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NOTA DE ABERTURA

A qualidade de servico constitui ndo apenas um relevante aspeto no processo
regulatorio das atividades do setor elétrico, como também um importante eixo
de defesa dos interesses dos consumidores, integrando, como tal, a missdo da

ERSE desde o inicio da regulacdo independente em Portugal.

Desde 2012, com a revisdo legislativa desse ano 2012, a aprovagao do
Regulamento da Qualidade de Servico do setor elétrico (RQS SE) passou a
constituir uma responsabilidade da ERSE. Este regulamento estabelece que

a ERSE publica anualmente um relatério da qualidade de servico, o qual vem
sendo um documento de referéncia para o acompanhamento e comunicagdo

das tendéncias evolutivas da qualidade do fornecimento de energia elétrica.

A qualidade de servico apresenta duas principais vertentes: uma relacionada
com os aspetos técnicos da qualidade do fornecimento de eletricidade e
gue abarcam os operadores de redes (transporte e distribuicdo); e outra
relacionada com o relacionamento comercial, que abrange ndo apenas os

operadores de rede como, de forma mais pronunciada, os comercializadores.

Com a publicacdo do RQS SE de 2013 passou a incluir-se, no perimetro do
relatdrio da qualidade de servigo, os comercializadores em regime de mercado,
entidades que até ai estavam ausentes deste exercicio de agregacao e

disponibilizacdo de informacao.

Ja durante o ano de 2017, a ERSE concluiu o processo de revisdo regulamentar
do setor elétrico, o qual, no ambito da qualidade de servico, introduziu a
inovacdo de se fazer aprovar um regulamento Unico para a eletricidade e

para o gas natural. Esta evolucdo foi motivada pelos desenvolvimentos dos

dois mercados, em particular no que ao retalho diz respeito e a crescente
penetracdo de ofertas duais de fornecimento. Ainda assim, o presente relatoério
é ainda especifico para o setor elétrico, se bem que a sua estrutura tenha ja

muito de comum com o que se faz para o setor do gas natural.
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No que ao ano de 2016 diz respeito, cabe destacar que se foram aprofundando
alguns desenvolvimentos de mercado de eletricidade, dos quais se destaca

o alargamento progressivo do nimero de comercializadores a atuar no
mercado a retalho, a densificacdo das ofertas comerciais aos consumidores e o
crescimento da parcela de consumidores abastecidos por comercializadores em

regime de mercado.

Na vertente da qualidade de servico técnica, o Relatdrio da Qualidade de
Servico de 2016, em linha com os anteriores, vem consolidar a prestacao

de informacdo relativamente a campanha "A Qualidade de Servico Cabe a
Todos", a qual pretendeu criar uma rede de parcerias com instituicGes 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

contribuicdo de todos, sendo uma responsabilidade global.

Ainda nesta vertente, o Relatério da Qualidade de Servigo constitui um
importante acervo de informacdo para afericdo do desempenho dos
operadores das redes do Sistema Elétrico Nacional, e correspondente

modulacdo do seu processo regulatério.

A informacdo no Relatério da Qualidade de Servico disponibilizada permite,
ainda, 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.

No quadro da vertente de qualidade de servico comercial, o aprofundamento
da liberalizacdo implica também uma densificacdo do contetldo do Relatdrio da
Qualidade de Servico, colocando em perspetiva comparada ofertas de natureza
distinta, nomeadamente as que sdo disponibilizadas pelos comercializadores
de ultimo recurso e, num outro plano, pelos comercializadores em regime

de mercado. Esta densificacdo de informacdo alimentou a discussao tida na
referida revisdo regulamentar de 2017, quanto ao conceito de nivel minimo de

gualidade de servigo comercial a concretizar pelos comercializadores.
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Importa, pois, sublinhar que o Relatério da Qualidade de Servigo constitui,
simultaneamente, um exercicio de complexa elaboracdo e de valor para todos
os intervenientes no mercado. Estas caracteristicas tornam este documento
um elemento vivo e evolutivo, que a ERSE pretende que se constitua como um
motivador e indutor do envolvimento de todos na discussao das diferentes

problematicas da qualidade de servigo.

Maria Cristina Portugal
Presidente do Conselho de Administracdo da ERSE
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SINTESE

SINTESE

O relatorio 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 Servico
(RQS) deste setor, designadamente a qualidade de servico
técnica, que inclui a continuidade de servico e a qualidade

da energia, e a qualidade de servigo comercial.

O relatério apresenta ainda uma breve descricdo das
auditorias realizadas por entidades independentes e
acompanhadas pela ERSE aos sistemas e procedimentos
de recolha e de registo da informacdo sobre qualidade de
servico das empresas, assim como as principais atividades
desenvolvidas no ambito do Grupo de Acompanhamento

do Regulamento da Qualidade de Servigo.

APRECIACAO GERAL

De uma forma geral, a vertente técnica da qualidade de
servico percecionada pelos clientes em 2016 manteve-se
igual quando comparada com o ano de 2015. Do ponto
de vista da qualidade de servico comercial, verifica-se
globalmente, a manutencdo de um bom desempenho e a

continuacdo de melhorias no reporte das empresas.
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No que diz respeito a continuidade de servico em Portugal continental, em 2016 verificou-se que a
continuidade de servico percecionada pelos clientes das redes de distribuicdo operadas pela EDP
Distribuicdo se manteve igual, em compara¢cdo com o ano de 2015. Os valores registados para os
indicadores gerais sdo da ordem de grandeza dos valores registados em 2015, ou seja, dos mais
baixos desde 2004. No caso da Rede Nacional de Transporte (RNT), operada pela REN- Rede Elétrica
Nacional, S. A. (REN), registaram-se trés interrupcdes longas de fornecimento e trés interrupcdes
breves. A evolucdo dos indicadores gerais da RNT mostra que o ano de 2016 apresentou uma
diminuicdo do desempenho no dominio da continuidade de servico face ao ano de 2015 no que
respeita aos indicadores de energia ndo fornecida e tempo de interrupcdo equivalente, mantendo-se

contudo bons valores de desempenho.

Na Regido Auténoma dos Acores (RAA) registou-se uma melhoria dos valores dos indicadores de
continuidade de servico. A analise as interrupgdes percecionadas por cada um dos clientes em BT da
RAA demonstrou que 10,8% da totalidade dos clientes ndo foram afetados por qualquer interrupcgao

longa.

Relativamente a Regido Autonoma da Madeira (RAM), verificou-se em 2016 uma degradacdo da
continuidade de servico percecionada pelos clientes, face ao ano anterior. Para estes resultados
contribuiram os eventos relacionados com os grandes incéndios florestais que ocorreram na ilha da
Madeira. Na ilha do Porto Santo, os indicadores da qualidade gerais de servico melhoraram, ficando

ao nivel dos melhores anos desde que ha registo.

Ainda na vertente técnica da qualidade de servico, no seguimento do que se havia verificado em
2015, foi reforcada a abrangéncia do programa de monitorizacdo permanente da qualidade da onda
de tensdo na Rede Nacional de Distribuicdo (RND). Refira-se ainda que, a partir de 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 medicdes, apresentados

de forma independente para cada um dos pontos de rede monitorizados.

No ambito da qualidade de servico comercial, apesar de se verificar um maior cumprimento no
reporte atempado da informacdo obrigatdria por parte dos comercializadores, regista-se ainda
alguma informacdo em falta que urge colmatar, bem como a necessidade de uma harmonizagdo

nos critérios utilizados para o registo dos dados. Nos indicadores gerais verificou-se, de forma geral,
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a continuacdo de um bom desempenho. Porém, nos indicadores individuais mantém-se ainda um
numero significativo de incumprimentos cujas compensagdes sdo pagas tardiamente ou ndo foram

ainda pagas.

CONTINUIDADE DE SERVICO — REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL
CONTINENTAL

No ano de 2016 ocorreram trés interrupcdes longas de fornecimento na RNT. Para além destas

interrupcdes, ocorreram ainda trés interrupcdes breves.

Apesar da ocorréncia de interrupcdes de fornecimento de longa duracdo, os padrdes individuais
de continuidade de servico foram cumpridos na totalidade dos pontos de entrega. A evolugdo dos
indicadores gerais da RNT mostra que o ano de 2016 apresentou um desempenho inferior no dominio
da continuidade de servico face ao ano de 2015 no que respeita aos indicadores de energia ndo
fornecida e tempo de interrupcdo equivalente. Este desempenho deve-se ao facto de terem ocorrido

trés interrupgBes longas, das quais uma delas foi classificada como evento excecional.

QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA — REDE DE TRANSPORTE DE
PORTUGAL CONTINENTAL

O plano de monitorizagdo implementado pela REN em 2016 contemplou medi¢cdes em 77 dos 80
pontos de entrega fornecidos pela RNT. A monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo de forma
permanente foi realizada em 90% dos pontos de entrega existentes. No entanto, somente em 69%

dos pontos de entrega foi garantido um periodo de monitorizagdo igual ou superior a 40 semanas.

No ano de 2016 foram identificados incumprimentos dos valores regulamentares relativos ao valor
eficaz de tensdo, a severidade de tremulacdo de curta e longa duracdo e a distor¢cdo harmonica, nas 3.8,
5.2,7.2e21.2tensOes harmodnicas. A evolugdo destas situacdes estd a ser objeto de acompanhamento
pela ERSE. Relativamente as cavas de tensdo, verificou-se que, em 2016, o nUmero de cavas de tensao

por ponto de entrega monitorizado apresentou um aumento de 37% relativamente ao ano anterior.

(f) 10
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CONTINUIDADE DE SERVICO — EDP DISTRIBUICAO
Em 2016, verificou-se que o desempenho da rede de distribuicdo operada pela EDP Distribuicdo se

manteve, em termos de continuidade de servico percecionada pelos clientes, em compara¢do com o

ano de 2015.

Os valores registados para os indicadores gerais em 2016 sdo da ordem de grandeza dos valores
registados em 2015, ou seja, dos mais baixos desde 2004. O valor de TIEPI MT é o mais baixo registado

desde sempre.

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

rede MT, quer para a rede BT, nas trés zonas de qualidade de servico.

Em relacdo aos indicadores individuais de continuidade de servico, verificaram-se 32 523
incumprimentos dos padrbes estabelecidos respeitantes quer ao numero quer a duracdao das
interrupcdes, aumentando 48% face ao ano anterior. O valor das compensacdes pagas aos clientes
foi de 321 805,82 euros, aumentando 39% comparativamente com o valor pago em 2015. A grande
maioria dos incumprimentos respeita a duracdo das interrupgdes, essencialmente devidos a uma

concentracdo territorial de incidentes.

Relativamente ao mecanismo de incentivo a melhoria da qualidade de servico, a EDP Distribuicdo
registou um prémio de 2,6 milhdes de euros. No que respeita ao incentivo a melhoria dos clientes
pior servidos, a empresa registou um prémio de 1 milhdo de euros pela melhoria do desempenho

verificada, contribuindo para diminuir assimetrias da qualidade verificada.

Das ocorréncias que foram classificadas como eventos excecionais, destaca-se a registada nos dias
14 e 15 de fevereiro, pela sua dimensdo e impacto. Este evento foi provocado por ventos e chuva
forte acompanhada de trovoada, sendo consequéncia de um fluxo intenso e de uma massa de ar
frio e instdvel que atravessou o territorio de Portugal continental. Esta tempestade concentrou-se
em especial nos distritos de Aveiro, Braga, Castelo Branco, Coimbra, Evora, Faro, Guarda, Leiria,
Portalegre, Porto, Viana dos Castelo, Vila Real e Viseu, tendo sido afetados um total de cerca de 360

mil clientes nos varios niveis de tensao.
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QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA - EDP DISTRIBUICAO

Em 2016, registaram-se algumas situacdes pontuais de ndo conformidade dos valores de tremulagao,
do valor eficaz da tensdo e das tensdes harmonicas que estdo a ser objeto de acompanhamento pela

ERSE, conjuntamente com a EDP Distribuicado.

CONTINUIDADE DE SERVICO — OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUICAO
EXCLUSIVAMENTE EM BT

Em Portugal continental existem 10 operadores de redes de distribuicdo de energia elétrica
exclusivamente em BT, tendo todos estes operadores apresentado a informacdo a ERSE sobre a

qualidade de servigo técnica referente ao ano de 2016.

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 numero e duracdo de
interrupcdes da suaresponsabilidade, incorporando asinterrupgcdes com origem nas redesa montante.
Este facto leva a que a maioria dos indicadores de qualidade de servico técnica apresentados reflitam

a totalidade das interrupc¢des sentidas pelos utilizadores das respetivas redes.

Salienta-se ainda a evolugdo qualitativa verificada nos ultimos anos, sobre o tratamento da informacao
sobre qualidade de servico técnica submetida a ERSE pelos operadores de redes de distribuicdo
exclusivamente em BT assim como o esforco no cumprimento do estabelecido regulamentarmente.
No que diz respeito as metodologias de registo e célculo dos indicadores de continuidade de servico,
foi atingido pela terceira vez, pelos operadores, um nivel de harmonizacdo que permite a realizacdo

de comparacdes de desempenho entre as redes existentes

(f 12
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QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA — OPERADORES DE REDES DE
DISTRIBUICAO EXCLUSIVAMENTE EM BT

No ano de 2016, A Celer, a C. E. de Loureiro, a CEVE, A LORD e a CESSN foram os Unicos operadores
das redes de distribuicdo exclusivamente em BT a realizar a monitorizacdo da qualidade da onda de
tensdo nas suas redes. Esta é uma pratica que deve ser seguida pela totalidade dos operadores das

redes de distribuicdo.

CONTINUIDADE DE SERVICO — REGIAO AUTONOMA DOS AGORES

Em 2016, registou-se uma melhoria dos valores dos indicadores de continuidade de servico da RAA,
sobretudo ao nivel da duracdo das interrupcdes. Apesar da generalidade das origens das interrupcoes
ter contribuido para esta reducdo, foram as interrupgcdes com origem nas redes que maior contributo

deram para a tendéncia de melhoria identificada.

A comparacdo dos indicadores gerais com os respetivos padrdes demonstrou a existéncia de
incumprimentos nas zonas A e C da ilha do Faial e na zona C da ilha de S. Jorge. Verificou-se o

cumprimento da totalidade dos padrdes da RAA nas trés zonas de qualidade de servico.

Aanidlise asinterrupcdes percecionadas por cada um dos clientes em BT da RAA (incluindo interrupcgdes
previstas e acidentais com origem em redes e producdo) demonstrou que 10,8% da totalidade dos

clientes ndo foram afetados por qualquer interrupc¢do longa.

Em relacdo aosindicadoresindividuais de continuidade de servico, verificaram-se 805 incumprimentos
dos padrGes estabelecidos respeitantes quer ao numero quer a duragao das interrupgdes, dos quais
98% corresponderam a clientes em BT. O valor das compensacdes pagas pela EDA a clientes foi de

7288,68 euros (em 2015 este valor foi de 1833 euros).
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QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA — REGIAO AUTONOMA DOS ACORES

As acOes de monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo realizadas em 2016 na RAA contemplaram
medicGes anuais da qualidade da onda de tensdo em 28 subestacbes e postos de seccionamento das
redes de transporte e distribuicdo em AT e MT, num total de 52 pontos de monitorizacdao. Enquanto

ao nivel da BT foram monitorizados 24 postos de transformacao de distribuicdo.

Os resultados das acGes de monitorizacao realizadas, em relagdo aos fendmenos continuos de tensdo,

permitiram identificar incumprimento do valor limite da tremulacdo nailha do Corvo e nailha Terceira.

CONTINUIDADE DE SERVICO — REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

Os indicadores gerais de continuidade de servico da RAM em 2016 demonstraram uma degradacdo
da continuidade de servico percecionada pelos clientes, face ao ano anterior. Para estes resultados
contribuiram os eventos relacionados com os grandes incéndios florestais que ocorreram na ilha da
Madeira. Na ilha do Porto Santo, os indicadores da qualidade gerais de servico melhoraram, ficando
ao nivel dos melhores anos desde que ha registo. A comparacdo dos indicadores gerais com 0s

respetivos padrées demonstrou que em 2016 nenhum desses padrdes gerais foi ultrapassado.

A analise da continuidade de servico na perspetiva individual de cada cliente demonstra que cerca
de 4% dos clientes em BT da RAM tiveram pelo menos 6 interrupcdes. No entanto, 62% dos clientes

tiveram interrupc¢des com duracdo inferior a 30 minutos.

Em relacdo aos indicadores individuais de continuidade de servico, em 2016 verificaram-se 132
incumprimentos dos padrbes estabelecidos respeitantes quer ao numero quer a duracdao das
interrupgdes, tendo este valor aumentado face ao registado no ano anterior (em 2015 verificaram-
se 92 incumprimentos dos padrdes). O valor das compensacles pagas a clientes, no ano de 2016 na
RAM foi de 9587,14 euros sendo um valor superior ao ano anterior (em 2015 este valor foi de 966,98

euros).
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QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA — REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

As acdes de monitorizacdo da qualidade de energia elétrica realizadas em 2016 na RAM contemplaram
medicGes anuais em 23 pontos das redes de transporte e distribuicdo das ilhas da Madeira e do
Porto Santo. Destes 23 pontos monitorizados em 2016, realizou-se monitorizacdo permanente em 13
pontos (11 da ilha da Madeira e 2 na ilha de Porto Santo) e campanhas de medi¢cdo semestrais nos
outros 10 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. No que respeita as sobretensdes,
ndo se registaram no ano de 2016 sobretensdes nos ponto de rede monitorizados, contrariamente

ao verificado no ano anterior.

LIGACOES AS REDES E ATIVACOES

A prestacdo dos servicos de ligacdo pelos ORD consiste na entrega de informacdo relativa ao nivel
de tensdo e ponto de ligagcdo, materiais e tracado dos elementos de ligagdo e orgcamento para
encargos associados. O desempenho dos ORD é avaliado por um indicador geral relativo ao prazo
para apresentacdo aos requisitantes dessas informacgdes. Os valores de 2016 indiciam ndo haver
dificuldades no cumprimento do prazo de resposta de 15 dias Uteis por todas as empresas que

apresentaram dados.

O desempenho dos ORD no ambito das ativacdes de fornecimento € avaliado através de um indicador
geral com um padrao de 90%. Para os comercializadores, a ativagdo de fornecimento € avaliada através
de dois indicadores gerais, um relativo ao prazo para ativacdo e outro que consiste no tempo médio
de ativacdo, ambos sem padroes estabelecidos. A andlise realizada concluiu que a maioria dos ORD
apresenta um desempenho positivo e cumpre o padrdo e que o desempenho dos comercializadores,
a semelhanca de 2015 e 2014, apresenta grandes variacdes, havendo empresas com valores muito

positivos e outras que necessitam de melhorar substancialmente.
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O RQS estabelece diversos indicadores que se destinam a avaliar os tempos de espera e 0s prazos
de resposta das empresas nas diversas vertentes de interacdo com os seus clientes, e a permitir aos

consumidores a comparacgdo entre empresas.

No que respeita ao tempo de espera no atendimento presencial, é aplicado um indicador geral, o qual
¢ calculado e divulgado por centro de atendimento. Constata-se que os melhores desempenhos se
verificam nos centros dos CUR e ORD exclusivamente em BT. A percentagem de atendimentos cujo

tempo de espera foi alvo de monitorizacdo foi superior a 40%.

O desempenho das empresas no atendimento telefénico é avaliado através de trés vertentes distintas:
o atendimento comercial, o atendimento para reporte de avarias e o atendimento para comunicagdo

de leituras.

Os melhores desempenhos, quanto ao indicador geral do atendimento telefonico comercial (que
ndo tem um padrdo), verificam-se nos ORD e CUR exclusivamente em BT, a semelhanca do verificado
em 2015. 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, tal como nos dois anos
anteriores. O atendimento para comunica¢do de avarias tem um padrdo (85%) que, tal como em
2015 e 2014, foi cumprido por todas as empresas com excecdo da EEM. De forma geral, os valores do

indicador relativo a comunicacdo de leituras melhoraram em 2016 face a 2015.

No ambito da resposta a pedidos de informacdo (Pl) e reclamacgdes, ao ORT aplicam-se indicadores
gerais — tempos médios de resposta — sem padrdo, quer para Pl quer para reclamag8es. Para as
restantes entidades, e no ambito dos PI, aplica-se um indicador geral cujo padrdo define que 90% dos
Pl devem ser respondidos até 15 dias Uteis. Em 2016, apenas duas das empresas ndo cumpriram o

padrdo. O tempo médio de resposta, globalmente, foi de 3 dias Uteis.

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

comercializadores — o prazo estabelecido contratualmente com cada cliente.
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O tempo médio de resposta a reclamacgbes foi, globalmente, de 13 dias Uteis, o nimero de
incumprimentos representou 18% do total de reclamacdes recebidas, uma reducdo face a 2015.
Foram pagas 30% das compensacdes devidas, um aumento face aos 15% registados em 2015. Foram

enviadas 10 comunicacdes intercalares por cada 100 reclamacdes respondidas (19 em 2015).

LEITURAS DE CONTADORES E DESLOCACOES AS INSTALAGOES DOS
CLIENTES

Para a frequéncia de leitura dos equipamentos de medicdo, foi definido um indicador geral e um
padrdo, aplicaveis a todo o territério nacional, e que consiste no quociente entre o nimero 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. Em 2016, oito dos

ORD cumpriram o padrao.

Relativamente as assisténcias técnicas a avarias na alimentacao individual das instalagdes dos clientes,
também em 2016, tal como em 2015, assistiu-se a uma diminuicdo do nimero de incumprimentos. Do
mesmo modo, e contrariamente ao registado em 2015, o pagamento e a cobranca das compensacdes
devidas apresentou melhorias. Os tempos médios de chegada ao local e de reparacdo demonstram

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

O indicador individual relativo as visitas combinadas as instalacdes dos clientes aplica-se quer aos
ORD, quer aos comercializadores. O niumero de visitas combinadas subiu 4% face a 2015. O numero
de incumprimentos por parte dos clientes foi de 9,7 por cada dez mil agendamentos. Continuam a
verificar se ainda lacunas nos dados reportados pelos comercializadores, resultando numa diferenca
substancial entre o total de visitas combinadas reportadas pelos ORD e o total de visitas combinadas

reportadas pelos comercializadores.

No que respeita ao restabelecimento do fornecimento apds interrupcdao por facto imputdvel ao
cliente, o RQS define 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. Em 2016, o numero de incumprimentos dos ORD voltou

v ®
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a diminuir, passando de 11, em 2015, para 6,6 incumprimentos por cada mil restabelecimentos. No
ambitodoscomercializadores, verificou-seaocorrénciadedificuldades por parte doscomercializadores
de maior dimensdo em fornecerem os dados obrigatérios para a verificacgdo do cumprimento deste

indicador individual. Verificaram-se ainda atrasos no pagamento de compensacdes aos clientes.

MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

O desempenho dos CUR e dos comercializadores relativamente a mudanca de comercializador
¢ avaliado por dois indicadores gerais, baseados nos tempos médios dos processos de mudanga
efetivamente concretizados, sendo um deles o tempo médio com data preferencial e o outro o tempo
médio sem data preferencial. Em 2016, o tempo médio, global, de mudanca sem data preferencial foi

de 5 dias Uteis e com data preferencial foi de 10 dias Uteis.

CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E CLIENTES PRIORITARIOS

A maior parte (88%) 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 os que coabitam com pessoas nesta situacao.

Aalteracdo produzida desde 2014, pela entrada em vigor do novo RQS, permitiu aos ORD identificarem
os clientes prioritarios sem necessidade de aguardarem a iniciativa destes, pelo que os valores de
2016 (3813 clientes prioritarios) continuam a tendéncia de aumento verificada no ano anterior e em

2014.
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INTRODUCAO

1. INTRODUCAO

O Regulamento da Qualidade de Servico (RQS) do setor
elétrico que entrou em vigor a 1 de janeiro de 2014
assumiu uma abrangéncia de ambito nacional na sua
aplicacdo, sendo comum, com as necessarias adaptacoes,
para Portugal continental, para a Regido Auténoma dos
Acores (RAA) e para a Regido Autonoma da Madeira
(RAM), conferindo, dessa forma, uma maior coesdo ao
conjunto de disposi¢cdes regulamentares em matérias de
qualidade de servico, sem prejuizo da salvaguarda das
necessarias especificidades que caracterizam os sistemas
elétricos continental e das regides auténomas dos Acores
e Madeira. Outra alteracdo diz respeito a consideracao
dos comercializadores em regime de mercado através

da monitorizacdo quantitativa do seu desempenho em

termos de qualidade de servico comercial.

O relatdrio 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 servigo no setor
elétrico, desde o transporte de eletricidade a sua
comercializagao.

* Analisar o cumprimento das disposicdes
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:



*  Reuni®es regulares com as empresas.

e Trabalhos no ambito do grupo de acompanhamento
da qualidade de servico.

* Andlise da informacao trimestral enviada pelas
empresas.

* Resposta a pedidos de informacédo e reclamacgdes dos

clientes

Para além deste capitulo introdutério, o relatério esta

estruturado da seguinte forma:
*  Capitulo 2 — Breve caracterizacdo do setor elétrico.

*  Capitulo 3 — Conjunto de fichas com a caracterizagao
e avaliacdo dos diversos aspetos que integram as

vertentes da qualidade de servigo.

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 utilizagdo de
linguagem simples e direta pretende facilitar a leitura

a publicos menos familiarizados com estas tematicas,
potenciando a divulgagdo e escrutinio da informacado que

se publica.

A informacdo apresentada neste relatério foi prestada a

ERSE pelas empresas.
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BREVE CARACTERIZAGCAO
DO SISTEMA ELETRICO
NACIONAL

A cadeia de valor do setor elétrico integra as atividades de
producdo, transporte, distribuicdo e comercializacdo, bem

como o consumo de energia elétrica.

Em Portugal continental, na sequéncia do processo de
liberalizacdo, procedeu-se a separacao destas atividades.
Na produgao e na comercializagdo 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
excegao de empresas com menos de 100 mil clientes,
onde ambas as atividades podem coexistir). Esta também
consagrada a figura do comercializador de ultimo recurso,
cuja finalidade é servir de garante do fornecimento

de eletricidade aos consumidores, nomeadamente os
vulneraveis, em condices adequadas de qualidade do

servigo.

No caso dos sistemas elétricos das regides auténomas
dos Acores e da Madeira, as atividades de transporte,
distribuicdao e comercializagdo de Ultimo recurso sao
desempenhadas pela mesma empresa, respetivamente,
ndo havendo obrigacdo de separacdo juridica entre
atividades. Estas mesmas empresas detém ainda a maior

quota na producao.
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Operadores das redes e CUR

Sistema
elétrico Entidade

Nome abreviado

Fungoes

A Celer - Cooperativa de Electrificagao de
Rebordosa

ACeler

ORD, CUR

A Eléctrica de Moreira de Cénegos

AE. Moreira de Cénegos

ORD, CUR

Casa do Povo de Valongo do Vouga

C. P. de Valongo do Vouga

ORD, CUR

CEVE - Cooperativa Eléctrica do Vale d' Este

CEVE

ORD, CUR

Cooperativa de Electrificagéo A Lord

Alord

ORD, CUR

Cooperativa Eléctrica de Loureiro

C. E. de Loureiro

ORD, CUR

Portugal “c  erativa Eléctrica de S. Simao de Novais

C.E. S. Simé&o de Novais

ORD, CUR

Cooperativa Eléctrica de Vilarinho

C. E. de Vilarinho

ORD, CUR

Cooproriz - Cooperativa de Abastecimento
de Energia Eléctrica

Cooproriz

ORD, CUR

EDP Distribuigdo

EDP Distribuig&o

ORD

EDP Servigo Universal

EDP Servigo Universal

CUR

Junta de Freguesia de Cortes do Meio

J. F. de Cortes do Meio

ORD, CUR

REN - Rede Eléctrica Nacional

REN

ORT

RAA EDA - Electricidade dos Agores

EDA

PRO, ORT, ORD, CUR

RAM EEM - Empresa de Electricidade da Madeira

EEM

PRO, ORT, ORD, CUR

recurso

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

PRODUCAO

A energia elétrica é produzida em centrais

eletroprodutoras, que podem ser térmicas

(queimando, por exemplo, gas natural, carvao,

gasoleo ou residuos), hidricas ou utilizando

outros recursos renovaveis (por exemplo,

o vento). Atualmente para abastecer os

consumidores de Portugal continental, as

centrais de producdo de energia elétrica

nacionais concorrem em regime de mercado

entre si e com as centrais de produgao

espanholas (no ambito do mercado ibérico).

REDE DE TRANSPORTE

A energia produzida nas grandes centrais
eletroprodutoras é encaminhada para a rede

de transporte, que a entrega as redes de
distribuicdo, em niveis de tensdo mais baixos, ou
a instalagBes de consumo ligadas diretamente

a rede de transporte. No caso de Portugal
continental, a rede de transporte encontra-se
interligada com a rede de transporte espanhola,
permitindo a realizagdo de intercambios de
energia elétrica entre os dois paises. Ja no caso
das regiGes auténomas dos Acores e da Madeira,
o sistema elétrico de cada ilha funciona de

forma isolada

Em Portugal continental a rede de transporte é

constituida maioritariamente por linhas aéreas,
nos niveis de tensdo de 400 kV, 220 kV e 150 kV.
A rede de transporte engloba ainda trocos em

cabo subterraneo, explorados a 220 kV.

Caracterizagdo sumaria da Rede Nacional de Transporte

em 2016
Linhas
Nivel de tensao Keit
(kV)
400
2670
220 3611
150 2582
Total 8863
Subestacoes

Razéo de transformacdo Poténcia de transformacao

MAT/MAT 13 890
MAT/AT 22426
Total 36316
Pontos de Entrega (PdE)
80

2@
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Nas regifes auténomas as redes de transporte
sdo constituidas por linhas aéreas e
subterraneas com niveis de tensdo de 60 e 30
kV. Na RAA sé existe rede de transporte em trés

das nove ilhas.

Em Portugal continental, para além da EDP
Distribuicdo, existem outros 10 operadores das
redes de distribuicdo de energia elétrica, que
atuam exclusivamente em BT.

Caracterizagdo sumaria das redes de distribuicdo em

Portugal continental em 2016
Rede de distribuicao

Caracterizagdo sumaria das redes de transporte das regides ORD Nivel de Aérea  Subterranea N-°dePT N.de PdE
. . tensé ki K
auténomas dos Acgores e da Madeira em 2016 e o
Regidio L':'jasl (:m) Subestacoes EDP Distribuicio MT 58 606 14 436 68 255
ivel de - Poténcia de °
Auténoma i tensao (kV) FEEEED transformagéo ot el e BT Ll el ~ AL
——————— transformagao
60 30 (MVA) C. P. de Valongo do Vouga BT nd. nd. 26 2169
o 95 - AT/MT 181 9 A Celer BT 79 27 44 4142
Sdo Miguel 2 MT/MT 1 Py A Lord BT 138 19 43 4442
Agores Terceira N 73 MTIMT o4 5 C. E. de Loureiro BT 75 18 20 2055
Pico _ 33 MTMT 13 3 C. E. S. Siméo de Novais BT 7 6 31 3293
C. E. de Vilarinho BT n.d. n.d. 15 1530
AT/MT 345
) Madeira 9 322 47 CEVE BT 347 153 89 8945
Madeira MTMT 242 Cooproriz BT nd. nd. 2 1880
RorfoSanion = '8 MTMT 20 4 A. E. Moreira de Cénegos BT nd. n.d. 17 2090
J. F. de Cortes do Meio BT n.d. n.d. 4 426

As redes de distribuicdo sdo constituidas por
linhas aéreas e por cabos subterraneos, de
alta tensdo (60 kV), de média tensdo (30 kV,
15 kV e 10 kV, e de baixa tensdo (400/230 V).
Estas redes englobam ainda redes de pequena
dimensdo 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 transformacdo
(PT) e equipamentos acessorios ligados a sua

exploracdo.
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n.d. — informagéo nao disponivel

Caracterizagao sumaria das redes de distribuicéo das
regides autbnomas dos Acores e da Madeira em 2016
Rede de distribui¢ao

ltha Nivel Aérea Subterranea N.cde PT N.° de PdE
de tensido (km) (km)

MT 65 21 63 -
Santa Maria

BT 136 19 - 3773

MT 437 261 513 -
Sé&o Miguel

BT 779 358 - 62 621

MT 250 93 278 N
Terceira

BT 530 85 - 27 119

MT 56 8 47 N
Graciosa

BT 90 7 - 3234

MT 122 6 72 -
Séo Jorge

BT 176 15 = 5766

MT 156 32 133 -
Pico

BT 296 26 - 9356

MT 94 43 91 -
Faial

BT 201 40 B 7955

MT 62 13 32 -
Flores

BT 58 12 - 2429

MT - 3 1
Corvo

BT 0 4 - 274

MT 423 735 1386 -
Madeira

BT 2495 666 - 133 109

MT 13 69 69 -
Porto Santo

BT 47 85 - 4611
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COMERCIALIZACAO

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 o processo de extingdo de tarifas reguladas,
a ERSE aprovara até final do periodo transitorio
as respetivas tarifas transitérias a aplicar pelos

comercializadores de ultimo recurso.

Esta atividade é desenvolvida por treze
empresas, a EDP Servico Universal e os

10 comercializadores de energia elétrica
exclusivamente em BT em Portugal continental
(que sdo simultaneamente operadores de redes

de distribuicdo).

Nas regides auténomas dos Acores e da Madeira
esta atividade é assegurada pela EDA e pela
EEM, respetivamente. Nestas regides ird manter

se a tarifa regulada.

O numero de clientes no final de 2016 de cada
um dos comercializadores de Ultimo recurso &

apresentado no quadro seguinte.

Comercializador de ultimo Numero de
recurso clientes
A Celer 4142
A E. Moreira de Cénegos 2090
Alord 4442
C. E. de Loureiro 2055
C. E. de Vilarinho 1530
C. E. S. Siméao de Novais 3293
C. P. de Valongo do Vouga 2169
CEVE 8945
Cooproriz 1880
EDA 122 527
EDP Servigo Universal 1398 691
EEM 137720
J. F. de Cortes do Meio 426

COMERCIALIZACAO EM REGIME

DE MERCADO

Os comercializadores em regime de mercado
desenvolvem a sua atividade em regime de

precos livres.

O numero de clientes ao longo do ano

varia de forma mais pronunciada para os
comercializadores em regime de mercado, razao
pela qual se apresentam, no quadro seguinte, os
numeros médios de clientes em 2016 de cada

comercializador em regime de mercado.

27 (®



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO DO SETOR ELETRICO - 2016

L Numero de clientes
Comercializador

(média 2016)
EDP Comercial 3904 992
Galp Power 264 690
Endesa 167 086
Iberdrola 100 424
Goldenergy 80027
Gas Natural Servicios 38381
Enforcesco 9 669
Audax 6674
Energia Simples 6148
Luzboa 4390
Enat 4179
HEN 1008
Elygas Power 673
Axpo 377
Légica Energy 294
Elergone 265
Elusa 189
Lusiada Energia 138
JAF Plus 126
Ecochoice 48
Outros 46

Outros: Rolear Viva, Lualuz, Fortia, Acciona, Anywind, E-Plus, Nexus,
On Demand e Pura World.

A Axpo, a Elusa, a E. Moreira de Conegos, a Enat,
a HEN, a Lualuz, a Lusiada Energia e a Luzboa
nao reportaram ou reportaram tardiamente a

informacdo de qualidade de servico a ERSE.
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A Acciona informou ter tido quatro clientes
portugueses em 2016 mas que sé em 2017
passou a dispor de estrutura operacional em
Portugal. A Elergone iniciou atividade apenas a
1 de abril de 2016, pelo que a informacdo desta
empresa apresentada no presente relatorio diz
respeito apenas aos 2.2, 3.2 e 4.2 trimestres de
2016. O mesmo se aplica para a Logica Energy
gue iniciou atividade em margo de 2016 e para
a Ecochoice que iniciou atividade em maio de
2016. A JAF Plus iniciou atividade em agosto de
2016 e a Lusiada Energia iniciou atividade no 4.2
trimestre de 2016. A Elygas Power informou ndo

ter tido atividade no 1.2 trimestre de 2016.

O quadro que se segue apresenta as empresas
qgue foram responsaveis pela informacao

apresentada neste relatério.



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO DO SETOR ELETRICO - 2016

Empresas Atividades
A Celer A Lord
C.E.de Lour.eiro C. E. de Vilarinho Operacéo da rede de distribuicdo (ORD) e
ﬁbséicsje S. Siméo de C. P. de Valongo do Vouga comercializag&o de ultimo recurso (CUR)
CEVE Cooproriz
EDP Distribuicao Operacéo da rede de distribuigédo
EDP Servigo Universal Comercializag&o de ultimo recurso
Audax Ecochoice
EDP Comercial Elergone
Elygas Power Endesa
Energia Simples Enforcesco Comercializagdo em regime de mercado
Fortia Galp Power
Gas Natural Servicios Goldenergy
Iberdrola JAF Plus
Légica Energy Rolear Viva

Producéo, operagéo da rede de transporte (ORT),
EDA EEM operagéo da rede de distribuicédo e
comercializa¢do de ultimo recurso

REN Operacéo da rede de transporte

29







QUALIDADE DE SERVICO
TECNICA




QUALIDADE DE SERVICO
TECNICA

3.1 CONTINUIDADE DE SERVICO

A continuidade de servigco consiste na caracterizagdo e
avaliacdo das situagBes em que se verifica a interrupcao
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
tensdo correspondem aos clientes ou a ligagdes a outras
redes, como é o caso da ligacdo da rede de transporte a
rede de distribuicdo ou da rede de distribuicdo em MT as
redes de distribuicdo em BT. Para efeitos de caracterizacao
e avaliacdo da continuidade de servico estdo estabelecidos
indicadores e padrdes anuais associados ao nUmero e a

duracdo das interrupgdes, bem como ao seu impacto.

Um dos principais objetivos do RQS é conduzir a
diminuicdao das assimetrias existentes entre os varios
clientes. Nesse sentido, a par de padrdes para o
desempenho das redes relativamente ao nimero e a
duragdo de interrupcdes, vigora uma segunda componente
no mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de
servico dirigida particularmente a recuperacdo dos clientes

pior servidos.

O regulamento da ainda resposta a algumas das
preocupacdes dos clientes com o perfil industrial. Neste
sentido, para além da caracterizacdo da continuidade
de servico avaliada através do impacto do nimero e

da duragdo das interrupgdes longas de fornecimento

de energia elétrica (duracdo superior a 3 minutos),
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acompanha-se também o nuimero de
interrupcdes de fornecimento breves (duragdo
superior ou igual a 1 segundo e inferior ou igual

a 3 minutos).

O RQS avalia a continuidade de servico

das redes de acordo o que é percecionado
pelos clientes. Neste sentido, a avaliacdo da
continuidade de servigo disponibilizada aos
clientes considera todas as interrupc¢des que
os afetem, independentemente da origem das

mesmas.

O RQS inclui o conceito de Evento Excecional,

o qual corresponde a eventos que cumpram
cumulativamente as seguintes caracteristicas:

i) baixa probabilidade de ocorréncia do evento
ou das suas consequéncias; ii) provoquem uma
significativa diminuicdo da qualidade de servico
prestada; iii) ndo seja razoavel, em termos
econdémicos, que os operadores das redes ou
os comercializadores evitem a totalidade das
suas consequéncias; iv) o evento e as suas

consequéncias ndo sejam imputaveis aos

operadores das redes ou aos comercializadores.

Um evento so 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 aprovacao,

a ERSE tem em consideracao os pareceres das

entidades administrativas DGEG, DREn da RAA e
DRET da RAM.

Os indicadores e padrdes de continuidade de
servico sao gerais se se referirem a totalidade 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 (cliente ou outra

rede).

O RQS estabelece indicadores de continuidade
de servico que se aplicam a cada uma das redes

de acordo com a indicagdo no quadro.

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

Tempo de Interrupcdo Equivalente (TIE):
representa o tempo de interrupcdo da
poténcia média fornecida expectavel (isto
¢, caso nao se tivesse verificado qualquer
interrupcdo).

Energia N3do Distribuida (END): valor
estimado de energia ndo distribuida nos
PdE devido a interrupgdes longas de
fornecimento.

Tempo de Interrupcgao Equivalente da
Poténcia Instalada (TIEPI): representa o

tempo de interrupcao equivalente das
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interrupcdes longas, ponderado pela
poténcia instalada dos PdE interrompidos.
Frequéncia Média de Interrupcdes Breves
do Sistema (MAIFI): representa o nimero
meédio de interrupcdes breves verificadas
nos PdE.

Frequéncia Média de Interrupgdes Longas
do Sistema (SAIFI): representa o nimero
médio de interrupcdes longas verificadas
nos PdE.

Duracdo Média das Interrupcdes Longas do
Sistema (SAIDI): representa a duracdo média
das interrupc¢des longas verificadas nos PdE.
Tempo Médio de Reposicdo do Servico
(SARI): representa o tempo médio de
reposicao de servico apds a ocorréncia de

interrupcdes de servico longas.

Aplicacao
Indicador a—

geral

Distribuicao
MT

Transporte

AT BT

v
v

ENF

TIE
END
TIEPI
SAIFI
MAIFI
SAIDI
SARI

SNENANAN
SRR
SNENENANAN
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Os indicadores individuais que caracterizam e
avaliam a continuidade de servico em cada um

dos PdE sdo os seguintes:

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

Duracdo total das interrupcgdes: duragdo
das interrupcdes sentidas pela instalacdo de

cada cliente em cada ano.

Aos indicadores gerais e individuais estdo
associados padroes, isto é, niveis minimos

de qualidade de servico. Na verificagcdo do
cumprimento dos padrdes sao consideradas
apenas as interrupgdes acidentais longas,
excluindo as interrupgdes causadas por eventos

excecionais.

O incumprimento dos padrdes gerais obriga ao
desenvolvimento de um plano de melhoria da
gualidade de servico por parte dos operadores

das redes.

Entendendo-se que os padrdes individuais
constituem um compromisso do operador da
rede para com o cliente, o seu incumprimento
origina o direito a uma compensacao
monetaria (que ndo pretende ter caracter

de indemnizacdo por danos causados), paga
através da fatura de energia elétrica, sem que o

cliente necessite de a solicitar. O pagamento da
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referida compensacdo tem de ocorrer durante
o primeiro trimestre do ano seguinte aquele
em que ocorreu o incumprimento. Sempre que
o montante das compensacdes individuais a
pagar for inferior a 0,50 euros deve o0 mesmo
ser transferido para um fundo de reforco de
investimentos para a melhoria da qualidade de

servico nas zonas de pior qualidade.

O RQS define o conceito de incidente de grande
impacto, definindo-o como todo o incidente
que, independentemente da sua causa, origine
uma ou mais interrupcdes de que resultem
uma energia ndo fornecida ou ndo distribuida
superior a um determinado valor. Todos os
incidentes de grande impacto devem ser objeto
de um relatdrio a enviar a ERSE por parte dos

operadores das redes.

1 ®
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3.2 QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA

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 condi¢des normais de
exploracdo. No entanto, durante a operacao e
exploracdo das redes de energia elétrica existe
um conjunto de fatores indutores de alteracGes
nas caracteristicas nominais da onda de tensdo
e que, consequentemente, afetam o normal
funcionamento de instalagbes e equipamentos e

impactam no seu tempo de vida util.

Os fendmenos responsaveis pelas alteracdes

as caracteristicas nominais da onda de tensdo
podem ter origem na prépria rede, nos
produtores de energia, em instalacées de
clientes (tipicamente clientes industriais) e ainda

nas interligagdes com outras redes.

A maioria dos fendmenos responsaveis pelas
alteragOes as caracteristicas nominais da
onda de tensdo sdo identificaveis, existindo
atualmente solugBes técnicas para a sua
mitigacdo, a implementar tanto na instalagao

dos clientes como nas redes.

A melhoria da qualidade da onda de tensao

implica custos que, a partir de um determinado

(f) 36

nivel, se configuram desproporcionados para
serem suportados pela generalidade dos
consumidores. Assim, ndo é 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 variages
da qualidade da onda de tensdo: os operadores
sdo responsaveis por um nivel de qualidade que
satisfaca a generalidade dos clientes (conforme
estabelecido no RQS e na norma NP EN 50 160)
e os clientes mais sensiveis a qualidade da onda
de tensdo sdo responsaveis por imunizar as suas

proprias instalacdes.

A qualidade da onda de tensdo refere-se as
condi¢cdes 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 RQS consagra a obrigacdo dos
operadores de rede submeterem bianualmente
a aprovacao da ERSE um plano de monitorizacdo
da qualidade da energia elétrica. Esse plano
deve conter a descricdo e justificacdo das acdes

de monitorizacdo que se propdem realizar,
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nomeadamente no que diz respeito aos pontos
de rede selecionados e a duracdo das a¢des de

monitorizagao.

De acordo com a norma NP EN 50 160, a
caracterizacdo da qualidade da onda de tensdo
¢ realizada com base na analise de fendmenos

continuos e de eventos de tensdo.

Os fendmenos continuos analisados nas redes e
para os quais estdo estabelecidos valores limite

no RQS sdo os seguintes:

*  Frequéncia;

¢ Valor eficaz da tensdo;

*  Tremulacdo (flicker) da tensdo;

e Desequilibrio do sistema trifasico de
tensdes;

e Distor¢ao harmonica da tensdo.

Por seu lado, os eventos de tensao
correspondem a desvios subitos e significativos
da forma de onda de tensdo normal ou desejada
qgue 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 sdo:

¢ Cavas de tensdo;

*  Sobretensdes (swells).

Atualmente ndo existem limites regulamentares

estabelecidos para os eventos de tensdo.

7 ®
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3.3 REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL |

CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

A Rede Nacional de Transporte de Electricidade
(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 é caracterizado
através dos indicadores gerais de continuidade
de servigo ENF, TIE, SAIFI, SAIDI, SARI e MAIFI

e da verificacdo do cumprimento dos padrdes

individuais de continuidade de servico.

A avaliagdo do desempenho da rede de

transporte em termos de continuidade de

CARACTERIZACAO

Interrupgoes de fornecimento

No ano de 2016 ocorreram trés interrupcdes

de fornecimento longas e trés interrupcdes de
fornecimento breves, afetando seis dos 80 PdE
existentes na RNT no final do ano. Refira-se que
entre os anos 2013 e 2015 foram contabilizadas
em cada ano duas interrupcdes de fornecimento

longas.

@38

servico, para além das interrupgdes longas
(duracdo superior a 3 minutos), considera
também as interrupcdes breves (duracao 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 aplicacdo aos PdE a clientes em
MAT sdo:

* 3interrupcdes para o numero de
interrupgdes longas por ano;
* 45 minutos para a duracdo total das

interrupcdes longas por ano.

O quadro seguinte apresenta o numero e a
duracdo das interrupcdes verificadas em 2016
por PdE da RNT, bem como o seu impacto no

valor da ENF1.

A ENF1 corresponde a estimativa da energia ndo
fornecida aos PdE desde o inicio da interrupgao

até a reposicdo do fornecimento
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por parte do operador da RNT. No entanto,

por motivos operacionais, apos a resolucao

de uma interrupgao num PdE da rede de
transporte para a rede de distribuicdo, pode ser
necessario considerar um tempo adicional para

que a reposicao do fornecimento da rede de

distribuicdo aos seus clientes seja efetiva. Este
tempo de reposicdo e a respetiva energia ndo
fornecida (ENF2) sdo indiretamente imputaveis
a rede de transporte, dado que apenas se
verificam devido a ocorréncia de interrupcgdes

nos PdE da rede de transporte.

Pontos de Entrega Frequéncia das Interr

Breves Longas

Un

Designacao V)

1seg < t < 3min t> 3min Total

Duracao Total das Interrupgées

i ENF, (MWh)

Breves Longas Breves Longas

1seg < t < 3min t> 3min Total 1seg < t < 3min t> 3min Total

SUBESTAGAO DE PEDRALVA 130 1

2,00 2,00 1,30 1,30

SUBESTAGAO DE RIBA DAVE 60 1

5,30 5,30 8,70 8,70

SUBESTAGAO DA BODIOSA 60 1

2,40 2,40 1,00 1,00

SUBESTAGAO DE EVORA 60 1

3,60 3,60 2,30 2,30

SOBRAL DA SERRA (REFER) 220 1

0,70 0,70 0,00 0,00

SUBESTACAO DE VILA FRIA 60 1

13,40 13,40 20,80 20,80

Total 3 3

o|ala]|al=a]a|=

5,10 22,30 27,40 2,30 31,80 34,10

Total (%) 50,0 50,0

100,0)

18,6 81,4 100,0) 6,7 93,3 100,0

A totalidade da energia ndo fornecida
diretamente imputavel a RNT pelas interrupcdes
com origem nesta rede (ENF1) foi de 34,1 MWh
em 2016. A contribuicdo das interrupcdes longas
para este valor anual foi cerca de 93%. Em 2016,
o tempo de interrupgdo equivalente imputado
indirectamente a RNT foi de 1,8 minutos. A este
tempo de interrupcdo correspondeu uma ENF2

de 1,1 MWh.

No que se refere ao cumprimento dos padrdes
individuais de continuidade de servico, apesar
de, em 2016, se terem registado interrupgdes
de longa duracdo em PdE, estes padroes
foram totalmente cumpridos. Ndo se registam
incumprimentos dos padrées individuais de

continuidade de servico da RNT desde 2004.

No quadro que se segue é apresentada uma
descricdo sucinta da REN sobre os incidentes
que originaram trés interrupcdes longas

registadas em 2016.
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Ocorréncia ENF4 Tempo de
Descrigao da causa de acordo com o Relatério da REN interrupgao
bl L) (minutos)

Na subestacdo de Evora, devido a uma causa n#o objetivamente
identificada, com origem no contornamento da cadeia de isoladores de
26/05/2016 |suporte do tendido da fase 8, localizada entre o disjuntor e o transformador 2,3 3,6
de intensidade nos 150 kV do transformador 3, deu-se um defeito

monofasico em barras 1 de 150 kV, tendo resultado a ENF1de 2,3 MWh.

Na subestagcdo de Riba d’Ave, devido a explosédo do transformador de
tenséo da fase 8 do painel de linha, a 60kV, Ruivaes 1, ocorreu um defeito
em barras 2 norte de 60 kV, causando o disparo das protecdes diferenciais
15/03/2016 |dos transformadores 3 e 4 de 400/60 kV ligados a barras 2 sul, cortando os 8,7
consumos em duas linhas de 60 kV, tendo resultado a ENF1de 8,7 MWh.
Estes disparos deveram-se a problemas de eletrificacdo nos nucleos de
protecdo dos transformadores de intensidade.

53

Na subestagdo de Vila Fria, devido a incéndio florestal de dimensao
significativa que deflagrou no distrito de Viana do Castelo, as linhas de
muito alta tens&o desta subestacdo foram sujeitas a curto-circuitos levando
a que diversos circuitos desencadeassem ordens de abertura de todos os
disjuntores pelo automatismo de corte por tensdo zero donde resultou a 20.8 134
interrupcao total do fornecimento de energia e a consequente ENF+ de 20,8 ’ ’
MWh. Este incidente foi classificado como evento excecional, no ambito do
RQS e, por esse facto, o seu contributo para os indicadores de qualidade
de servico ndo é considerado para efeitos de comparagcdo com os
respetivos padrdes.

09/08/2016

Apresentam-se em seguida as causas de todas o respetivo impacto em termos de nimero das
as interrupcdes de fornecimento de energia interrupcdes, de duracdo das interrupgdes e de

elétrica verificadas na RNT em 2016, assim como  ENF..

Causas das Interrupgdes na RNT

= Transformador de poténcia
(inclui acessorios)

= Transformador de tensédo

ENF1 (MWh)

Durag&o interrupgdes (minutos) Disjuntor

m Causa desconhecida

N.° interrupgées = Incéndios

|
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Ao contrdrio do sucedido no ano anterior, em
2016 as interrupcdes com origem em incéndios
e transformador de tensdo corresponderam as
causas com maior impacto ndo sé na duracdo de

ocorréncias, mas tambem na ENF..

Indicadores gerais

Para efeitos de avaliacdo do desempenho global
da RNT, apresenta-se nas figuras seguintes a
evolucdo entre os anos de 2009 a 2016 dos
indicadores gerais de continuidade de servico
ENF, TIE SAIFI, SAIDI e SARI para as interrupcdes

longas.

Evolucao da ENF

200
150
=
g 100
50
0 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
m Razdes de seguranga 0 0 0 0 0 0 0 0
m Eventos excecionais 0 19,5 20,8
cffm 114,9 0 6,6 0 0
RNT 40,4 114,9 25,6 0 8,6 1,8 04 11,0
Evolugdo da TIE
2
2
(7]
L
> 1
£
€
1
0 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
m Razdes de seguranga 0 0 0 0 0 0 0 0
m Eventos excecionais 0 0,21 0,22
cffm 1,18 0 0,07 0 0
RNT 0,42 1,15 0,27 0 0,09 0,02 0 0,12

a®
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Evolugdo da SAIFI
0,16
0,12 |
L
©
o
~
3
3 0,08 |
On
Q.
=]
=
Q
=
£ 004 |
0,00
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
m Razdes de seguranga 0 0 0 0 0 0 0 0
m Eventos excecionais 0 0,01 0,01
= cffm 0,07 0 0,01 0 0
“RNT 0,07 0,04 0,03 0 0,04 0,03 0,01 0,03
Evolugao da SAIDI
16
12
L
©
a 8
%]
[e]
=
>
=
1S
4 N
07 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
m Razdes de seguranga 0 0 0 0 0 0 0 0
m Eventos excecionais 0 0,15 0,17
w cffm 14,82 0 0,11 0 0
“RNT 0,39 0,57 0,17 0 0,20 0,10 0,14 0,11
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Evolugdo da SARI

120

[0} (o]
o o

minutos/interrupgéo

w
o

0

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Total 105,12 14,47 7,37

A evolucdo dos indicadores gerais da RNT mostra
qgue o ano de 2016 apresentou um aumento dos
valores dos indicadores ENF e TIE. Os restantes
indicadores de continuidade de servico estdo em
linha com a tendéncia verificadas nos ultimos
anos. Este aumento deve-se ao facto de terem
ocorrido trés interrupgdes longas, das quais uma

delas foi classificada como evento excecional.

0

5,20 3,80 11,85 7,43

No entanto, o reduzido numero de interrupcdes
que se tem 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 2016, desagregados de acordo com tipo de

interrupcdo (previstas e acidentais).

Acidentais
Indicador geral Previstas = Total
Nao - .
e - Excecionais
excecionais
ENF, (MWh) 0 11,00 20,80 31,8
TIE (minutos) 0 0,12 0,22 0,34
SAIFI (interrupgbes/PdE) 0 0,03 0,01 0,04
SAIDI (minutos/PdE) 0 0,11 0,17 0,28
SARI (minutos/interrup¢ao) 0 2,97 447 7,44
MAIFI (interrupgbes/PdE) 0 0,04 0 0,04
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Apesar de ndo 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 informacdo relativa a

2016 com desagregacdo por nivel de tensao.

Numero de defeitos por 100 km de linha

Nivel de tenséo Global
150 kV 2,29
220 kV 1,22 1,70
400 kV 1,76

O numero de defeitos elétricos por 100 km de
linha registado a nivel global na RNT em 2016
apresenta um aumento de 70% relativamente
ao ano anterior. Refira-se que o indicador para o
nivel de tensdo 150 kV foi o que apresentou um

maior aumento, 52% face ao ano anterior.

Em 2016, a ERSE aprovou a classificacdo de um
incidente como evento excecional, na sequéncia
de pedido fundamentado por parte da REN.

No processo de aprovacdo, a ERSE teve em

consideragao o parecer da DGEG.

O incidente classificado como evento excecional
teve como causa incéndios, tendo no dia 9

de agosto de 2016 provocado a interrupcdo

de fornecimento de energia da subestacdo

de Vila Fria. Ainterrupcdo resultou da saida
automatica de servico das trés linhas de 150

kV gue alimentam esta subestacdo, devido a
curto-circuitos causados por um incéndio rural
gue ocorreu nas freguesias de Barroselas e

Carvoeiro, concelho de Viana do Castelo.

O evento excecional afetou 75 598 clientes e
a sua contribuicdo para os valores totais dos

indicadores gerais é a apresentada no quadro.

) Evento 9 de agosto Total Ano
Indicador geral ——
Contrinuigao para 2016
Impacto do evento
valor anual

ENF1 (Mwh) 20,80 65% 31,8
TIE (minutos) 0,22 65% 0,34
SAIFI (interrupgdes/PdE) 0,01 25% 0,04
SAIDI (minutos/PdE) 0,17 61% 0,28
SARI (minutos/interrupcao) 4.47 60% 7,44
MAIFI (interrupgdes/PdE) 0 0% 0,04
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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 uma melhor opera¢do e manutengao

da RNT.

Para efeitos deste mecanismo, a disponibilidade
da RNT € 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.

A taxa combinada de disponibilidade dos
elementos da RNT registada em 2016 foi de

98,33%, superior ao valor de referéncia, 97,5%.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No ano de 2016 ocorreram na RNT trés
interrupcdes de fornecimento longas e trés

interrupcdes de fornecimento breves.

Apesar da ocorréncia destas interrupgdes de
fornecimento de longa duracao, os padrdes
individuais de continuidade de servigo foram

cumpridos na totalidade dos PdE.

A evolugdo dos indicadores gerais da RNT mostra
gue o ano de 2016 apresentou um aumento dos

valores dos indicadores ENF e TIE. Os restantes

99,50 -

98,93
99,00 |

98,89

98,50 |

Ted (%)

98,00 |

97,50

97,00 4
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Este mecanismo de incentivo ja teve a sua
aplicacdo durante os dois periodos regulatorios
de 2009-2011 e de 2012-2014. Em dezembro de
2014, para o periodo regulatério de 2015 2017,
a ERSE decidiu tornar nulo o valor maximo da
penalidade e do prémio associado, mantendo os

restantes parametros do incentivo.

indicadores de continuidade de servico estdo em
linha com as tendéncias verificadas nos ultimos

anos.

As interrupcdes com origem “incéndios” e
“transformadores de tensdo” corresponderam
as causas com maior impacto nos indicadores de

continuidade de servico.

Apesar do desempenho da RNT ter sido inferior
em 2016 do que em 2015, o reduzido nimero
de interrupgdes que se tem registado nos PdE da
rede de transporte é demonstrativo do nivel de

fiabilidade desta rede.
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3.4 REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL |

QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA

ENQUADRAMENTO

O RQS estabelece as caracteristicas que a onda
de tensdo deve respeitar nos pontos de entrega

da rede de muito alta tensdo (MAT).

De modo a identificar situacdes de ndo
conformidade dos requisitos minimos de
qualidade da onda de tensdo, encontra-se
estabelecida a necessidade de concretizacao

de um plano de monitorizagdo das principais
caracteristicas da onda de tensdo, incluindo
fendmenos continuos, tais como a frequéncia, o
valor eficaz da tensao, a tremulacao (flicker), o
desequilibrio do sistema trifasico de tensdes e a

distorcdo harmanica, e eventos de tensdo, como

€ 0 caso das cavas de tensdo e das sobretensdes.

O plano de monitorizacdo da qualidade da
energia elétrica a desenvolver pelos operadores

de rede deve ser submetido a ERSE para

® 46

aprovacdo. No caso da Rede Nacional de
Transporte (RNT), a submissdo desse plano
apenas foi necessaria até ao ano de 2016, uma
vez que a partir de 2017 o RQS estabelece que
a totalidade dos pontos de entrega (PdE) dessa
rede passa a estar abrangida por monitorizagao

permanente.

O regulamento impd&e ainda que os planos de
monitorizacdo e os respetivos resultados das
medicBes, 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. Os
resultados de monitorizacdo realizados pela REN

podem ser consultados através da hiperligacdo:

http://www.ren.pt/pt-PT/o que fazemos/

eletricidade/qualidade de energia electrica/
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O plano de monitorizacdo da qualidade de
energia elétrica implementado pela REN para o
ano de 2016 contemplou medicdes em 77 dos
80 PdE fornecidos pela RNT. Este nimero total
de PdE monitorizados foi superior ao nimero

registado em 2015.

No ano de 2016, a monitorizacdo permanente
da qualidade da onda de tensdo foi realizada
em 72 PdE, o correspondente a 90% dos PdE
existentes. A duragao da monitorizacdo das
unidades permanentes esteve compreendida
entre as 8 e as 52 semanas, sendo que apenas
55 PdE tiveram monitorizacdo durante 40 ou
mais semanas. A justificacdo para a reducao

do numero de semanas de monitorizacdo em
alguns PdE esta associada a anomalias registadas
na exploracdo do sistema de medicdo, recolha e

tratamento de informacao.

No que diz respeito as agdes de monitorizacao
da qualidade da onda de tensdo nao
permanente (duracdo prevista de 4 semanas),
estas abrangeram um total de cinco PdE em
2016. O periodo destas a¢des de monitorizacdo

durou entre 44 e 48 semanas.

Das agdes de monitorizagao realizadas,

identificaram-se incumprimentos dos valores

regulamentares relativos ao valor eficaz de
tensdo em cinco PdE de MAT, designadamente
nos PdE da Fatela, de Gouveia, de Mortagua,
de Guimardes e da Siderurgia do Seixal. Além
disso, o limite admissivel de variacao do valor
eficaz da tensdo em relacdo aos valores de
tensdo declarada foi excedido em AT nos PdEs
de Frades, Santarém, Vila Pouca de Aguiar e

Prelada.

No que respeita a severidade de tremulacdo

de curta e de longa duragdo foram

identificados incumprimentos em quatro PdE,
designadamente na subestacdo do Alqueva, de
Frades, da Siderurgia da Maia e da Siderurgia do

Seixal.

Relativamente a distor¢ao harmonica,
identificaram-se nove PdE com incumprimento
dos valores regulamentares, designadamente

a subestacdo de Frades na 3.2 harmonica, de
Alto de Mira na 5.2 harmonica e da Fatelana 7.2
harmonica. No Douro, Ermidas do Sado, Quinta
do Anjo, Fogueteiro, Luzianes e Monte Novo —
Palma, foram registadas algumas harmodnicas
de alta frequéncia (ordem superior a 21.2

harmonica).

A maioria das situages de incumprimento dos

limites de tremulacdo teve origem em clientes
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de MAT, enquanto os incumprimentos dos

limites da distor¢cdo harmonica tiveram origem

em redes a jusante dos PdE.

A REN refere ndo ter havido reclamagdes por

parte dos utilizadores das redes relativamente

as situacBes em que ndo foram respeitados os

valores limite das caracteristicas da qualidade da

onda de tensdo.

Apresenta-se em seguida os quadros relativos
aos eventos de tensdo, cavas de tensdo e
sobretensdes, registadas nos 55 PdE da RNT
com monitorizagdo permanente em que o
periodo de monitorizacado foi igual ou superior
a 40 semanas. Estes quadros incluem para
cada nivel de tensdo (60 kV, 150 kV e 220 kV)
o numero médio de eventos registados por
ponto de rede monitorizado, assim como a
caracterizacdao desses eventos relativamente
a sua duracdo e percentagem da tensdo

declarada.

N.° de cavas de tensao registadas por PdE monitorizado

Tensdo residual  Nivel tensdo Durag&o t (s)
(% de Uc) (kV) 0,01<t<020 020<t<0,50 050<t<100 100<t<500 5,00<t<60,00

220 31,00 0,75 0 0 0

90 >u >80 150 30,82 0,36 0,82 0,09 0
60 37,10 2,50 1,40 043 0,05

220 12,75 0 0 0 0

80>uz270 150 10,09 0 0,09 0,18 0

60 13,03 0,55 0,13 0,13 0

220 10,50 0 0 0 0

70 > u 240 150 17,73 0 0 0 0
60 12,53 0,18 0,18 0,08 0,03

220 225 0 0 0 0

40>u25 150 073 0 0 0 0

60 173 0,10 0,08 0,05 0

220 0 0 0,50 0 0

5>u 150 0,09 0 0 0 0

60 0,03 0 0,03 0 0

— Tensao declarada
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N.° de sobretensées registadas por PdE monitorizado

Sobretensdo Nivel tenséo Duragéo t(s)
(% Uc) (kv) 0,01<t<050 050<t<500 5,00<¢<60,00
220 0 0 0
uz120 150 0 0 0
60 0,90 0,08 0
220 0 0 0
120>u>110 150 0 0 0
60 0,53 0,10 0,03

Uc — Tenséo declarada

Em 2016, foi realizada monitorizacao
permanente em 4 PdE de 220 kV, 11 PdE de 150
kV e 40 PdE de 60 kV. O numero total de cavas
de tensdo registadas por PdE monitorizado foi
de 68. Este valor compara com o valor de 43
cavas de tensdo por PdE monitorizado, registado

em 2015.

Do total das 3713 cavas de tensdo registadas na
RNT em 2016, cerca de 93% teve uma duragdo

inferior ou igual a 0,2 segundos e cerca de 42%

provocou uma variacdo na amplitude inferior a

80% da tensdo declarada.

Em relacdo as sobretensdes, registaram-se

1,2 eventos por PdE monitorizado. Das 65
sobretensdes registadas em 2016, cerca de

88% teve uma duragdo inferior ou igual a

0,5 segundos e cerca de 40% provocou uma
variagao na amplitude inferior a 120% da tensao

declarada.

©®
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O plano de monitorizagao implementado pela
REN em 2016 contemplou medi¢ées em 77 dos
80 PdE fornecidos pela RNT. Este nimero total
de PdE monitorizados aumentou face ao numero

que foi registado em 2015.

A monitorizacdo da qualidade da onda de tensao
de forma permanente foi realizada em 90% 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
69%.

® 5o

No ano de 2016 foram identificados
incumprimentos dos valores regulamentares
relativos ao valor eficaz de tensdo, a severidade
de tremulacdo de curta e longa duragdo e

a distorcdo harmonica, nas 3.2,5.2, 7.2 e

21.2 tensGes harmonicas. A evolugdo destas
situacdes esta a ser objeto de acompanhamento

pela ERSE.

Relativamente as cavas de tensdo, verificou-se
que, em 2016, o numero de cavas de tensdo por
PdE monitorizado apresentou um aumento de

37% relativamente ao ano anterior.
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3.5 EDP DISTRIBUICAO | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

Para avaliagdo do desempenho das redes

em termos de continuidade de servico, o
Regulamento da Qualidade de Servico (RQS),
estabelece a obrigatoriedade de determinacgdo
de indicadores gerais para as redes de alta
tensdo (AT), de média tensdo (MT) e de baixa

tensdo (BT) de acordo com o quadro seguinte.

AT MT BT
END v
TIEPI v
SAIFI v v v
MAIFI v v
SAIDI v v v

A descricdo de cada um destes indicadores é
feita no capitulo 3.1. referente a Qualidade de

Servico Técnica | Continuidade de Servigo.

O desempenho da rede de distribuicdo da EDP
Distribuicdo, em termos de continuidade de
servico, é avaliado através de indicadores que
consideram todos os incidentes que causaram
interrupcdes de fornecimento de energia

elétrica.

Na caracterizacao da continuidade de servico
da rede de distribuicdo apresenta-se o valor dos

indicadores registados por Unidade Territorial

Estatistica de Portugal de nivel Il (NUTS IIl)

e na totalidade da rede da EDP Distribuicdo,
com discriminacdo das interrupcdes previstas
e acidentais e evidenciando, no caso das
interrupcdes acidentais, a contribuicdo das

interrupgOes devidas a eventos excecionais.

As regides NUTS Ill encontram-se representadas
geograficamente no mapa de Portugal

continental da figura seguinte.

Alto Minho

Alto Tamega
Terras de

Cavado  pye Tras-os-Montes

Area
Tamega
Metropolitana e ouga Douro

do Porto

Viseu
[Es D3o-Lafées
de
Aveiro Beiras e
Serra da Estrela

Regido de Coimbra

Regido de
Leiria Beira Baixa

Médio Tejo

Oeste Leziria Alto Alentejo

do Tejo

Area
Metropolitana

de Lisboa Alentejo Central

Alentejo
Litoral Baixo Alentejo

Algarve
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Em Anexo sdao apresentados os concelhos
agregados por regides NUTS III.

E apresentada também uma evolucdo temporal

A caracterizacdao da continuidade de servico
percecionada pelos clientes da EDP Distribuicdo
inicia-se com uma analise da perspetiva geral,
baseada na evolugdo dos indicadores gerais
registados em Portugal continental e de cada
uma das NUTS Ill, seguida da verificacdo dos
respetivos padrées. Descrevem-se depois

os incidentes que tiveram maior impacto

na continuidade de servico no ano de 2016

e o0s eventos 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 como os montantes das compensacdes

monetarias que lhes estdo associados.

As redes elétricas da EDP Distribuigcdao possuem
clientes nos niveis de tensdo AT, 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 EDP Distribuicao
consideram esses trés niveis de tensdo. Nos

indicadores gerais registados em 2016, que

52

dos indicadores de continuidade de servico,
discriminando interrupcdes previstas, acidentais

e resultantes de eventos excecionais.

se apresentam em seguida, sao consideradas
as interrupgdes previstas e acidentais,
independentemente da respetiva origem

(externas e internas).

Acidentais
Indicador geral Previstas N3o o
Excecionais Excecionais
SAIFI AT (int./PdE) 0 0,27 0,02
SAIDI AT (min/PdE) 0,41 109,72 3,67
MAIFI AT (int./PdE) 0 1,46 0,01
END (MWh) 5,83 3415,49 656,94
TIEPI (min) 0,09 49,90 9,06
SAIFI MT (int./PdE) 0 1,68 0,26
SAIDI MT (min/PdE) 0,16 71,20 16,45
MAIFI MT (int./PdE) 0,02 10,33 0,26
SAIFI BT (int./cliente) 0,01 1,45 0,19
SAIDI BT (min/cliente) 1,91 64,08 11,66

A analise dos principais indicadores de
continuidade de servico demonstra que,

para os clientes da EDP Distribuicdo, as
interrupcdes acidentais sdo as que tém um
consideravel impacto. No caso da duragdo das
interrupcdes, verifica-se que o indicador SAIDI
das interrupcGes acidentais ndo excecionais
corresponde, em média, a 99% do SAIDI das

interrupgdes previstas.
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De acordo com os valores dos indicadores de
continuidade de servico, reportados no quadro
anterior, constatou-se que 0s mesmos devem
ser analisados com prudéncia, especialmente
para os indicadores que avaliam o desempenho
da rede AT. Tendo em conta que os indicadores
AT contabilizam as interrupgdes sentidas ndo

sO no universo dos clientes AT, mas também no
universo dos produtores AT, o valor do indicador
¢ significativamente afetado pelas interrupgées

a pontos de entrega a produtores.

Na rede de MT, o valor de END é
essencialmente resultante de interrupgdes
acidentais ndo excecionais (99,8%), tendo
registado o melhor valor desde que ha registo.
No conjunto das interrup¢des acidentais
destacam-se as classificadas como eventos
excecionais que contribuiram com 16% para o

total da END.

Apresenta-se nas figuras seguintes a evolucdo
anual dos indicadores gerais de continuidade
de servico registados na rede AT, desagregados
em subcomponentes associadas ao impacto

no universo de clientes AT e no universo de
produtores AT, com discriminacdo do contributo
das interrupcges previstas, acidentais e eventos

excecionais, a partir de 2014.

- Indicadores gerais de continuidade de servico

com impacto nos produtores AT
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- Indicadores gerais de continuidade de

servico com impacto nos clientes AT
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No que respeita a rede AT, tendo em conta o
universo dos clientes AT e dos Produtores AT,
verifica-se que valor global do indicador SAIDI
apresenta um aumento significativo face aos
anos anteriores (110,13 minutos no ano 2016).
Refira-se que, em média, sdo as interrupcdes
ocorridas nas instalacdes de producdo AT (105
minutos) que mais contribuem para o0 aumento

do valor global do indicador SAIDI AT.

Apesar do valor do indicador SAIDI AT
apresentar um aumento significativo face

aos anos anteriores, ndo corresponde
necessariamente a uma degradacdo da
continuidade de servico aos clientes
alimentados por esta rede. Este facto resultou
da indisponibilidade de linhas AT a partir das
quais sdo ligadas instalacGes de producdo,
tendo contribuido em cerca de 105 minutos
de interrupcdes para este indicador. De notar
que a tipologia de rede para ligar produtores
é por opcao destes normalmente distinta da
de clientes, utilizando-se na grande maioria
das situacdes monoalimentagdes, pelo que
nao é expectavel o mesmo nivel de qualidade.
Este tema foi analisado na recente revisdo

regulamentar.
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Apresenta-se nas figuras seguintes a evolugdo

anual dos indicadores gerais de continuidade

de servico, SAIFl e SAIDI para as redes MT e BT

e TIEPI para as redes MT, com discriminacdo do

contributo das interrupcdes previstas, acidentais

e eventos excecionais, a partir de 2014.
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250 350
200 280
150 210
100 140
) I I I I I i I I I I I
0 0 I
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
W Acidentais Eventos excecionais M Previstas m Acidentais Eventos excecionais M Previstas
SAIFI MT
(interrupgdes/PdE)
5
4
3
2
0

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
W Acidentais Eventos excecionais M Previstas

55@



e I RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO DO SETOR ELETRICO - 2016
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5 registou valores semelhantes aos ocorridos em
2015, confirmando a melhoria que se tem vindo
3 a verificar nos ultimos anos.
2 ==
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Destaca-se a NUTS Ill Beiras e Serra da Estrela,
a Unica que registou interrupgdes previstas nas

redes de AT devidas a razbes de servico.

Em seguida apresentam-se para a rede MT os
valores de END MT, TIEPI MT, SAIFI MT, SAIDI
MT e MAIFI MT registados no ano de 2016, por
NUTS II1.
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END TIEPI
(MWh) (minutos)
Viseu Ddo Lafdes ml | Viseu D3o Lafdes mm |
Tamega e Sousa Tamega e Sousa
Terras de Tras-Os-Montes 1l Terras de Tras-Os-Montes
Regido de Leiria  mmm Regigo de Leiria
Regido de Coimbra Regido de Coimbra
Regido de Aveiro Regigo de Aveiro
Oeste mm Oeste
Médio Tejo Médio Tejo
Leziria do Tejo  mmmm | Leziria do Tejo !
Douro Douro mmmmm
Cavado mm Cévado mm
Beiras e Serra da Estrela Beiras e Serra da Estrela
Beira Baixa Beira Baixa
Baixo Alentejo 1 Baixo Alentejo
Ave mmm Ave
Area Metropolitana do Porto I Area Metropolitana do Porto
Area Metropolitana de Lisboa Area Metropolitana de Lisboa 1
Alto Tdmega Alto Tamega
Alto Minho s Alto Minho
Alto Alentejo ™ Alto Alentejo
Algarve IE——— Algarve
Alentejo Litoral Alentejo Litoral  m—
Alentejo Central i Alentejo Central
0 300 600 900 0 150 300 450
® Acidentais Eventos Excecionais M Previstas ® Acidentais Eventos Excecionais M Previstas
SAIFI MT SAIDI MT
(interrupgdes/PdE) (minutos/PdE)
Viseu Ddo Lafées Viseu Ddo Lafées mmmmm |
Tamega e Sousa Tamega e Sousa I
Terras de Trés-Os-Montes  IE————— Terras de Tras-Os-Montes  Imm—
Regido de Leiria  mmmmm——mm Regido de Leiria |
Regido de Coimbra Regido de Coimbra i
Regido de Aveiro Regido de Aveiro s
Oeste I Oeste  mmm——
Médio Tejo Médio Tejo |
Leziria do Tejo  nm— Leziria do Tejo  mmmmmm |
Douro W Douro I——
Cavado mmm Cavado mmm
Beiras e Serra da Estrela s Beiras e Serra da Estrela s
Beira Baixa I Beira Baixa m—"
Baixo Alentejo I Baixo Alentejo  mmm——
Ave Ave mmmmm
Area Metropolitana do Porto Area Metropolitana do Porto
Area Metropolitana de Lisboa s Area Metropolitana de Lisboa  mmmm
Alto Tamega m— Alto Tamega I
Alto Minho s | Alto Minho  m—
Alto Alentejo  mmmm— Alto Alentejo  mmmmm
Algarve mm— Algarve m——
Alentejo Litoral I Alentejo Litoral  mm—
Alentejo Central I Alentejo Central  m———
0 2 4 6 0 100 200 300
W Acidentais Eventos excecionais M Previstas m Acidentais Eventos excecionais M Previstas

® s




e | RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO DO SETOR ELETRICO - 2016

40

30

20

10

Alentejo Litoral IE—

o 4 o (=} © © o
e 2 o £ W o ¢
=3 3 c v o 5
c S c = € © &
3 2 o =2 «® 4
< 3 5 ° 3 8
o o £ o T =
[9) 2 < 2 o 2
2 E= Z 2
< < S 3
o 2 =
S ©
< g S
o 2
s =
1] 7
s =
©
©
o 9
g <
= Acidentais

MAIFI MT

(interrupgdes/PdE)

Ave I

Baixo Alentejo I

Beira Baixa [

Beiras e Serra da Estrela I

Eventos excecionais

Douro
Leziria do Tejo I
Oeste

Cavado
Regido de Aveiro I
Regido de Coimbra I

Médio Tejo I

Regido de Leiria I

Terras de Tras-Os-Montes I

M Previstas

Tamega e Sousa
Viseu Ddo Lafes I

Em 2016, a rede de MT da NUTS Il Alentejo

Litoral foi a que, de modo global, apresentou um

pior desempenho tanto ao nivel de interrupgdes

breves como longas. Em sentido contrario,

destacam-se as NUTS Il Area Metropolitana de

Lisboa, Area Metropolitana do Porto e Cavado

pelo bom desempenho verificado.

Viseu Ddo Lafdes

Tamega e Sousa

Terras de Tras-Os-Montes
Regido de Leiria

Regido de Coimbra
Regido de Aveiro

Oeste

Médio Tejo

Leziria do Tejo

Douro

Cavado

Beiras e Serra da Estrela
Beira Baixa

Baixo Alentejo

Ave

Area Metropolitana do Porto
Area Metropolitana de Lisboa
Alto Tamega

Alto Minho

Alto Alentejo

Algarve

Alentejo Litoral

Alentejo Central

m Acidentais

Eventos excecionais

SAIDI BT
(minutos/cliente)

L
— 1
I
&
0

100 200

M Previstas

300

Viseu Ddo Lafes

Tamega e Sousa

Terras de Tras-Os-Montes
Regido de Leiria

Regido de Coimbra
Regido de Aveiro

Oeste

Médio Tejo

Leziria do Tejo

Douro

Cavado

Beiras e Serra da Estrela
Beira Baixa

Baixo Alentejo

Ave

Area Metropolitana do Porto
Area Metropolitana de Lisboa
Alto Tamega

Alto Minho

Alto Alentejo

Algarve

Alentejo Litoral

Alentejo Central

W Acidentais

Eventos excecionais

SAIFI BT

(interrupgbes/cliente)

o

2 4
M Previstas

5 (P



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO DO SETOR ELETRICO - 2016

O desempenho das redes de BT, em termos de
continuidade de servico percecionada pelos
clientes, é apresentado de seguida através dos
indicadores de SAIFI BT e SAIDI BT para as NUTS
[ll. Destaca-se a NUTS Il Alentejo Litoral, que
registou o pior valor para os dois indicadores,
considerando apenas as interrupc¢des acidentais

e excluindo os eventos excecionais

Em 2016, a ERSE aprovou a classificacdo de

293 ocorréncias como eventos excecionais, na
sequéncia de pedido fundamentado por parte
da EDP Distribuicdo. No processo de aprovacao,
a ERSE teve em consideracdo o parecer da
DGEG, de acordo com as suas competéncias
nestas matérias. Estas ocorréncias tiveram como
principais causas aves (93), abates de arvores

(77) e escavagdes (25).

Das ocorréncias que foram classificadas como
eventos excecionais destacam-se dois eventos
pela sua dimensdo e significativo impacto nos

indicadores de continuidade de servico.

- Tempestade de 10 e 11 de janeiro de 2016
O evento excecional de grande impacto
ocorrido nos dias 10 e 11 de janeiro de

2016 foi provocado por chuva persistente

acompanhada de trovoada que, por sua vez,

60

foram consequéncias de uma vasta depressdo
complexa centrada sobre as Ilhas Britanicas,
tendo afetado as regides Norte e Centro

de Portugal continental. Esta tempestade
concentrou-se em especial nos distritos de
Aveiro, Braga, Braganca, Castelo Branco,
Coimbra, Guarda, Porto, Vila Real e Viseu. Foram
afetados um total de 278 610 clientes nos varios

niveis de tensao.

- Tempestade de 14 e 15 de fevereiro de 2016

O evento excecional de grande impacto
ocorrido nos dias 14 e 15 de fevereiro de

2016 foi provocado por ventos e chuva forte
acompanhada de trovoada nas regides Norte e
Centro que, por sua vez, sao consequéncias de
um fluxo intenso e de uma massa de ar frio e
instavel que atravessou o territorio de Portugal
continental, tendo afetado as regiGes Norte e
Centro de Portugal continental. Esta tempestade
concentrou-se em especial nos distritos de
Aveiro, Braga, Castelo Branco, Coimbra, Evora,
Faro, Guarda, Leiria, Portalegre, Porto, Viana do
Castelo, Vila Real e Viseu. Foram afetados um
total de 359 416 clientes nos varios niveis de

tensao.

Globalmente, os eventos excecionais afetaram
1364 766 clientes e a sua contribuicdo para
os valores totais dos indicadores gerais é

a apresentada no quadro. Os dois eventos
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descritos anteriormente foram individualizados,

uma vez que representam aproximadamente

60% da contribuicdao da totalidade dos eventos

excecionais.

Evento 10 e 11 de janeiro

Evento 14 e 15 de fevereiro Total dos eventos excecionais

Total

Indicador geral Ano

Impacto do Contribuicdo  Impacto do Contribuigéo Impacto dos Contribuigéo 2016

evento para valor anual evento para valor anual eventos para valor anual

SAIFI AT (int./PdE) 0,00 1,38% 0,01 3,45% 0,03 10,34% 0,29
SAIDI AT (min/PdE) 0,01 0,01% 3,66 3,22% 3,88 3,41% 113,80
END (MWh) 159,05 3,90% 280,73 6,88% 662,65 16,25% 4078,26

TIEPI (min) 2,07 3,51% 3,81 6,45% 9,15 15,50% 59,05

SAIFI MT (int./PdE) 0,06 3,09% 0,11 5,67% 0,27 13,92% 1,94

SAIDI MT (min/PdE) 3,39 3,86% 6,48 7,38% 16,56 18,86% 87,81

SAIFI BT (int./cliente) 0,05 3,03% 0,07 4,24% 0,20 12,12% 1,65

SAIDI BT (min/cliente) 3,18 4,10% 4,33 5,58% 11,76 15,14% 77,65
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Verificagdo do cumprimento dos padrdes

gerais de continuidade de servico

O RQS estabelece padrdes gerais de

continuidade de servico para os indicadores

SAIFI e SAIDI, em MT e BT.

Em seguida sdo apresentados os valores

registados em 2015 e 2016 para os indicadores

gerais de continuidade de servico paraa MT e

para a BT, bem como os respetivos padrées em

vigor, por zona de qualidade de servico (Zona
A, Zona B e Zona C). Recorda-se que sdo
consideradas as interrupcées acidentais longas
e sdo excluidas as interrupcdes com origem
em ocorréncias classificadas como eventos

excecionais.

Todos os padrdes gerais de continuidade de
servico estabelecidos foram respeitados, em MT

e em BT, nas trés zonas de qualidade de servico.

Padrdes e Indicadores de Continuidade de Servigo por Zona
10
8 ®
[ ] [ ] [ ]
6
[ ] ([ ] [ ]
4 ®
[ ] [ ] [ ] [ ]
2
0
A B C A B C A B C A B C
SAIFI MT SAIFI BT SAIDI MT SAIDI BT
(interrupgdes/PdE) (interrupgdes/cliente) (horas/PdE) (horas/cliente)
=2014 0,8 1,3 2,2 0,8 1,2 2,2 0,5 1,0 1,8 0,6 0,9 1,8
2015 0,7 1,3 1,9 0,8 1,2 1,9 0,6 0,9 1,5 0,6 0,9 1,5
m2016 1,0 1,3 2,0 0,9 1,2 1,9 0,6 0,9 1,4 0,6 0,8 1,5
ePadrdo| 3,0 5,0 7,0 3,0 5,0 7,0 3,0 4,0 7,0 3,0 5,0 8,0
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O guadro seguinte apresenta o nimero de
incumprimentos dos padrdes individuais de
continuidade de servigco observados em 2016
e o montante das compensacdes associadas,
para cada nivel de tensdo e zona de qualidade
de servico. Estas compensacdes sdo pagas aos

clientes em 2017.

A semelhanca do sucedido na verificacdo

do cumprimento dos padrdes gerais de
continuidade de servico, para efeitos de
comparacdo com os padrées individuais
foram excluidas as consequéncias dos eventos

classificados como eventos excecionais.

Valor das Valor para o

Nivelde  Zona N.° de ..

tensdo geografica incumprimentos compens_aqoes L - fu_ndu B
aos cli s (€) (€)
® A 0 0,00 0,00
.§ AT B 0 0,00 0,00
- Cc 1 359,32 0,00
5 Total 1 359,32 0,00
E A 17 1.604,89 0,00
) MT B 1 47,91 0,00
C 1 23,95 0,00
Total 19 1.676,75 0,00
A 13 431,21 0,00
° BTE B 0 0,00 0,00
C 0 0,00 0,00
Total 13 431,21 0,00
A 538 7.115.23 584,53
BTN B 0 0,00 0,00
C 3 13,18 0,00
Total 541 7.128,41 584,53
A 0 0,00 0,00
AT B 0 0,00 0,00
7 C 19 13.428,59 33,84
o Total 19 13.428,59 33,84
£ A 81 25.002,99 801,18
§ MT B 60 19.907,33 291845
S C 60 11.838,17 185,29
= Total 201 56.748,49 3.904,92
E A 153 10.482,84 1.879,05
g BTE B 64 5.514,98 295,62
28 C 9 1.118,68 442,95
H Total 226 17.116,50 2.617,62
g A 15.713 70.433,51 8.123,31
E BTN B 9.325 69.999,17 7.229,83
2 C 6.465 84.483,87 5.469,00
- Total 31.503 224.916,55 20.822,14
Total 32.523 321.805,82 27.963,05

No ano de 2016, o numero total de
incumprimentos dos padrdes individuais

de continuidade de servigo apresentou um
aumento de 48% face ao ano anterior, ficando

a dever-se fundamentalmente a dois grandes
incidentes: um incidente de grande impacto que
ocorreu na subestacdo de Monte Feio situada
em Sines; e um incidente que ocorreu na ilha
de Faro. Estes grandes incidentes potenciaram a
concentracdo das duracdes e interrupgdes num
universo restrito de clientes que ultrapassaram

assim os respetivos padroes.

No que diz respeito ao valor das compensacdes
pagas aos clientes, o montante total foi também

39% superior ao montante pago no ano anterior.

Também o valor da transferéncia para o
fundo de reforco dos investimentos associado
a compensacdes de valor inferior a 0,50
euros registou um aumento de cerca de 67%

relativamente a 2015.

O RQS prevé um mecanismo de incentivo

a melhoria da continuidade de servico que
define penalidades e aumentos de proveitos
permitidos ao operador da RND. Este incentivo

tem um duplo objetivo.
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O primeiro objetivo encontra-se associado a
promocdo 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 a melhoria da continuidade de servico
na rede de distribuicdo depende do valor da

energia ndo distribuida.

Em 2016, o valor de energia ndo distribuida foi
3711,80 MWh, tendo este valor sido inferior

ao valor obtido no ano anterior (3864,10

MWh). Em resultado do valor verificado no ano
2016, o mecanismo de incentivo a melhoria

da qualidade de servico conduzird a um
aumento em 2,6 milhdes de euros nos proveitos
permitidos ao operador da rede de distribuicao

em MT e AT, a repercutir em 2018.

A Componente 2 do incentivo a melhoria da
continuidade de servico na rede de distribuicao
depende da média deslizante dos Ultimos trés
anos do indicador SAIDI MT dos 5% piores
postos de transformacdo de distribuicdo e de
clientes em MT. Assim, esta componente foi
determinada pela segunda vez em 2017, com
base na média do SAIDI MT dos 5% piores

postos de transformacdo (PTC e PTD) referente

® e

aos anos de 2014, 2015 e 2016. O valor do
indicador SAIDI MT dos 5% piores PTD e PTC foi
510,82 minutos, tendo este valor sido inferior ao
valor obtido no ano anterior (570,72 minutos).
Verifica-se que a EDP Distribuicdo receberd um
prémio no valor de 1 milhGes de euros por ter
melhorado o desempenho neste conjunto de
pontos de entrega, contribuindo assim para

diminuir as assimetrias na qualidade de servico.

A evolucdo dos montantes das penalidades
e dos prémios que resultam da aplicacdo do
mecanismo de incentivo a melhoria, nas suas

duas componentes, sdo apresentados na figura

seguinte.
5000
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1
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E
© 1000 726
@ 562
3 108 i [ I
8 0 -y I
o -226 523 .
< -1000
£ -908
@ -
21 2000
©
-3000
-4000 =Componente 1 m Componente 2
-5000
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016




e | RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO DO SETOR ELETRICO - 2016

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Em 2016, verificou-se que o desempenho
da rede de distribuicdo operada pela EDP
Distribuicdo se manteve, em termos de
continuidade de servico percecionada pelos

clientes, em comparacdo com o ano de 2015.

Os valores registados para os indicadores gerais
em 2016 sdo da ordem de grandeza dos valores
registados em 2015, ou seja, dos mais baixos

desde 2004.

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 2016, o nUmero total de
incumprimentos dos padrdes individuais

de continuidade de servico aumentou 48%
face ao ano anterior e o valor total das
compensacdes pagas aos clientes aumentou
39% comparativamente com o valor pago em
2015. A grande maioria dos incumprimentos

respeita a duracdo das interrupgdes.

Relativamente ao mecanismo de incentivo

a melhoria da qualidade de servico, a EDP
Distribuicdo registou um prémio de 2,6 milhdes
de euros. No que respeita ao incentivo a
melhoria dos clientes pior servidos, a empresa
registou um prémio de 1 milhdo de euros pela

melhoria do desempenho verificada.

6s®
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3.6 EDP DISTRIBUICAO | QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA

ENQUADRAMENTO

As caracteristicas nominais da onda de tensdo
encontram-se sujeitas a alteracdes impostas
pela prépria atividade de operacdo e exploracao
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 tensdo, tais como

a frequéncia e o valor eficaz da tensdo e as
respetivas perturbacdes a que se encontram
sujeitas, como sejam as cavas de tensao, a
tremulacdo (flicker), o desequilibrio do sistema
trifasico de tensdes 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 os
requisitos estabelecidos no RQS e no Manual de
Procedimentos da Qualidade de Servico do setor

elétrico (MPQS).

(f) 66

Desta forma, a EDP Distribuicdo deve efetuar
a monitorizacdo da qualidade da energia
elétrica das subestacdes AT/MT através de
monitorizacdo permanente ou campanhas
periddicas de duracdo minima anual. As acdes
de monitorizacdo devem ser efetuadas nos

barramentos de MT das subestacdes AT/MT.

A monitorizacdo permanente da qualidade da
energia elétrica na rede nacional

de distribuicdo, a partir de 1 de janeiro de 2014,
passou a incluir a cobertura de, no minimo,

um barramento de MT em 40 subestacoes AT/
MT. A evolucdo do nimero de subestacdes
AT/MT com monitorizagdo permanente deve
registar um crescimento anual minimo de sete

subestacGes AT/MT.

De acordo com o MPQS, num periodo de
maximo de quatro 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 impde ainda que os planos de
monitorizacdo e os respetivos resultados das

medicdes, apresentados de forma independente
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para cada um dos pontos de rede monitorizados,
passem a ser publicados pelos operadores das
redes nas suas paginas de internet.

Os resultados de monitorizacdo realizados pela

CARACTERIZACAO

O Plano de monitorizacdo da qualidade da
energia elétrica da EDP Distribuicdo para

2016 e 2017, aprovado pela ERSE, prevé a
monitorizacdo de 84 subestacdes AT/MT em
2016, em regime permanente e em campanhas
periddicas de duracdo anual. Relativamente as
redes de distribuicdo em BT, o Plano prevé a
abrangéncia de 336 PTD através de campanhas
periddicas trimestrais. Os PTD selecionados
estdo distribuidos por 218 concelhos, dos quais,
116 concelhos apresentam um PTD abrangido,
87 concelhos apresentam dois PTD abrangidos,
14 concelhos apresentam trés PTD e um
concelho apresenta quatro PTD abrangidos pelo

Plano.

Em 2016, em cumprimento do Plano de
monitorizacado referido, a EDP Distribuicao

monitorizou:

* 30 subestacGes AT/MT (60 barramentos)
através de campanhas periddicas de
duragdo anual;

* 54 subestacGes AT/MT (80 barramentos) de

forma permanente.

EDP Distribuicdo podem ser consultados através
da hiperligacdo:
http://www.edpdistribuicao.pt/pt/

qualidade/natureza tecnica/Pages/

QualidadedeEnergiaElétrica.aspx

e 168 PTD através de campanhas com

periodicidade trimestral.

Fenomenos Continuos

Em relacdo as agBes de monitorizagdo nos 140
barramentos MT das 84 subestacGes de AT/MT
monitorizadas registaram-se situacdes de ndo
conformidade na distor¢cdo harmonica afetando
dois barramentos: subestacdo de Lourinh3, na
6.2 harmonica (2 semanas nao conformes em 52
analisadas), levando a maior vigilancia por parte
da EDP Distribuicdo; subestacdo de Rio Medo

na 5.2 harmonica (1 semana ndo conforme

em 50 analisadas), tendo ocorrido devido a
amplificacdo da 5.2 harmonica por efeito de
ressonancia, tendo sido adequado o regime de
funcionamento das baterias de condensadores
na respetiva subestacdo, de modo a evitar novas

situagdes de ndo conformidade.

No que respeita as monitorizaces em PTD,
nos 168 PTD, dos 119 concelhos cobertos
por essas acdes de monitorizacdo, foram

registadas ndo conformidades, devido a

o ®
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incumprimentos dos valores estabelecidos

regulamentarmente para as caracteristicas , ,
O quadro seguinte apresenta o nimero de

da onda de tensdo. Em 9 desses PTD as ndo . ) .
cavas de tensdo analisadas em tensdao composta

conformidades estdo associadas ao valor eficaz
(entre fases), por barramento MT, nos 140
barramentos MT de 10 kV, de 15 kV e de 30 kV

das 84 subestagdes AT/MT, no ano 2016, para

de tensdo. De acordo com informacgao da EDP
Distribuicdo, todas as situacdes detetadas

foram objeto de estudo e desencadearam as ) R R )
cada intervalo de duracdo e tensdo residual.

medidas corretivas adequadas. Por seu lado, N
Dos 140 barramentos MT, 17 barramentos sdo

t lacd igi a formidad
a tremuilagac originol nao conformidades de 10 kV, 78 barramentos sdo de 15 kV e 45

em 14 PTD que, na generalidade dos casos, R .
barramentos sdo de 30 kV. A quantificacdo e

correspondem a situacdes pontuais associadas . )
a caracterizacdo da severidade das cavas de

a ligeiras variacOes de tensdo, dentro dos limites . ’ )
tensdo foram efetuadas através dos métodos de

regulamentares, cujo valor da tensdo residual . . .
agregacao de medidas e eventos previstos no

ndo é suficientemente baixo para que seja
RQS.

registada cava de tensdo. A distor¢do harmdnica

originou ndo conformidades em 2 PTD, levando
a maior vigilancia por parte da EDP Distribuicdo.
As situagdes de incumprimento vao ser

acompanhadas pela ERSE conjuntamente com a

EDP Distribuicdo.

Na totalidade dos barramentos MT
monitorizados o nimero médio anual de cavas
de tensdo foi de 99 por barramento. Do nimero
total de cavas registadas, 83% apresentou

duracdo inferior ou igual a 0,2 segundos.

N.° de cavas de tensao registadas por barramento MT monitorizado

Tensé&o residual Nivel tensdo Duragéo t(s)
(% de U) (kV) 0,01<t<020 020<t<0,50 050<t<100 1,00<t<500 5,00<t<60,00

30 64,33 476 6,40 0,36 0

90 >u >80 15 45,58 3,21 3,32 0,53 0,03
10 27,53 0,24 0,06 0 0
30 20,02 2,24 2,56 0,11 0
80>uz270 15 13,72 1,04 1,28 0,14 0
10 12,76 0,35 0,06 0 0
30 17,49 4,96 3,07 0,42 0
70 >u 240 15 11,24 2,05 1,08 0,13 0
10 16,65 1,06 0,18 0 0
30 6,18 3,24 1,13 0,13 0
40>u=5 15 171 0,82 0,21 0,04 0
10 0,18 0,18 0 0 0
30 0 0 0 0 0
5>y 15 0,01 0,01 0 0 0
10 0 0 0 0 0

Uc — Tenséo declarada
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O RQS estabelece um método para
determinacdo da durac¢do da cava equivalente
trifasica de acordo com o estabelecido em
norma internacional. Desta forma, os resultados
apresentados para o niumero de cavas de tensdo

registadas por barramento MT na RND podem

ser utilizados para comparacdo direta com os

resultados de outros paises.

De seguida apresenta-se o nimero anual
meédio de sobretenses por barramento MT

monitorizado.

N.° de sobretensées registadas por barramento MT monitorizado

Sobretensao Nivel tens&o Duragéo t(s)
(% Uc) (kV) 0,01<t<0,550 0,50<t<500 500<¢<60,00
30 0,07 0 0
uz120 15 0,01 0 0
10 0 0 0
30 0,27 0 0
120 >u > 110 15 0,24 0 0
10 0 0 0

Uc — Tenséo declarada

Importa destacar o reduzido numero de

sobretensdes ocorridas nos barramentos MT.

Atendendo a que os eventos de tensado, cavas
de tensdo e sobretensdes, se encontram
fortemente relacionados com a sazonalidade das

condicdes atmosféricas, no presente relatdrio,

No plano de monitoriza¢do da qualidade

da energia elétrica, a selecdo dos pontos
monitorizados apresenta uma distribuicao
geografica equilibrada e garante a cobertura
dos clientes identificados como sendo mais
suscetiveis a variacdes da qualidade da onda
de tensdo, de acordo com critérios de sele¢do

devidamente explicitados.

ndo é apresentada informacao

das monitorizacGes de duracdo trimestral
sobre as cavas de tensdo e sobretensdes
porque se considera que, para efeitos das cavas
de tensdo, sé sdo considerados dados

de monitorizagdo com pelo menos um ano

e duracdo.

Registaram-se algumas situagdes pontuais de
nao conformidade dos valores de tremulacdo, do
valor eficaz da tensdo e das tensGes harmonicas
gue estdo a ser objeto de acompanhamento
pela ERSE, conjuntamente com a EDP

Distribuicado.

De um modo geral tem-se verificado uma
progressiva melhoria na conformidade com a

norma NP EN 50160.
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3.7 OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUICAO EXCLUSIVAMENTE

EM BT | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

Em Portugal continental existem dez operadores
de redes de distribuicdo de energia elétrica

exclusivamente em BT.

Em 2016, disponibilizaram informacgdo sobre
qualidade de servico técnica a ERSE com a
periodicidade estabelecida regulamentarmente
todos os operadores de rede exclusivamente em
BT: 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),
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a Cooperativa Eléctrica de Vilarinho (C.E. de
Vilarinho), a Cooperativa de Abastecimento
de Energia Eléctrica (Cooproriz), a A Eléctrica
de Moreira de Cénegos, 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 Sdo Simao de Novais

(CESSN).

Para as redes de distribuicdo de BT, esta
estabelecido o cdlculo de dois indicadores, o
SAIFI BT e o SAIDI BT e devem ser consideradas
todas as interrupcdes, independentemente da

sua origem.
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O RQS estabelece a obrigacdo de os operadores
das redes reportarem todas as interrupgdes

que afetem os seus PdE, independentemente

A Celer
SAIDI BT
(minutos/cliente)
20
16 * Q&Z
0,16
12 o
8 16,37
w 13,01
4
0
2014 2015 2016
= Previstas = Acidentais - Proprias

Acidentais - Outras redes m Acidentais - Eventos excecionais

De acordo com a informacdo prestada, realga-
se o facto da rede da A Celer em 2016 ter

sido essencialmente afetada por interrupcdes
com origem noutras redes. As outras redes
contribuiram com 99% dos valores totais dos
indicadores SAIDI BT e SAIFI BT respetivamente
13,17 minutos/cliente e 1,35 interrupcées/

cliente.

da origem, sendo excluidas aquelas que,
com origem em instalacGes de cliente, ndo

interrompam outros clientes.

SAIFI BT
(interrupgdes/cliente)
2,0
1,6
0,003
12 g
0,8
1,35
0
0,4 0,03
0 0,54
0,32
0,0
2014 2015 2016

= Acidentais - Proprias
m Acidentais - Eventos excecionais

m Previstas
Acidentais - Outras redes

No que se refere ao cumprimento dos padrdes
individuais de continuidade de servico, verificou
se que estes padrdes foram cumpridos, sendo
de esclarecer que a totalidade dos clientes tem

classificacdo de zona B.
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Casa do Povo de Valongo do Vouga

SAIDI BT
(minutos/cliente)
200
0 0
160 0,91 0
120 94,23
133,58
80
0,39
40 g
. 58,75
0 0
2014 2015 2016
u Previstas u Acidentais - Préprias
Acidentais - Outras redes m Acidentais - Eventos excecionais

Em 2016, a C.P de Valongo do Vouga,

considerando todas as interrupc¢des, registou

um valor de SAIDI BT de 168,24 minutos/cliente

e um valor SAIFI BT de 2,89 interrupgdes/cliente.

A rede a montante da C.P de Valongo do Vouga

contribuiu para a totalidade dos valores de SAIDI

BT e SAIFI BT.
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SAIFI BT
(interrupgdes/cliente)

0,02
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Acidentais - Outras redes m Acidentais - Eventos excecionais

No que se refere ao cumprimento dos padrdes
individuais de continuidade de servico, verificou
se que estes padrdes foram cumpridos, sendo
de esclarecer que a totalidade dos clientes tem

classificacdo de zona C.
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Cooperativa Eléctrica de Loureiro
SAIDI BT SAIFI BT
(minutos/cliente) (interrupgdes/cliente)
150 10
120 8 !
90 6
60 1 4
7,10
30 ' 2
40,39 . !
1,67
0 , 0
2014 2015 2016 2014 2015 2016
m Previstas = Acidentais - Proprias m Previstas = Acidentais - Proprias
Acidentais - Outras redes m Acidentais - Eventos excecionais Acidentais - Outras redes m Acidentais - Eventos excecionais
A C.E. de Loureiro em 2016 foi afetada ndo so gue estas interrupgdes se deveram a trabalhos
por interrupcdes previstas, mas também por de manutencdo programada realizados nos
interrupcdes devidas a causas proprias e com postos de transformacdo da respetiva rede.
origem em outras redes, e os valores totais A maioria destas interrupcdes ocorreu no 42
dos indicadores SAIDI BT e SAIFI BT foram trimestre do ano de 2016.
respetivamente 127,43 minutos/cliente e 8,04
interrupcdes/cliente. De acordo com a informacdo enviada pela C.E.

de Loureiro a ERSE, relativa ao ano de 2016, a

Relativamente as interrupgdes previstas, totalidade dos clientes tem classificacdo de zona
gue representaram 68% e 12% dos valores C, tendo sido cumpridos os padrdes individuais
totais dos indicadores SAIDI BT e SAIFI BT de continuidade de servico.

respetivamente, a C.E. de Loureiro esclareceu
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Em 2016, a CEVE ndo foi afetada por

interrupcdes previstas. As interrupcdes com

origem noutras redes contribuiram com 83% e
95% dos valores totais dos indicadores SAIDI BT

e SAIFI BT respetivamente 38,34 minutos/cliente

e 2,17 interrupcgdes/cliente.

(; 74

A CEVE informou ainda que em 2016

foram cumpridos os padrdes individuais de
continuidade de servico, sendo de esclarecer
que a totalidade dos clientes tem classificacdo

de zona C.
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Cooperativa Eléctrica de Vilarinho

SAIDI BT
(minutos/cliente)
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0
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0
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Em 2016, a C.E. de Vilarinho, considerando
todas as interrupcdes, registou um valor de
SAIDI BT de 160,85 minutos/cliente e um valor
SAIFI BT de 2,66 interrupcdes/cliente. A rede

a montante da C.E. de Vilarinho contribuiu em
aproximadamente de 100% dos valores de SAIFI

BT e SAIDI BT.

SAIFI BT
(interrupgdes/cliente)
3,0
0
24
1,8
12 5 2,66
0
0

0.6 032 1,00

0,32
0,0 0 0 0

2014 2015 2016

m Previstas w Acidentais - Proprias

Acidentais - Outras redes u Acidentais - Eventos excecionais

De acordo com a informagdo enviada pela C.E.
de Vilarinho, relativa ao ano de 2016, verificou
se que foram cumpridos os padrées individuais
de continuidade de servico, sendo de esclarecer

gue a totalidade dos clientes tem classificacdo

de zona C.
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Cooproriz
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Em 2016, a Cooproriz registou um valor total de  De acordo com a informacgado enviada pela

SAIDI BT 115,11 minutos/cliente e de SAFI BT de  Cooproriz, relativa ao ano de 2016, verificou-se

2,57 interrupcgbes/cliente, considerando todas que foram cumpridos os padrdes individuais de

interrupcdes sentidas pelos seus clientes. continuidade de servico, , sendo de esclarecer
que a totalidade dos clientes tem classificacdo

O evento excecional que afetou a rede de zona C.

da Cooproriz teve origem na rede da EDP

Distribuicdo, estando a sua contribuicdo para

os valores totais dos indicadores regista nos

graficos.
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A Eléctrica de Moreira de Cénegos
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Em 2016, a A Eléctrica de Moreira de Conegos
registou registou essencialmente interrupcdes

com origem na sua propria rede.

De acordo com a informacgdo enviada pela A
Eléctrica de Moreira de Cénegos, relativa ao ano
de 2016, verificou-se que foram cumpridos os

padrdes individuais de continuidade de servigo.
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Junta de Frequesia de Cortes do Meio
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Em 2016, ndo foram registadas interrupges nas  verificou-se que foram cumpridos os padrdes
redes elétricas da J.F. de Cortes do Meio. individuais de continuidade de servico, sendo

de esclarecer que a totalidade dos clientes tem

De acordo com a informacado enviada pela J.F. classificacdo de zona C.

de Cortes do Meio, relativa ao ano de 2016,
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Em 2016, a A LORD registou um valor total de
SAIDI BT 110,10 minutos/cliente e de SAFI BT de

2,18 interrupcdes/cliente, considerando todas

interrupgdes sentidas pelos seus clientes.

De acordo com a informagdo enviada pela A

LORD), relativa ao ano de 2016, verificou-se

gue foram cumpridos os padrdes individuais de

continuidade de servico, sendo de esclarecer

gue a totalidade dos clientes tem classificacdo

de zona B.
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Em 2016, a CESSN, considerando todas as
interrupgdes, registou um valor de SAIDI BT de
36,89 minutos/cliente e um valor SAIFI BT de

1,33 interrupgdes/cliente.

De acordo com a informacdo enviada pela

CESSN, relativa ao ano de 2016, verificou-se

Tendo em conta a informacdo apresentada pelos
operadores de redes de distribuicdo de energia
elétrica exclusivamente em BT referente ao ano
de 2016, pode concluir-se que estes operadores
sdo afetados maioritariamente por ocorréncias
nas redes a montante das suas, com exce¢ao

da C.E. de Loureiro e da A Eléctrica de Moreira
de Codnegos que registaram essencialmente

interrupcdes com origem na sua propria rede.

Salienta-se ainda a evolucdo qualitativa

verificada nos Ultimos anos, sobre o tratamento
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qgue foram cumpridos os padrdes individuais de
continuidade de servico, sendo de esclarecer
que a totalidade dos clientes tem classificacdo

de zona C.

da informacdo sobre qualidade de servico
técnica submetida a ERSE pelos operadores

de redes de distribuicdo exclusivamente em

BT assim como o esforco no cumprimento do
estabelecido regulamentarmente. No que diz
respeito as metodologias de registo e célculo
dos indicadores de continuidade de servico, foi
atingido pela terceira vez, pelos operadores, um
nivel de harmonizagdo que permite a realizacdo
de comparacdes de desempenho entre as redes

existentes.
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3.8 OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUICAO EXCLUSIVAMENTE EM

BT | QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA

ENQUADRAMENTO

Em condi¢des normais de exploracdo, a onda
de tensdo caracteriza-se por uma sinusoide
com frequéncia e amplitude que se deverdo
manter constantes ao longo do tempo. Estas
caracteristicas nominais da onda de tensdo
encontram-se, no entanto, sujeitas a alteracdes
impostas pela prépria atividade de operacado

e exploracdo das redes de energia elétrica e
também pela a¢do de alguns tipos de carga

existentes em instalagdes 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 Util, torna-se imperativa

a necessidade de monitorizar as principais
caracteristicas da onda de tensdo, tais como
a frequéncia e o valor eficaz da tensdo e as

respetivas perturbagdes a que se encontram

sujeitas, como sejam as cavas de tensdo, a
tremulacdo (flicker), o desequilibrio do sistema
trifasico de tensdes e a distor¢cdo harmadnica, de
modo a verificar se estas cumprem os requisitos
estabelecidos no RQS Portugal continental e na

norma EN 50 160: 2010.

O regulamento impde ainda que os planos de
monitorizacdo e os respetivos resultados das
medicles, 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 CEVE e a CEL pode ser consultada

através das seguintes hiperligacdes:

http://www.ceve.pt/index.

php?cat=108&item=2125

http://www.celoureiro.com/seccao.

php?s=qualidade#tabs-monitorizacao
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Analisam-se em seguida os principais resultados
do programa de monitorizacdo da qualidade

da onda de tensdo nas redes de distribuicao

em BT operadas pelos operadores de redes de

distribuicdo exclusivamente em BT.

Em 2016, a A Celer realizou acbes de
monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo

na rede BT por si operada.

As acdes de monitorizacao foram realizadas
utilizando 3 sistemas de monitorizacao
distintos:
Analisador de redes (tipo QNA-112),
com transmissao remota dos elementos
registados em 3 dos seus postos de
transformacao;
Supervisores de baixa tensdo (SBT)
instalados nos seus 44 postos de
transformacao;
Contadores inteligentes instalados em todos
os consumidores ligados a rede de baixa

tensdo explorada pela A Celer.
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Estes sistemas de monitorizacdo permitiram
monitorizar os principais parametros de

avaliacdo de qualidade da energia elétrica.

As acBes de monitorizacdo realizadas pela A

Celer consideraram a observagao e registo dos

seguintes parametros:
Amplitude da tensdo;
Valor eficaz da tensdo e corrente;
Tremulacao (flicker) da tensao;
Desequilibrio do sistema trifasico de
tensdes;

Distor¢ao harmdnica da tensdo.

De acordo com a informacdo da A Celer,
nas acdes de monitorizacdo efetuadas em
2016, quer através do analisador de redes
instalado em 3 postos de transformacao,
quer através dos SBT instalados nos seus 44
postos de transformacdo ou ainda através dos

contadores inteligentes instalados em todos

0s seus consumidores, ndo foram identificadas

inconformidades com os limites estabelecidos

regulamentarmente.
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Em 2016, a C.E. de Loureiro realizou a¢des de
monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo

na rede BT por si operada.

As acdes de monitorizacdo foram realizadas em
dois postos de transformagdo com recurso a

um analisador de redes da Classe A, conforme
classificacdo da IEC 1000-4-30 de 2003. Este
analisador de redes permitiu monitorizar os
principais parametros de avaliacdo de qualidade

da energia elétrica.

As acOes de monitorizacdo realizadas pela
C.E. de Loureiro consideraram a observagao e

registo de fendmenos continuos e eventos de

Em 2016, a CEVE realizou a¢des de
monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo

na rede BT por si operada.

As acOes de monitorizacao foram realizadas em
um posto de transformacdo, tendo uma duracao
minima de 3 meses, e consideram a observagao
e registo dos seguintes parametros:

Frequéncia da tensdo;

Valor eficaz da tensdo;

Tremulacdo (flicker) da tensdo;

Desequilibrio do sistema trifasico de

tensdes;

Distor¢ao harmonica da tensao.

tensdo. Para os fendmenos continuos foram
analisados os seguintes parametros:
Frequéncia da tensdo;
Valor eficaz da tensao;
Tremulacao (flicker) da tensao;
Desequilibrio do sistema trifasico de
tensdes;

Distorcdo harmonica da tensdo.

Para os eventos de tensdo foram analisados os
seguintes parametros:
Cavas de tensao;

Sobretensdes (swells).

De acordo com a informacdo da C.E. de Loureiro,
nas acoes de monitorizacdo efetuada em 2016
nao foram identificadas inconformidades com os

limites estabelecidos regulamentarmente.

De acordo com a informacdo da CEVE, na acdo
de monitorizacdo efetuada em 2016 foram
identificadas inconformidades com os limites
estabelecidos regulamentarmente para o
parametro valor eficaz da tensdo (2 semanas

nado conformes).

Em face das inconformidades detedadas, a
CEVE referiu no seu relatério de qualidade de
servico ter reajustado a posi¢ao da tomada do
transformador, de forma a enquadrar todos os

valores de tensdo dentro do padrdo da norma.
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Em 2016, a A LORD realizou agBes de
monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo

na rede BT por si operada.

As acdes de monitorizacdo foram realizadas
em trés postos de transformacdo com
recurso a analisador de redes, tipo QNA-412,
com transmissdo remota dos parametros
monitorizados instalado nos postos de
transformacdo. O analisador permitiu
monitorizar, pelo periodo minimo de

3 meses 0s principais parametros de
avaliacdo de qualidade da

energia elétrica.

Em 2016, a CESSN realizou acbes de
monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo

na rede BT por si operada.

As acOes de monitorizacdao foram realizadas
utilizando 3 sistemas de monitorizacao
distintos:
Analisador de redes (tipo QNA—-412),
com transmissao remota dos elementos
registados em 2 dos seus postos de
transformacao, pelo periodo minimo de 3
meses;
Supervisores de baixa tensdo (SBT)
instalados nos seus 31 postos de

transformacdo;
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As a¢des de monitorizagao realizadas pela A
LORD consideraram a observacao e registo dos
seguintes parametros:
Frequéncia da tensdo;
Valor eficaz da tensao;
Tremulacao (flicker) da tensao;
Desequilibrio do sistema trifasico de
tensdes;

Distorcdo harmonica da tensdo.

De acordo com a informacao da A LORD, nas
acOes de monitorizacdo efetuadas em 2016 ndo
foram identificadas inconformidades com os

limites estabelecidos regulamentarmente.

Contadores inteligentes instalados em todos
os consumidores ligados a rede de baixa

tensdo explorada pela CESSN.

Este sistema de monitorizacdo permitiu
monitorizar os principais parametros de

avaliacdo da qualidade da energia elétrica.

As acOes de monitorizacdo realizadas pela
CESSN consideraram a observacao e registo dos
seguintes parametros:
Amplitude da tensdo;
Valor eficaz da tensdo e corrente;
Tremulacdo (flicker) da tensdo;
Desequilibrio do sistema trifasico de tensdes;

Distorcdo harmonica da tensdo.
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De acordo com a informacdo da CESSN, nas
acOes de monitorizacdo efetuadas em 2016,
quer através do analisador de redes instalado
nos seus 2 postos de transformacao, quer

através dos SBT instalados nos 31 postos

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No ano de 2016, a A Celer, a C. E. de Loureiro,

a CEVE, a A LORD e a CESSN foram os

unicos operadores das redes de distribuicdo
exclusivamente em BT a realizar a monitorizacdo

da qualidade da onda de tensdo nas suas redes.

de transformacdo ou ainda através dos
contadores inteligentes instalados em todos
0s seus consumidores, ndo foram identificadas
inconformidades com os limites estabelecidos

regulamentarmente.

A monitorizacdo da qualidade da onda de
tensdo é uma pratica que deve ser seguida

pela totalidade dos operadores, de forma a
efetivar as respetivas acBes de monitorizagdo no

decorrer do ano de 2017.
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3.9 REGIAO AUTONOMA DOS ACORES | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

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 (duracdo superior a 3 minutos),
inclui também ao avaliagdo do numero de
interrupcdes de fornecimento breves (duracdo
superior ou igual a 1 segundo e inferior ou igual

a 3 minutos).

O RQS estabelece indicadores gerais e
individuais para as redes de distribuicdo das
nove ilhas do arquipélago dos Acores, com

padrdes gerais e individuais associados.

Em sistemas elétricos isolados (sem interligacdo)
como é o caso das ilhas da Regido Autdonoma dos
Acores (RAA), as interrupgdes com origem na

producdo podem ter consequéncias diretas ao

(f)se

nivel da continuidade de servico percecionada
pelos clientes, pelo que estas interrupcdes

sdo também consideradas para efeitos de
determinacao dos indicadores de continuidade
de servico e para efeitos de comparagdo com os

padrdes.

Os padrdes 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 classificagao:

e Zona A: Cidades de Ponta Delgada, Angra do

Heroismo e Horta.

Zona B: Localidades com um ndmero de
clientes compreendido entre 2 500
e 25 000.

e Zona C: Os restantes locais.
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A caracterizacdo da continuidade de servico
percecionada pelos clientes da EDA inicia-se
com uma analise da perspetiva geral, baseada
na evolucao dos indicadores da regido e de
cada uma das ilhas, seguida da verificagao
dos respetivos padrdes. Descrevem-se depois
os incidentes que tiveram maior impacto na
continuidade de servico no ano de 2016 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 como os montantes das compensagdes

monetarias que lhes estdo associados.

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 tensdo. Nos indicadores gerais, que

se apresentam em seguida, sdo consideradas

as interrupgdes com origem nas redes e na

producdo.

Acidentais
Indicador RAA  Previstas N3
ao L
. . Excecionais
Excecionais

END (MWh) 82,48 132,19 9,38
TIEPI (min) 55,54 89,02 6,32
SAIFI MT (int./PdE) 0,69 5,90 0,25
SAIDI MT (min/PdE) 77,28 120,68 9,38
MAIFI MT (int./PdE) 0,92 2,28 0,04
SAIFI BT (int./cliente) 0,74 6,67 0,30
SAIDI BT (min/cliente) 66,43 137,83 10,69

A analise dos principais indicadores de
continuidade de servico demonstra que, para
os clientes da EDA, as interrupcdes previstas
tém um consideravel impacto. No caso da
duracdo das interrupcdes, verifica-se que o
indicador SAIDI das interrupc¢des previstas
corresponde, em média, a 52% do SAIDI das
interrupgGes acidentais. Em relagdo ao niumero
de interrupcdes o impacto é inferior. O indicador
SAIFI das interrupcdes previstas corresponde,
em média, a 11% 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 2012-2016, e ainda o desempenho
para o periodo 2014-2016 do indicador MAIFI
MT, referente a interrupgBes breves. A evolucdo
dos indicadores 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.
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Em relacdo ao ano 2016, a andlise do indicador ilha, verifica-se que, com excecgao das ilhas

MAIFI MT da RAA mostra que 65% do seu valor Santa Maria, S. Jorge e Flores, as restantes ilhas
resulta de interrupcGes acidentais com origem apresentaram uma tendéncia de redugdo do
nas redes e que o contributo da producdo é de ndmero de interrupgdes com duracdo inferior a

apenas 9%. Na andlise do indicador em cada 3 minutos.
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No caso dos indicadores SAIDI e SAIFI relativos
aos PdE em MT, a nivel da RAA, é notodria a
reducdo do numero e duracdo média das
interrupcdes, ao longo do periodo 2012-2016.

Em 2016, registaram-se interrup¢des previstas

com origem na producdo nas ilhas Graciosa
e Faial, contrariamente ao verificado no dois
ultimos anos, que com excec¢do da ilha do Faial,

ndo ocorreram interrupcdes deste tipo.
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Da analise individualizada do indicador SAIFI ilhas o valor deste indicador cresce face ao ano
MT para cada uma das ilhas, destaca-se uma 2015, para o qual tem contribuido o crescimento
tendéncia de reducdo nas ilhas de S. Miguel, das interrupc¢des acidentais com origem na
Terceira, Graciosa, Pico e Flores. Nas restantes producdo.
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Relativamente ao indicador SAIDI MT para
cada uma das ilhas, destacam-se as evolucdes
positivas registadas nas ilhas de S. Maria,
Terceira, S. Jorge, Pico, Faial e Flores, para as
quais contribuiu, essencialmente, a reducdo do
conjunto de interrupgdes previstas e acidentais

com origem nas redes, face ao ano anterior.

Em 2016, o indicador SAIFI da RAA relativo

aos clientes em BT apresenta reducdo quando
comparado com o ano anterior. Relativamente
ao indicador SAIDI BT da RAA, verifica-se uma
tendéncia clara de reducdo ao longo do periodo
2012-2016. Apesar da generalidade das origens
das interrupgdes contribuir para esta reducdo,
sdo as interrupcdes acidentais com origem

nas redes que maior contributo ddo para a

tendéncia decrescente identificada.

O indicador SAIFI BT por ilha apresenta
tendéncia de aumento nas ilhas de S. Maria,
Faial, S. Jorge, Graciosa e do Faial, devido em
grande parte a um aumento das interrupgdes
com origem na producdo. Em sentido contrario,
com uma tendéncia de reducdo do indicador,
destacam-se as ilhas de S. Miguel, Terceira,

Flores, Corvo e do Pico.

Relativamente ao indicador SAIDI BT para
cada uma das ilhas, destaca-se a tendéncia
de reducdo do indicador das ilhas S. Miguel,

Terceira, S. Jorge, Pico, Faial e Flores, para o

qual contribuiu a reducdo das interrupcdes com

origem na producao.

Ainda em relacdo ao indicador SAIDI BT, em
2016, verifica-se que nas ilhas de S. Miguel,
Pico e S. Jorge, os Eventos Excecionais com
origem nas redes tiveram um contributo pouco

significativo para o valor total do indicador.

Os indicadores gerais de continuidade de servigo
tém padrdes associados que ndo deverdo ser
ultrapassados. Para efeitos de comparagdo

com os padrdes apenas sdo consideradas as
interrupcdes acidentais longas com origem nas
redes ou na produgdo, excluindo-se para este
efeito as interrupcdes que tenham ocorrido
durante eventos classificados pela ERSE como

eventos excecionais.

Em seguida apresenta-se a comparagao dos
indicadores gerais de continuidade de servico
com os respetivos padrdes, para a RAA, porilha

e por zona de qualidade de servico.
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Da analise aos indicadores gerais em MT,
verifica-se o cumprimento da totalidade dos
padrdes da RAA nas trés zonas de qualidade
de servigo. No entanto, na comparagdo por

ilha, no que diz respeito ao indicador SAIFI MT,

(;92

identificam-se incumprimentos nas zonas A
e Cdailha do Faial. Em relacdo ao indicador
SAIDI MT, ndo se verificaram situacdes de

incumprimento em cada uma das ilhas da RAA.
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A andlise aos indicadores gerais em BT permite
verificar que os padrdes do indicador SAIFl e
SAIDI da RAA foram cumpridos.

A comparagdo com os padroes porilha em BT
demonstrou que para o indicador SAIFI, ndo
foram cumpridos os padrdes na zona C dailha

de S. Jorge e nas zonas A e C da ilha do Faial.

Por seu lado, foram cumpridos todos os padrées

estabelecidos para o indicador SAIDI BT.
As situagdes de incumprimento dos
padrdes verificadas no ano de 2016 vao ser

acompanhadas pela ERSE em conjunto com a

EDA. No caso de estas situacdes persistirem no
tempo a EDA deverd submeter a ERSE, conforme
estabelecido no RQS, um plano de melhoria da
qualidade de servico, acompanhado da respetiva

analise beneficio-custo.

Eventos Excecionais

No ano de 2016, a ERSE aprovou a classificacdo
de sete eventos excecionais ocorridos nas redes
da EDA. No processo de aprovacao, a ERSE teve

em consideracdo o parecer da DREn da RAA,
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de acordo com as suas competéncias nestas
matérias. As causas desses incidentes foram
vento de intensidade excecional e intervencgado

de terceiros.

A descricdo de cinco desses incidentes,
ocorridos nos dias 23 e 24 de outubro de 2016,

¢ apresentada seguidamente:

23 e 24 de outubro de 2016

No dia 23 de outubro, na sequéncia dos ventos
de intensidade excecional, foram registadas
ocorréncias que deram origem a interrupgdes
de fornecimento nas redes da EDA. Estas
interrupcdes afetaram um total de 271 clientes
MT e 20 157 clientes BT, distribuidos pelas
ilhas de S. Miguel e S. Jorge. O tempo total de
interrupcdo de fornecimento foi de ordem das
2 horas e 26 minutos. Ja o respetivo SAIDI MT,
de 6,1 minutos, correspondeu a um contributo
de 4,7% para o valor do indicador relativo as
interrupcdes acidentais registadas em 2016 na
RAA.

® o

Incidentes de Grande Impacto

Designa-se por incidente de grande impacto
todo o incidente que, independentemente

da sua origem, tenha como consequéncia

uma energia nao fornecida ou nao distribuida
superior a 5 MWh nas ilhas de S. Miguel e
Terceira e 1 MWh nas restantes ilhas da RAA.
No decorrer do ano de 2016 verificou-se a
ocorréncia de 23 incidentes de grande impacto
nas ilhas da RAA. O més do ano em que se
registou um maior nimero destes incidentes
foi maio (4 incidentes), enquanto as ilhas com
maior numero de ocorréncias foram a ilha do
Pico (8 incidentes),a ilha do Faial (7 incidentes),
ailha de S. Jorge (6 incidentes), a ilha Terceira (1

incidente) e a ilha da Graciosa (1 incidente).

Continuidade de servigo na perspetiva

individual

A continuidade de servico na perspetiva
individual de cada cliente é avaliada em
termos do numero anual de interrupgées de
fornecimento a que esse cliente esteve sujeito
e ao somatorio da duracdo dos tempos de cada
uma das interrupg@es registadas ao longo do

periodo de um ano.
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Da andlise aos histogramas relativos aos clientes  corresponderam a apenas 1% do total de
em MT da RAA (incluindo interrupcGes previstas  clientes.
e acidentais com origem em redes e produgdo),  Em relacdo a duracdo anual das interrupcdes,

pode concluir-se que em 2016, 8,8% dos clientes  verificou-se que 61% dos clientes em MT teve

ndo tiveram qualquer interrupcado longa e um tempo total de interrupcdo inferior a 3

que 62% tiveram menos de 6 interrupcdes ao horas e 20 minutos. Os clientes sujeitos a um
longo do ano. Por seu lado, os clientes sujeitos tempo total de interrupgao superior a 11 horas
a um numero de interrupcdes superior a 19 corresponderam a 5% do total de clientes MT.
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Distribuicdo de clientes BT por numero de interrupcao
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A analise dos histogramas para os clientes em No que diz respeito a duracdo das interrupcdes,
BT da RAA (incluindo interrupgdes previstas e verifica-se que 62% dos clientes em BT ndo teve
acidentais com origem em redes e produgao) uma duracdo anual de interrupgdes superior
demonstra que 10,8% dos clientes ndo foram a 2 horas e 40 minutos e que apenas 5% dos

afetados por qualquer interrupgao longa e que clientes foram interrompidos durante mais de 10
55,6% desses clientes ndo tiveram mais do que 6  horas e 30 minutos.

interrupcdes ao longo do ano. Verifica-se ainda

que cerca de 2% dos clientes BT foram sujeitos a A verificagdo do cumprimento dos padroes

um numero anual de interrupcgdes superior a 19.  estabelecidos para os indicadores individuais de

(f) %
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continuidade de servico permitiu concluir que
existiram 805 situacSes de incumprimento, das

quais, 98% corresponderam a clientes em BT.

Os incumprimentos registados nos PdE em

MT resultaram, em cerca de 0,4% dos casos,

de um ndmero de interrupgdes superior ao
estabelecido pelos padrdes. No caso dos clientes
BT, este incumprimento dos padrdes individuais
relativos ao niumero de interrupgdes foi superior,

representando 46% das situacdes.

Quanto ao valor das compensacdes pagas

pela EDA a clientes, como resultado dos
incumprimentos dos padrdes, 0 mesmo
ascendeu a 7289 euros (em 2015 este valor foi
de 1833 euros). Deste total, o montante aplicado

no Fundo de investimento com vista a melhoria

da qualidade de servico foi de 0,45 euros (em
2015 tinha sido de 0,46 euros). Ainda em relagdo
ao valor das compensagdes pagas, os clientes em

BT representaram 68% do montante total.

As situacdes de incumprimento dos padrdes
individuais por duracdo de interrupc¢des ddo
origem a 87% do montante pago aos clientes.
Ailha Terceira continua a representar a maioria
do valor total pago pela EDA aos seus clientes,
0 equivalente a 84% do montante total, com
especial incidéncia na zona A de qualidade de

servicgo.

O guadro seguinte apresenta o niumero de
clientes e os montantes de compensagao por
incumprimento dos padrdes relativos aos
indicadores individuais, por nivel de tensdo e

zona de qualidade de servico, em 2016.

MT BT
Compensagoes liha Zona . ‘ ~ Nede Durago de Total
_ N.°de _Duragao de interrupgdes interrupgdes

interrupcdes interrupcdes BTN BTE BTN BTE
S. Miguel A 5 5
) A 1 11 3 407 2 424

. Terceira

Numero B 1 4 5
Faial A 2 367 2 371
Total 3 12 370 417 2 805
S. Miguel A 19,37 19,37
Montante Terceira A 122,43 1722,46 15,91 4115,74 172,90 6149,44
B 307,36 17,77 325,13
(euros) Faial A 146,92 608,15 39,67 794,74
Total 269,35 2029,82 624,06 4192,15 172,90 7288,68
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Em 2016 registou-se uma melhoria dos valores
dos indicadores de continuidade de servico

da RAA, sobretudo ao nivel da duragdo das
interrupcdes. Apesar da generalidade das
origens das interrupgdes ter contribuido para
esta reducdo, foram as interrupgdes com origem
nas redes 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 do Faial

(f) 98

relativos ao indicador SAIFI MT. Verificou-se
ainda incumprimentos dos padrdes gerais para
azona CdailhadeS. Jorge e paraaszonasAeC

da ilha do Faial relativos ao indicador SAIFI BT.

Em relagdo aos indicadores individuais de
continuidade de servico, verificaram-se 805
incumprimentos dos padrdes estabelecidos
respeitantes quer ao nimero quer a duragdo das
interrupgdes, dos quais 98% corresponderam a
clientes em BT. O valor das compensacdes pagas

pela EDA a clientes foi de 7289 euros.
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3.10 REGIAO AUTONOMA DOS ACORES | QUALIDADE DE ENERGIA

ELETRICA

ENQUADRAMENTO

O RQS impde aos operadores de rede a
necessidade destes realizarem monitorizacdo
sistematica da qualidade apenas da onda de
tensdo. A qualidade da onda de tensao refere-
se as condi¢cdes em que a energia elétrica é
fornecida, estando estabelecidas caracteristicas
e limites ou intervalos de variacdo dentro dos
guais se assegura o bom funcionamento dos

sistemas elétricos.

Para efeitos de verificacdo dessas caracteristicas
e limites, os operadores de rede devem
submeter a ERSE um plano de monitorizacao da
qualidade da energia elétrica para aprovacao.
No caso da RAA, esse plano deve considerar
monitoriza¢do 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 monitorizacdo
permanente em, pelo menos, 50% das
subestacdes de cada ilha, devendo as restantes

subestacdes ser abrangidas por campanhas

periodicas, com periodos minimos de medicdo

de um ano.

A monitorizacdo da qualidade da qualidade da
onda de tensdo nas redes de distribuicao em
BT da RAA, num periodo maximo de dois anos,
deve ser efetuada nos barramentos de BT de,
pelo menos, dois postos de transformacdo
(PT) de cada concelho, através de campanhas

periddicas com duracdo minima de 1 ano.

De acordo com o RQS, 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 EDA pode ser consultada através da

hiperligacdo:

http://www.eda.pt/Regulacao/Paginas/

Indicadores-de-Qualidade-da-Onda-de-Tensdo.

aspx
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O plano de monitorizacao da qualidade de
energia elétrica aprovado para a EDA respeitante
ao ano de 2016 teve uma taxa de realizacdo de
91,4%. A ndo realizagao de algumas das a¢des de
monitorizagdo consideradas no plano resultou
de anomalias dos equipamentos de medicdo e

de falhas de comunicacdo dos equipamentos.

A EDA, no ano de 2016, realizou medicGes
da qualidade da onda de tensdo em 28
subestacdes e postos de seccionamento das
redes de transporte e distribuicdo em AT e
MT, totalizando um conjunto de 52 pontos
de monitorizacdo nestas redes. Ao nivel

da BT, foram monitorizados 24 postos de

transformacdo de distribuicao.

A duracdo minima das acdes de monitorizacdo
qualidade da onda de tensdo na RAA foi de 1

ano para a totalidade dos niveis de tensao.

Os fendmenos continuos analisados nas redes da
RAA foram o valor eficaz da tensdo, a frequéncia,
a tremulacdo (flicker), o desequilibrio do sistema
trifasico de tensdes e a distor¢cdo harmadnica.

A totalidade destes fendmenos tem valores
limite estabelecidos no RQS, cujo cumprimento
se verifica através das acdes de monitorizacdo

realizadas.

100

O resultado das agdes de monitorizagdo
realizadas em 2016 identificou situacdes em
que foram ultrapassados os valores limite para
a tremulacdo, na central da ilha do Corvo, num
posto de transformacdo da ilha do Corvo e num

posto de transformacdo da ilha Terceira.

De acordo com a EDA , para a ilha Terceira e para
a Baixa Tensao, foi registado o incumprimento
numa das semanas selecionadas, em que

se registou uma taxa de cumprimento de
94,21%. A analise dos valores de tremulagcdo
para este equipamento permitiu concluir que
apos a intervencdo da EDA na sequéncia da
indisponibilidade ndo programada, que afetou a
BT do PT em causa (cabo rebentado), os valores

nao ultrapassaram os limites regulamentares.

Para o Corvo, e tanto para a média como a BT,
os valores de tremulacdo nao regulamentares
advém das caracteristicas do sistema elétrico
existente na ilha do Corvo, e as flutuagdes de
tensdo provocadas pelas cargas existentes na
ilha.

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,
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como sejam defeitos com as mais variadas
origens (atmosféricos, aces de terceiros,
outros). Os eventos de tensdo considerados na
avaliacdo do desempenho das redes da RAA sdo
as cavas de tensdo 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 nove ilhas do arquipélago dos Acores
sdo operadas autonomamente, ndo existindo
interligacdes entre as mesmas, considerou-se
mais apropriada a realizacdo de uma andlise dos
eventos de tensdo individualmente para cada

uma das ilhas.

llha S. Maria
N.° de cavas de tensao por ponto de rede monitorizado (10 kV)

Tensdo Durag&o ¢ (s)
residual

u (%) 0,01<t<0,20 0,20<t<0,50 0,50<t=<1,00 1,00<t<5,00 500 <t<60,00

90 > u 280 20,50 2,00 3,00 0 0
80>uz=70 2,00 1,00 3,00 2,00 0
70> u 240 1,00 0 0 2,00 0
40>ux5 0 0 0 0 0

5>u 0,50 0 0 0 0

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

Sobretens3o Durag&o ¢ (s)
¢4 0,01<t<0,50 0,50 <t<5,00 5,00 <t<60,00
u2120 0 0 0

120> u> 110 0 1,00 0

Na ilha de S. Maria foi realizada monitorizacao
em dois pontos da rede de 10 kV. O nimero
meédio de cavas de tensdo registadas nesta ilha
foi de 37 cavas de tensdo por ponto de rede
monitorizado, tendo-se identificado a ocorréncia

de uma sobretensdo.

llha S. Miguel
N.° de cavas de tensao por ponto de rede monitorizado
Tensdo Nivel de Duragéo £ (s)
residual  tensdo 500<t<
u (%) (kv) 001<t<0200,20<t<050050<t<1,00100<t<500 “goon
60 21,50 8,50 0 0 0
90>ux80 30 26,43 7.7 0,29 0,14 0
10 2510 6,30 0,70 0 0
60 6,50 19,50 2,00 3,00 0
80>ux=70 30 9,43 13,29 2,00 2,00 0
10 8,20 10,50 1,40 2,20 0
60 0 14,50 0,50 5,00 0
70> ux=40 30 571 9,71 1,71 2,7 0
10 7,30 14,60 1,20 4,40 0
60 0 0 0 1,00 0
40>uz5 30 3,00 5,86 0,43 2,14 0
10 0 2,00 0 1,10 0
60 4,50 0 0 0 0
5>u 30 2,14 0,43 0 0 0
10 3,90 0,10 0 0 0
N.° de sobretensdes por ponto de rede monitorizado
Sobretensdo  Nivel de tenséio DuragZo ¢ (s)
(%Uc) (kv) 0,01 <t<0,50 0,50 <t<500 5,00 <t<60,00
60 0 0 0
ux120 30 0 0 0
10 0 0 0
60 1,50 0 0
120> u> 110 30 0 0 0
10 0 0 0

Na ilha de S. Miguel foi realizada monitorizagao
em dois pontos da rede de 60 kV, sete pontos da

rede de 30 kV e dez pontos da rede de 10 kV.

O numero médio de cavas de tensdo registadas
por ponto de rede monitorizado foi de 91 e
identificou-se apenas 0,2 sobretensdes por

ponto de rede monitorizado.
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liha Terceira

N.° de cavas de tensao por ponto de rede monitorizado N.° de cavas de tensio ;:::apg:::;s?ede monitorizado (15 kV)
e ibivdi St Topdo =
u (%) () OO ESEAU A= 0E0 BEY SIS 00 ROSIS9 agas u (%) 0,01<t<0,20 0,20<t<0,550 0,50<t<1,00 1,00<t<500 500 <t<60,00
30 64,33 5,67 1,33 0 0 90 > u >80 20,00 8,00 1,00 0 0
90>uz=80 15 68,56 11,33 1,67 1,00 0 80>ux70 5,00 8,00 5,00 0 0
6,9 53,00 6,00 0 0 0 70 > u> 40 0 2,00 0 0 0
30 16,00 8,00 0 0 0 40>uz5 0 4,00 2,00 1,00 0
80>ux70 15 25,33 2,00 0,67 0,22 0 5>u 2,00 1,00 0 0 0
6,9 34,00 1,00 0 0 0
30 10,33 9,67 7,33 0 1,00
Ol O 2,76 7.3 6,00 0 0.89 N.° de sobretensdes por ponto de rede monitorizado (15 kV)
6,9 21,50 7,50 7,00 0 0
30 0 033 0,33 0 0 Sobretensdo Durag&o ¢ (s)
T 478 156 400 9 a0 (%Uc) 0,01 <t<0,50 0,50 <t<5,00 5,00 <t < 60,00
6.9 0 0 2,00 0 0 ux120 0 1,00 0
20 333 133 1,00 0 0 120> u> 110 2,00 6,00 0
5>u 15 7,33 0,67 0 0 0
6,9 0 0 0 0 0

N.° de sobretensdes por ponto de rede monitorizado

Sobretensdo Nivel de tensdo Duragéo £ (s)

(%Uc) (kV) 0,01 <t<0,50 050<t<500  5,00<t<60,00
30 0 0 1,00
uz120 15 0,44 0,11 0,78
6,9 0 0 1,00
30 0 0 0
120 > u> 110 15 0,56 0,44 0
6,9 0 0 0

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 médio de cavas de tensdo registadas

por ponto de rede monitorizado foi de 152,

tendo-se verificado um nimero de sobretensdes

de 1,9.
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Na ilha Graciosa, a monitorizacdo foi realizada

num Unico ponto da rede de 15 kV, no qual se

registaram 59 cavas de tensdo e 9 sobretensdes.

Nailha de S. Jorge também foi realizada
monitorizacdo num Unico ponto da rede de
15 kV. Nesse ponto registaram-se 92 cavas de

tensdo e 20 sobretensdes.

llha S. Jorge
N.° de cavas de tensao por ponto de rede monitorizado (15 kV)
Tens3o Duragé&o t (s)
residual
u (%) 0,01<t<0,20 0,20<t<0,50 0,50<t<1,00 1,00<t<5,00 500 <t<60,00
90>uzx=80 24,00 6,00 4,00 7,00 0
80>uz=70 1,00 5,00 3,00 7,00 0
70>uz=40 1,00 6,00 6,00 1,00 0
40>uz5 2,00 2,00 6,00 9,00 0
5>u 1,00 0 0 1,00 0

N.° de sobretensées por ponto de rede monitorizado (15 kV)

Sobretensio Duragéo £ (s)
(E50e) 0,01 <t<0,50 0,50 <t<5,00 5,00 <t < 60,00
uz120 0 0 0

120> u>110 4,00 16,00 14,00
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Na ilha do Pico foi realizada monitorizacao
em trés pontos da rede de 30 kV e em trés

pontos da rede de 15 kV. O nimero médio de

Na ilha das Flores, a monitorizacdo foi realizada

em cinco pontos da rede de 15 kV, nos quais se

registou um ndmero de 39 cavas de tensdo e 4

cavas de tensdo registadas por ponto de rede sobretensdes.
monitorizado foi de 53, tendo-se identificado
A A ~ Ilha Flores
umam ed Ia de 3 SO b retensoes por po nto d e N.° de cavas de tensao por ponto de rede monitorizado (15 kV)
] ) Ter_ldséoI Duragéo £ (s)
rede monitorizado. reus'(.y:)a 0,01<t<0,20 020<t<0,50 0,50<t<1,00 1,00<t<500 500 <t<60,00
90 > u>80 10,00 7,00 4,80 1,80 0
80> u>70 0 0 2,80 2,00 0
70> uz 40 1,00 1,00 0,20 1,40 0,20
lIha Pico 40>uz5 0 2,80 0,20 0,40 0
N.° de cavas de tensdo por ponto de rede monitorizado 5>u 2,00 0 0 1,00 0
Tensdo Nivel de Duragéo £ (s)
re,,s'(%/“)al 11880 ) 01 <1<0,20 0,20 <t<0,50 0,50 <t<1,00 100 <t <500 500 <1<
3 (3% 60,00 N.° de sobretensdes por ponto de rede monitorizado (15 kV)
wsusso O 14,00 5,67 233 2,00 0 = S
vz 15 13,33 3,67 4,00 2,67 0 SEEHIELD .
(%Uc) 0,01 <t<0,50 0,50 <t<5,00 5,00 <t < 60,00
30 3,00 8,33 0 0 0
80>u>70 uz120 0 1,00 0,40
15 333 1,33 1,33 1,00 0
120> u> 110 0,20 1,40 0,60
30 1,00 14,33 1,00 0 0
70> uz40
15 9,33 4,67 033 0 0
30 0 0 0,67 033 0
40>uz5
15 5,00 2,00 1,33 0 0 . . . . . .
oy O 0 0 0 0 03 Na ilha do Corvo foi realizada monitorizagdo
15 0 0 0 0 0
num Unico ponto, no nivel de tensdo de 15 kV.
N.° de sobretensdes por ponto de rede monitorizado . ~
e~ - = Nesse ponto registaram-se 57 cavas de tensdo e
Sobretens3o Nivel de tens3o Duragdo £ (s)
(%Ue) (kV) 0,01<t<050  050<t<500  500<t<60,00 -
0 %0 0 0 0 2 sobretensdes.
4= 15 0 0 0
30 1,33 1,00 0
120 > u> 110
15 0 1,67 1,33

Na ilha do Faial, a monitorizacdo incidiu sobre
trés pontos da rede de 15 kV. O nidmero médio
de cavas de tensdo registadas por ponto de rede
monitorizado foi de 42, tendo-se verificado um

numero médio de sobretensdes de 1.

liha Faial
N.° de cavas de tensdo por ponto de rede monitorizado (15 kV)
Tens3o Duragé&o t (s)
residual
u (%) 0,01<t<0,20 0,20<t<0,50 0,50<t<1,00 1,00<t<5,00 500 <t<60,00
90>uz=80 17,67 0,67 0 0 0
80>uz=70 3,67 2,67 0,33 0 0
70>uz=40 0,33 1,33 1,33 0,33 1,67
40>uz5 0 0,67 1,33 0,67 0
5>u 8.33 0.67 0.67 i i

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

Sobretensdo Durag&o ¢ (s)
(%Uc) 0,01<t<0,50 0,50 <t<5,00 5,00 <t < 60,00
uz120 0 0 0

120> u> 110 1,00 0 0

llha Corvo
N.° de cavas de tensdo por ponto de rede monitorizado (15 kV)
Tensao Durag&o t (s)
residual
u (%) 0,01<t<0,20 0,20<t<0,50 0,50<t<1,00 1,00<t<5,00 500<t<60,00
90 >u 280 11,00 8,00 6,00 5,00 0
80>ux=70 1,00 1,00 2,00 7,00 1,00
70> u x40 0 0 0 2,00 0
40>uz5 0 0 0 0 0
5>u 9,00 1,00 0 1,00 2,00

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

Sobretensdo Durag&o t (s)
(%Uc) 0,01 <t<0,50 0,50 <t < 5,00 5,00 < t < 60,00
u2120 0 0 0

120> u> 110 1,00 1,00 0
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O plano de monitorizacao da qualidade de
energia elétrica implementado pela EDA para
0 ano de 2016 foi executado quase na integra,
tendo uma taxa de realizacao de 91,4%, com
medicGes da qualidade da onda de tensdo em
28 subestacdes e postos de seccionamento
das redes de transporte e distribuicdo em AT e
MT, num total de 52 pontos de monitorizacdo.

Enguanto ao nivel da BT foram monitorizados 24

postos de transformacdo de distribuicdo. Todas
as acdes de monitorizacdo realizadas tiveram a

duracdo minima de um ano.

Os resultados das a¢des de monitorizagdo
realizadas, em relacdo aos fendmenos continuos
de tensdo, permitiram identificar incumprimento
do valor limite da tremulacdo na ilha do Corvo e

da ilha Terceira.
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3.11 REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

Desde 2014 que o RQS do setor elétrico para
além de ter aplicacdo em Portugal continental,
abarca ainda as regides auténomas, o que

ndo acontecia anteriormente em virtude de

as regides autébnomas se regerem por um

regulamento da qualidade de servico especifico.

O RQS, para além da caracteriza¢do da
continuidade de servico avaliada através

do impacto do numero e da duracdo das
interrupcdes longas de fornecimento de energia
elétrica (duracdo superior a 3 minutos), inclui
também o acompanhamento do nimero de
interrupcdes de fornecimento breves (duracdo
superior ou igual a 1 segundo e inferior ou igual

a 3 minutos).

O RQS estabelece os indicadores gerais e
individuais e respetivos padrdes para as redes
de distribuicdo das ilhas da Madeira e de Porto

Santo.

Em sistemas isolados (sem interligacdo) como
¢ o caso das ilhas da RAM, as interrupc¢des
com origem na producdo tém consequéncias
diretas ao nivel da continuidade de servico

percecionada pelos clientes.

Nesse sentido, estas interrupg¢des sdo também
consideradas para efeitos de determinacdo de
indicadores de continuidade de servico e para

efeitos de comparacdo com os padrdes.

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

classificacdo:

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.

A identificacdo das zonas de qualidade de
servico encontra-se publicada no Despacho n.2
18/2005/M, de 16 de Fevereiro, publicado no
Jornal Oficial da Regido Auténoma da Madeira, Il

série, nimero 33.
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A caracterizacdo da continuidade de servico
sentida pelos clientes da Empresa da
Electricidade da Madeira (EEM) comeca por
ser analisada com a apreciacdo dos indicadores
da regido e de cada uma das ilhas, seguida da

verificacdo dos respetivos padrdes.

De seguida, descrevem-se os incidentes
que, no ano de 2016, tiveram maior impacto
na continuidade de servico e os incidentes

classificados pela ERSE como Eventos

Excecionais.
Acidentais
Indicador RAM  Previstas N3
ao L
: . Excecionais
Excecionais

END (MWh) 29,41 38,59 110,93
TIEPI (min) 18,74 22,68 58,79
SAIFI MT (int./PdE) 0,26 0,65 0,60
SAIDI MT (min/PdE) 26,82 35,25 81,81
MAIFI MT (int./PdE) 0,05 0,31 0,02
SAIFI BT (int./cliente) 0,26 0,58 0,53
SAIDI BT (min/cliente) 26,66 29,76 53,45

Analisando os principais indicadores de
continuidade de servico da EEM, verifica-se

que as interrupgdes previstas tém um impacto
inferior ao das interrupc¢des acidentais.

De seguida, apresenta-se o desempenho em
para o perido 2014-2016 do indicador MAIFI MT,

referente a interrupgdes breves.
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Por ultimo, analisa-se a continuidade de servigco
percecionada pelos clientes a nivel individual,
caracterizam-se os incumprimentos dos padrées
individuais, assim como os montantes das

compensacdes que |lhe estdo associados.

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 interrupgdes por

tipo de causa nas redes e na producao.

MAIFI MT
(Interrupgdes/PdE)

= Produgéo - Previstas
= Redes - Previstas

Produgéo - Acidentais
Redes - Acidentais

Produgéo - Eventos Excecionais
Redes - Eventos Excecionais

00 == — - = = .
2014 2015 2016 2014 2015 2016 2014 2015 2016

Madeira Porto Santo RAM

Da analise do indicador MAIFI MT da RAM
conclui-se que grande parte das interrupgdes
corresponde a interrupcdes acidentais com

origem nas redes.

Seguidamente, apresentam-se os quadros que
refletem a evolucdo dos indicadores gerais SAIFI
e SAIDI para os pontos de entrega (PdE) em MT
para o periodo 2013-2016.
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Dos quadros em questdo constam, entre outros,
0s eventos excecionais. Importa referir que o
conceito de evento excecional sé passou a ser
considerado a partir do ano de 2014, pelo que,
nos quadros seguintes so consta informacdo

destes eventos a partir desse ano.

SAIFI MT
(Interrupgde/PdE)

= Produgéo - Previstas Produgéo - Acidentais Produgéo - Eventos Excecionais

= Redes - Previstas Redes - Acidentais Redes - Eventos Excecionais

| = -
| - - | - [
2013 2014 2015 2016 2013 2014 2015 2016 2013 2014 2015 2016
Madeira Porto Santo RAM

Da analise individualizada do indicador SAIFI MT,
verifica-se que a ilha de Porto Santo apresenta
um valor inferior ao da ilha da Madeira.
Verifica-se ainda que na RAM existiu do ano

de 2015 para o ano de 2016 uma reducdo

das interrupc¢des acidentais com origem na

producdo.

SAIDI MT
(Minutos/PdE)

Produgéo - Acidentais
Redes - Acidentais

= Produgéo - Previstas
= Redes - Previstas

Produgéo - Eventos Excecionais
Redes - Eventos Excecionais

200
150
100

50 -

I
0

2013 2014 2015 2016 2013 2014 2015 2016 2013 2014 2015 2016
Madeira Porto Santo RAM

No que respeita ao indicador SAIDI MT, verifica
se uma reducgao de impacto das interrupcdes
acidentais com origem nas redes ao longo dos 4

anos em analise.

Seguidamente, apresentam-se os quadros que
refletem a evolucdo dos indicadores gerais SAIFI
e SAIDI para clientes BT para o periodo 2013-
2016.

SAIFI BT
(Interrupgdes/cliente)
= Produgéo - Previstas
= Redes - Previstas

Produgéo - Acidentais
Redes - Acidentais

Produgéo - Eventos Excecionais
Redes - Eventos Excecionais

|| -
L m m
2013 2014 2015 2016 2013 2014 2015 2016 2013 2014 2015 2016

Madeira Porto Santo RAM

SAIDI BT
(Minutos/cliente)
= Produgéo - Previstas

® Redes - Previstas
200

Produgéo - Acidentais
Redes - Acidentais

Produgéo - Eventos Excecionais
Redes - Eventos Excecionais

160

120

80

|
40
innn- nin
o -
2013 2014 2015 2016 2013 2014 2015 2016 2013 2014 2015 2016
Madeira Porto Santo RAM
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Relativamente aos indicadores SAIFI e SAIDI Da andlise dos indicadores gerais em MT,

para clientes BT, verifica-se que apesar de a verifica-se o cumprimento da totalidade dos
RAM apresentar um aumento do valor destes padrdes da RAM nas trés zonas de qualidade de
indicadores, a ilha de Porto Santo teve um Servico.

diminuicdo do valor destes indicadores no ano

SAIFI MT
de 2016. (Interrupcdes/PdE)

Produgéo - Acidentais Redes - Acidentais Padréo Geral

Verificacdo do cumprimento dos padrdes

gerais

Os indicadores gerais de continuidade de servico

o =2 N W M OO N ©

tém padrdes associados que ndo deverdo ser

A B C A B C A B C
u |t ra p assa d 0s. Madeira Porto Santo RAM

SAIDI MT
(Minutos/PdE)

Pa ra efe | to S d e com p ara gé O COM 0sS p a d ra es Produgéo - Acidentais Redes - Acidentais Padrao Geral
500

apenas sdo consideradas as interrupgdes
400

acidentais longas com origem nas redes ou -

na producdo, excluindo-se para este efeito as 00

interrupcdes que tenham ocorrido durante o

eventos classificados pela ERSE como Eventos 0
A B Cc A B C A B C

ExceCIO na |S Madeira Porto Santo RAM

Em seguida, apresenta-se a comparagdo dos
indicadores gerais de continuidade de servico
com os respetivos padrdes, para a RAM, por ilha

e por zona de qualidade de servico.
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A mesma situacdo ocorre em relagdo aos ndo se verificou nenhum evento excecional. Os
indicadores gerais em BT, em que se verifica que  eventos excionadas aprovados tiveram como
em todas as zonas de qualidade de servigo os causas incéndios (2), vento de intensidade
valores dos indicadores respeitam os padrdes excecional (1) e escavacdes (1).

estabelecidos no RQS.

Das ocorréncias que foram classificadas como

... LA eventos excecionais destaca-se dois eventos
Produg&o - Acidentais Redes - Acidentais Padréo Geral . ~ . . . .
10 pela sua dimensao e significativo impacto que
8 tiveram nos indicadores de continuidade de
6 servico.

- Incidentes de 8 e 9 de agosto

% s e A B ¢ Al s ¢ Os dois eventos excecionais de grande impacto
Madeira Porto Santo RAM . .
ocorridos nos dias 8 e 9 de agosto de 2016
foram provocados por incéndios que afetaram

os concelhos do Funchal, da Ponta do Sol e

No ano de 2016, foram aprovados quatro da Calheta. Foram afetados um total de 62
pedidos de classificacdo como eventos 764 clientes nos varios niveis de tensdo e a
excecionais ocorridos nas redes da EEM, ao sua contribuicdo para os valores totais dos
contrario do ocorrido no ano anterior em que indicadores gerais é a apresentada no quadro.

Evento de 8 e 9 de agosto
. Total Ano
Indicador geral 2016
Impacto do evento Contribuicao para valor anual

END (MWh) 101,24 91,26% 110,93
TIEPI (min) 58,08 98,79% 58,79
SAIFI MT (int./PdE) 0,57 95,00% 0,60
SAIDI MT (min/PdE) 74,12 90,60% 81,81
MAIFI MT (int./PdE) 0,02 100,00% 0,02
SAIFI BT (int./cliente) 0,52 98,11% 0,53
SAIDI BT (min/cliente) 52,08 97,44% 53,45
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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
superior a 10 MWh nailha da Madeiraea 1
MWh na ilha de Porto Santo, no caso da Regido

Autdnoma da Madeira.

No que respeita aos incidentes de grande
impacto, foram reportados a ERSE dois
incidentes de grande impacto ocorridos nos
dias 8 e 9 de agosto de 2016 descritos na se¢ao

relativa aos eventos excecionais.

Continuidade de servigo na perspetiva

individual

A continuidade de servico na perspetiva
individual de cada cliente é avaliada em
termos do numero anual de interrupcdes de
fornecimento a que esse cliente esteve sujeito
e ao somatorio da duracdo dos tempos de
interrupcdo registados ao longo do periodo de

um ano.

Da analise aos histogramas relativos aos clientes
em MT da RAM (incluindo interrupgées previstas
e acidentais com origem em redes e produgdo),
pode concluir-se que, em 2016, cerca de 93%
dos clientes tiveram menos de 3 interrupcdes.
Em relagdo a duragdo anual das interrupgdes,
verificou-se que cerca de 60% dos clientes em
MT teve um tempo interrupcdo inferior a 30

minutos.
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Da analise dos histogramas para os clientes em
BT da RAM (incluindo interrupcdes previstas e

acidentais com origem em redes e producao)

inferior a 30 minutos.

demonstra que cerca de 4% dos clientes tiveram

pelo menos 6 interrupcdes e que mais de 62%

dos clientes tiveram interrupges com duracao
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Distribuicéo de clientes BT por nimero de interrupg¢éo
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Duragao anual de interrupgdes (min)
Relativamente as compensacdes, o valor das De acordo com a informacdo disponibilizada pela
compensacgdes pagas a clientes foi de 9587,14 EEM, o aumento significativo das compensagdes

euros, valor muito superior ao ano anterior (em  face ao ano de 2015 deveu-se essencialmente a
2015 este valor foi de 966,98 euros). Deste total, 5 incidentes, 4 dos quais (65% do valor apurado)
o montante aplicado no Fundo de investimento no periodo em que decorreram os incéndios
com vista a melhoria da qualidade de servico foi  do més de Agosto e que ndo foram incluidos

de 0,67 euros (em 2015 ndo existiu apuramento  no incidente excecional reportado a ERSE, visto
de valores a reverterem para o Fundo de gue a causa foi material, o que devido ao grande

investimento). volume de avarias ndo houve capacidade de
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reposta tendo ficando clientes por repor durante
um tempo alargado. O quinto incidente com
causa propria, devido as condicdes atmosféricas

adversas para a execucdo de uma junta aérea,

O quadro seguinte apresenta o nimero de

clientes e os montantes de compensagao por

so foi possivel executd-la depois de melhorar
a chuva e vento que se fazia sentir no local
da avaria resultanto em cerca de 30% das

compensacdes apuradas.

duracdo total das interrupcdes, para 2016, por

nivel de tensdo e zona de qualidade de servigo.

incumprimento do padrao individual relativo a

MT BT
Compensagdes  llha Zona . ~ Nede Duragao de Total
N.° de Duragéo de interrupcdes interrupcdes
interrupgdes  interrupgdes BTN BTE BTN BTE
A 83 1 84
i Madeira B 23 23
Namero c 2 23 1 24
Porto Santo B 1 1
Total 0 2 0 0 130 2 132
A 4505,95 338,65 | 4844,60
Montante Madeira B 1624,42 1624,42
(euros) o] 1938,87 870,86 305,13 | 3114,86
Porto Santo B 3,26 3,26
Total 0 1938,87 0 0 6133,63 643,78 | 9587,14

Em 2016 registou-se uma deterioracdo dos

valores dos indicadores de continuidade de

servico da RAM face ao ano anterior.

A comparacdo dos indicadores gerais com 0s
respetivos padrées demonstrou que estes
indicadores encontram-se distanciados dos

respetivos padrdes gerais.

Neste ano, e a semelhanca do ano 2015, apenas

se verificaram incumprimentos dos padrdes

individuais associados a duragdo total das

interrupcoes.

Relativamente as compensacdes, o valor das
compensacdes pagas a clientes foi de 9587,14

euros valor muito superior ao ano anterior.
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3.12 REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA | QUALIDADE DE ENERGIA

ELETRICA

ENQUADRAMENTO

A qualidade da onda de tensdo refere-se as
condicGes 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. O RQS impde aos operadores de rede
a necessidade destes realizarem monitorizacao
sistematica da qualidade da onda de tensao.
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.

CARACTERIZACAO

O plano de monitorizacdo da qualidade

de energia elétrica aprovado para a EEM
respeitante ao ano de 2016 teve uma taxa de
realizacdo de 95,6% para a ilha da Madeira

e de 87,4% para a ilha do Porto Santo. A

ndo realizacdo de algumas das acles de
monitorizacdo consideradas no plano resultou
de anomalias/avarias verificadas em alguns
dos equipamentos de medicdo, de falhas de
comunicagdo dos equipamentos e e de atrasos
na instalacdo dos equipamentos devido a
logistica na rotacdo dos equipamentos para

novos pontos de monitorizagao.
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O regulamento impd&e ainda que os planos de
monitorizacdo e os respetivos resultados das
medicles, 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 publicacdo pode ser consultada em:

http://www.eem.pt/pt/conteudo/sistema-
el%C3%A9trico/qualidade-de-servisC3%A70/
monitoriza%C3%A7%C3%A30-da-qualidade-de-

energia-el%C3%A9trica-na-ram/

As acBes de monitorizacdo da qualidade da
onda de tensdo realizadas em 2016 na RAM
contemplaram medicGes em 23 pontos de
entrega das ilhas da Madeira e do Porto Santo.
Estes 23 pontos contemplaram a monitorizacao
permanente de duracdo anual em 13 pontos
fixos (11 dos quais na ilha da Madeira e 2 na llha
de Porto Santo) e 10 pontos mdveis semestrais,
de acordo com o estabelecido no plano de

monitorizacgao.
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Os fendmenos continuos analisados nas

redes da RAM foram o valor eficaz da tensao,

a frequéncia, a tremulacdo (flicker), o
desequilibrio do sistema trifasico de tensdes

e a distorcdo harmonica. A totalidade destes
fenédmenos tem valores limite estabelecidos no
RQS, cujo cumprimento se verifica através das

acOes de monitorizacdo realizadas.

Nas acGes de monitorizacdo da RAM verificou-

se o cumprimento dos valores estabelecidos no
RQS no que respeita aos fendmenos continuos,
com excepcao da tremulacdo (flicker) da tensdo

e da distor¢ao harmonica da tensdo.

Assim, verificou-se quanto a distor¢do
harmodnica que os valores das tensdes
harmonicas individuais registaram semanas
nao conformes da 52 harmaonica no posto
transformacdo de Santana. No que respeita a
tremulagdo da tensdo, registou-se uma semana
ndo conforme no posto de transformacgdo de

Sdo Vicente com valores acima dos limites.

As acBes de monitorizacdo da qualidade da
onda de tensdo realizadas em 2016 na ilha da
Madeira contemplaram medicdes anuais em
trés pontos da rede de 60 kV, cinco pontos

da rede de 30 kV e trés pontos da rede de

6,6 kV. Na ilha do Porto Santo foi realizada
monitorizacdo em um ponto da rede de 6,6 kV.
Foram realizadas medi¢Ges semestrais em dez
pontos da rede de distribuicdo em BT na ilha da
Madeira e em um ponto na ilha do Porto Santo,
de acordo com o estabelecido no plano de

monitorizagado.

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, acdes de terceiros,

outros).

Os eventos de tensdo considerados na avaliagao
do desempenho das redes da RAM sdo as cavas
de tensdo e as sobretensdes, para as quais ndo

existem limites estabelecidos

De seguida, apresenta-se o quadro relativo

ao numero de cavas de tensdo por ponto de
monitorizacdo registado nas ilhas da Madeira
e do Porto Santo, por nivel de tensdo e o
guadro relativo as sobretensdes por ponto de
monitorizacdo registado nas ilhas da Madeira e

do Porto Santo.
Em 2016 ndo se registaram sobretensdes nos

pontos de rede monitorizados, contrariamente

ao verificado no ano anterior.
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Iha da Madeira
N.° de cavas de tensao por ponto de rede monitorizado

Tensdo Nivel de
residual  tensdo

Duracdo ¢ (s)
500<t<

u (%) (kv) 001<t<0200,20<t<0,50050<t<1,001,00<t<500 > o

60 14,67 3,00 0,33 0 0
30 11,40 1,60 0 0 0

90>ux80
6,6 5,67 1,33 0,33 0 0
0,23 3,40 1,40 0,30 0,10 0
60 2,00 0,33 0 0 0
30 3,60 1,20 0 0 0

80>ux=70
6,6 4,00 0 0,67 0 0
0,23 0,20 0 0,10 0 0
60 0,67 0,33 0,33 0 0
30 2,20 0 0 0 0

70> ux=40
6,6 3,67 3,33 0 0 0
0,23 0,80 1,50 0 0,10 0
60 0 0 0 0 0
30 1,00 0,40 0 0 0

40>uz5
6,6 0 0,33 0 0,33 0
0,23 0 0,50 0,20 0,20 0
60 0 0 0 0 0
30 0 0 0 0 0

5>u

6,6 0 0 0 0 0
0,23 0 0 0 0 0

As acdes de monitorizacdo da qualidade da onda

de tensdo realizadas em 2016 na ilha da Madeira

contemplaram medic¢Ges anuais em trés pontos

da rede de 60 kV, cinco pontos da rede de 30 kV
e trés pontos da rede de 6,6 kV. Na ilha do Porto

Santo foi realizada monitorizacdo em um ponto
da rede de 6,6 kV. Relativamente as medicdes
semestrais foram realizadas em dez pontos da
rede de distribuicdo em BT na ilha da Madeira e
em um ponto na ilha do Porto Santo, de acordo

com o estabelecido no plano de monitorizacdo.
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Ilha do Porto Santo
N.° de cavas de tensao por ponto de rede monitorizado

Tensdo Nivel de
residual  tensdo

Duragdo ¢ (s)
500<t<

u (%) (kv) 001<t<0200,20<t<0,50050<t<1,001,00<t<500 > o
6,6 4,00 1,00 2,00 0 0
90 >ux80
0,23 4,00 3,00 3,00 0 0
6,6 0 0 0 0 0
80>ux=70
0,23 0 0 1,00 0 0
6,6 4,00 0 0 0 0
70>ux=40
0,23 0 0 0 0 0
6,6 0 0 0 0 0
40>ux5
0,23 0 0 0 0 1,00
6,6 0 0 0 0 0
5>u
0,23 0 0 0 0 0

No ano de 2016, em 23 pontos de rede
monitorizados, registaram-se 342 cavas de
tensdo na RAM, nos niveis de tensdo de 230V,
6,6 kV, 30 kV, 60 kV, das quais 319 na ilha da

Madeira e 23 na ilha do Porto Santo.

No ano de 2016, em 23 pontos de rede
monitorizados, registaram-se 342 cavas de
tensdo na RAM, nos niveis de tensdo de 230V,
6,6 kV, 30 kV, 60 kV, das quais 319 na ilha da

Madeira e 23 na ilha do Porto Santo.

No que respeita as sobretensdes, ndo se
registaram no ano de 2016 sobretensdes nos
pontos de rede monitorizados, contrariamente

ao verificado no ano anterior.
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3.13 RECLAMAGOES E PEDIDOS DE INFORMAGAO APRESENTADOS

A ERSE

ENQUADRAMENTO

A ERSE, através da sua atividade regulamentar
e de fiscalizacdo, deve assegurar a defesa

dos interesses dos consumidores, através da
promocdo de adequados indices de qualidade
de servico. Nesse sentido, interessa proceder a
analise da informacgdo associada as reclamagdes
e aos pedidos de informacdo recebidos e

tratados pela ERSE.

As reclamacgdes correspondem as comunicagdes
em que o reclamante considera ndo terem

sido devidamente acautelados os seus direitos
ou satisfeitas as suas expetativas, enquanto

os pedidos de informacdes respeitam

CARACTERIZACAO

A ERSE recebe reclamacdes e pedidos de
informacdo sobre varios temas referentes ao
setor elétrico, sendo a qualidade de servico

técnica um desses temas.

No ano de 2016, como se apresenta na figura,
o numero total de reclamacdes e de pedidos de
informacdo que deram entrada na ERSE foi de

25 946. Deste valor, destaca-se que 1195 casos

as comunicacdes em que se solicitam
esclarecimentos e que impdem a necessidade
de resposta, excluindo as solicitagdes de

Servicos.

A proveniéncia das reclamagdes e dos pedidos
de informacdo surge maioritariamente através
dos consumidores/clientes e da entidade

reclamada, sendo este Ultimo caso referente as

gueixas apresentadas no Livro de Reclamacdes.

Alguns casos referem-se a situagdes que sdo
apresentadas simultaneamente na ERSE e na

Entidade Reclamada.

sdo relacionados com o tema da qualidade de
servigo técnica, correspondendo a 4,61% da
totalidade desse nimero de reclamacdes e de

pedidos de informacao.
Nestes termos, constata-se que o nimero de

reclamacdes € manifestamente superior ao

numero de pedidos de informacao.
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N.2 de reclamagdes e pedidos de informagdo por tema

em 2016
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Pedidos de Informagdo

Reclamagdes

As reclamacdes e os pedidos de informacado
associados ao tema da qualidade de servico
técnica incidem sobre vérias 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
servico técnica, no ano de 2016, agrupado por

tematica é apresentado na figura seguinte.
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Reclamag@es e Pedidos de Informagdo por categoria (%)

1,42%

6,53%
= Caracteristicas da Tensdo

= Compensagdes
Continuidade de fornecimento
Danos causados

RS = Qutros

A figura evidencia que a categoria “Danos
Causados” surge com a maior percentagem,
correspondendo ao valor de 63,18%, de um
total de 1195 exposicdes apresentadas na
ERSE. A tematica “Danos Causados” respeita
essencialmente a situagdes em que as
interrupcdes originam prejuizos causados
aos equipamentos elétricos dos clientes.
Sobre esta tematica, a ERSE esclarece que as
guestdes de “Danos Causados” constituem
matéria da competéncia dos tribunais judiciais
e de organismos de resolugao extrajudicial
de conflitos, devendo as mesmas serem

apresentadas junto destas entidades.

Verifica-se ainda que a categoria
“Compensacbes” é a que apresenta uma menor
percentagem, correspondendo ao valor de
1,42% do total de exposi¢des recebidas na ERSE.
Os clientes tém direito a uma compensacado
automatica sempre que houver incumprimento
dos padrdes dos indicadores individuais de

qualidade relativos a continuidade de servigo.
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CONCLUSOES

Tendo em conta a informacdo apresentada no
ano de 2016, as conclusdes da analise efetuada
sobre as exposicdes recebidas e tratadas pela
ERSE sdo as seguintes: i) as reclamacdes e
pedidos de informacao relativos a QS Técnica
correspondem a 4,61% da totalidade de casos,
apresentados na ERSE sendo que 99,07% dos

casos de QS Técnica sao reclamacdes; ii) o

numero de reclamacdes foi manifestamente
superior ao numero de pedidos de informacao
associados ao tema da qualidade de servico
técnica; iii) a tematica “Danos Causados” e a
tematica “Compensac¢des” surgem com maior
e menor percentagem do total de exposicoes

recebidas na ERSE, respetivamente.
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4.1 SERVICOS DE LIGACAO AS REDES

ENQUADRAMENTO

A prestacgdo dos servicos de ligacdo pelos ORD consiste
habitualmente na entrega, quando os clientes requisitam
as ligagdes, de informacgdo relativa ao nivel de tensdo de
ligacdo e ponto de ligagdo, materiais a utilizar, tracado
para os elementos de ligacdo e orcamento para encargos

associados a ligagdo.

O desempenho dos ORD ¢ avaliado por um indicador geral
relativo ao prazo para apresentacdo aos requisitantes

das informacgd@es previstas no regulamento de relacdes
comerciais (RRC). Este indicador geral, sem padrao,

¢ calculado através do quociente entre o nimero de
requisicdes cujas informacdes foram apresentadas até 15
dias Uteis e o numero total de requisi¢ées. O indicador
aplica se apenas a baixa tensdo, excluindo-se as ligacdes

de instalacdes eventuais .

1 Consideram-se liga¢Bes eventuais as que se destinam a alimentar instala¢Ges

de carater eventual, nomeadamente eventos temporarios de natureza social,
cultural ou desportiva.
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O grafico seguinte apresenta os valores do

indicador por empresa.

Percentagem de requisi¢des de servigos de ligagdo em BT em
que as informagdes previstas no RRC foram apresentadas pelos
ORD até 15 dias uteis, em 2016

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

A Celer 100%
A Lord 100%
C. E. de Loureiro 100%
C. E. de Vilarinho 100%
C. E. S. Sim3o de Novais 100%
C. P. de Valongo do Vouga 100%
CEVE 100%
Cooproriz 100%
EDA 95%

EDP Distribui¢do 98%

EEM 99%
J. F. de Cortes do Meio 100%

Os valores apresentados indiciam ndo haver
dificuldades no cumprimento do prazo de
resposta de 15 dias Uteis por todas as empresas
gue apresentaram dados, a semelhanca do
ocorrido nos anos anteriores.

Foram recebidas cerca de 41 mil requisicdes

de servigcos de ligacdo em baixa tensdo pelos
operadores das redes. O quadro seguinte

apresenta os totais por empresa.

Numero de requisi¢cdes de servigos de ligagdo em BT,

em 2016

2016
A Celer 50
A Lord 41
C. E. de Loureiro 17
C. E. de Vilarinho 10
C. E. S. Simdo de Novais 23
C. P. de Valongo do Vouga 10
CEVE 41
Cooproriz 2
EDA 3201
EDP Distribuigdo 36 485
EEM 1046
J. F. de Cortes do Meio 4
Total Geral 40 930

A comparacao entre empresas é facilitada pela
adimensionalizacdo por nimero de clientes.

O grafico seguinte apresenta o nimero de
requisicGes de servicos de ligacdo em BT por

cada mil clientes.

Numero de requisi¢es de servigos de ligagdo em BT por
mil clientes, em 2016
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Uma parte das requisi¢cdes recebidas pelos ORD
ndo chegou a ser concretizada, quer por serem
anuladas (19%), quer por aguardarem resposta
de terceiros (5%). A percentagem de requisicdes
anuladas subiu ligeiramente em relacdo a 2015
(15%), tal como a percentagem de requisi¢cdes
pendentes de resposta de terceiros (4% em

2015).
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os valores apresentados pelas empresas indicam O nUumero de requisi¢cBes anuladas e o
um bom desempenho e o facil cumprimento dos numero de requisicdes pendentes aumentou

prazos regulamentares. ligeiramente face a 2015.
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4.2 ATIVAGAO DE FORNECIMENTO NA BAIXA TENSAO

ENQUADRAMENTO

A ativacdo de fornecimento em instalacdes de
baixa tensdo é o servico prestado pelo operador
da rede de distribuicao que, apds celebragdo

de um contrato entre um cliente e um
comercializador, permite iniciar o fornecimento

de eletricidade.

O desempenho dos ORD é avaliado através de
um indicador geral que consiste no quociente
entre o niumero de ativacdes com prazo de
ativacdo igual ou inferior a 2 dias Uteise o
numero total de ativacdes solicitadas. O prazo
de ativacdo para os ORD corresponde ao tempo
entre a solicitacdo do comercializador e a
realizacdo da ativacdo. O padrdo a cumprir pelos
ORD é de 90%.

Para os comercializadores, a ativacao de
fornecimento é avaliada através de dois

indicadores gerais, sem padrdes estabelecidos:

* Indicador geral relativo ao prazo para
ativacdo: consiste no quociente entre o
numero de ativacdes solicitadas com prazo
de ativacdo igual ou inferior a 2 dias Uteis e

o numero total de ativacdes solicitadas.

* Indicador geral que consiste no tempo

médio de ativacdo.

O prazo de ativacdo para os comercializadores
corresponde ao tempo entre a celebracdo do
contrato de fornecimento com o cliente e a

realizacdo da ativacdo.

No célculo destes indicadores ndo se consideram
as mudancas de comercializador ou de
titularidade do contrato sem interrupcdo de
fornecimento, nem as situacées em que a
ativacdo ndo é efetuada na data acordada por

facto imputdvel ao cliente ou preferéncia deste.
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Numero de solicitagdes de ativagdo de fornecimento em
BT dos comercializadores aos ORD por mil clientes, em

A EDP Distribuicdo recebeu 97% das solicitagdes 2016
130
de ativacdo dirigidas aos ORD em 2016, valor 120
110
semelhante ao de 2015. O nimero de ativacdes o
80
realizadas reduziu-se face ao valor de 2015, em 70
60
. 50
cerca de 2%. O quadro seguinte apresenta os s
30
totais de ativacdes solicitadas aos ORD em 2016. @
0
D D S OO DS SRS
Numero de solicitagdes de ativagio de fornecimento \é\d%* (b\o‘} @\OQ&\QO\O% ) \%0‘2‘ o‘?@%&\& {\x\% < \g{,&“ <« 0\0‘}
N a >
em BT dos comercializadores aos ORD <& VVO & & S o&'
Ay NSRS ® ¢ kS
2016 Fo® 0 © &
o &S S
A Celer (ORD) 44 e B &
A Lord (ORD) 558 o (/fl‘b N
C. E. de Loureiro (ORD) 34
C. E. de Vilarinho (ORD) 48
C. E. S. Simdo de Novais (ORD) 70
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 26
CEVE (ORD) 193 Os desempenhos das empresas, no que
Cooproriz (ORD) 20 . . . . ~
EDA 5584 respeita ao indicador e seu cumprimento, estao
EDP Distribuica 280593 e .
stribuleao representados no grafico seguinte.
EEM 4156
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 10
Total Geral 288 336
ORD - Percentagem de ativagées de fornecimento em BT
realizadas até 2 dias uteis apds solicitagdo do
comercializador ao ORD, em 2016
O grafico seguinte permite comparar, entre § S0 0 B0% S0 1NH
B o N A Celer (ORD) 100%
empresas, os numeros de solicitacdes de
A Lord (ORD) 100%
ativagao por cada mil clientes. C. E. de Loureiro (ORD) 100%
C. E. de Vilarinho (ORD) 100%
O grafico seguinte permite comparar, entre o S SiEG AEHAVEIS (ORE) 100%
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 100%
empresas, os numeros de solicitacdes de CEVE (ORD) 100%
ativagao por cada mil clientes. Cooproriz (ORD) 100%
EDA 100%
EDP Distribuigdo 79%
EEM 98%
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 100%
Padrdo
90%
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Verifica-se que todos os ORD que apresentaram
informacdo cumpriram o padrdo, com excegao
da EDP Distribuicdo. Sobre esta situagdo a EDP
Distribuicdo informou que 10% das ativagdes

a realizar até dois dias Uteis estiveram numa
situacdo de “pendente de cliente”, penalizando

o valor do indicador.

Nas regides autdbnomas, consideradas
ultraperiféricas, nao foi iniciada a liberalizacdo
do mercado, pelo que a comercializacdo de
energia elétrica se mantém a cargo do respetivo

incumbente — EEM na Regido Autdonoma da

Madeira e EDA na Regido Auténoma dos Acores.

Uma vez que a EDA e a EEM acumulam, cada
uma, as atividades de ORD e CUR, ndo ha
distincdo entre o valor do indicador na vertente
CUR e o valor na vertente ORD, para cada uma

delas.

O quadro seguinte ilustra os nimeros de
solicitagBes de ativacOes apresentadas

pelos clientes aos seus comercializadores.

A diferenca entre o total destas e o total de
ativacOes realizadas pelos ORD deve-se a
anulacdo ou remarcacdo de ativagdes junto dos
comercializadores antes destes transmitirem
aos respetivos ORD os pedidos de ativagdo
solicitados. A Enforcesco e a Goldenergy
nao distinguem, nos seu reportes, situacdes
de ativacdo de fornecimento de situacdes

de mudanca de comercializador (ambas

as situacOes sdo geridas na plataforma de
mudanca de comercializador), pelo que ndo

se apresentam os seus dados. Estd em analise

a possibilidade de haver reportes de outros
comercializadores que também incluam
situacBes de mudanca de comercializador, o que
contribuiria para a diferenca entre o total de
ativacOes reportado pelos comercializadores e o
total reportados pelos ORD. A JAF Plus informou
ndo ter tido ativagdes de fornecimento.

Numero de solicitagdes de ativagdo de fornecimento
em BT aos comercializadores

2016
A Celer (CUR) 44
A Lord (CUR) 558
Audax 251
C. E. de Loureiro (CUR) 34
C. E. de Vilarinho (CUR) 48
C. E. S. Simao de Novais (CUR) 70
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 27
CEVE (CUR) 193
Cooproriz (CUR) 20
Ecochoice 2
EDA 2584
EDP Comercial 267 806
EDP Servigo Universal 66
EEM 4156
Elergone 6
Elygas Power 1382
Endesa 973
Galp Power 20 684
Gas Natural Servicios 409
Iberdrola 2616
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 8
Logica Energy 12
Rolear Viva 58
Total Geral 302 007

Notas: a Endesa informou que o valor reportado respeita a BTN e BTE;
Os reportes da Enforcesco e da Goldenergy incluem mudancas de
comercializador pelo que ndo sdo apresentados.

No que respeita ao indicador relativo ao

prazo para ativagdo, verifica-se uma grande
variagdo de valores dentro do conjunto dos
comercializadores que reportaram informacao a

ERSE, como se pode ver no grafico seguinte.
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2016

Comercializadores - Percentagem de ativagdes de
fornecimento em BT realizadas até 2 dias uteis apds
celebragdo do contrato, em 2016

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

A Celer (CUR)

A Lord (CUR)
Audax 7%

C. E. de Loureiro (CUR)

C. E. de Vilarinho (CUR)

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

C. P. de Valongo do Vouga (CUR)
CEVE (CUR) 100%
Cooproriz (CUR) 100%
EDA 100%

EDP Comercial 11%
EDP Servigo Universal 43%
EEM 98%
Elergone 50%

100%
100%

100%
100%
100%
100%

Elygas Power 8%
Galp Power 22%
Gas Natural Servicios 20%
Iberdrola  0,2%
J. F. de Cortes do Meio (CUR)

Rolear Viva 0%

100%

Notas: O valor da EDP Servico Universal exclui ativagdes de iluminagdo
publica; Os dados da Endesa e da Logica Energy ndo permitem calcular o
indicador. A Ecochoice informou que as 2 solicitagdes de ativagdo foram
realizadas apds 2 dias Uteis por vontade dos clientes.

A EDP Servico Universal informou que a maior
parte (65%) das suas ativacdes em 2016

se referem a desdobramentos de redes de
iluminacdo publica, situacdo que ja se verificara
em 2015 (77%) e em 2014 (86%). Considerando
apenas estas ativacdes, o valor do indicador
para a EDP Servigo Universal seria de 39%.
Sobre este valor a empresa acrescentou que

0s registos destas ativacdes ndo estao a ser
atualizados atempadamente, dando uma ideia

errada da verdadeira qualidade prestada.
A Iberdrola informou que o valor baixo

de percentagem de ativagGes realizadas

atempadamente tem a ver com o modelo
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de funcionamento comercial implementado
pela empresa, o qual assenta no recurso a
equipas comerciais locais, provocando um
desfasamento, dificilmente inferior a 2 dias
Uteis, entre o momento da venda (assinatura
do contrato pelo cliente) e o momento do
pedido online de ativacdo, inviabilizando que
as activac®es ocorram na sua quase totalidade

nesse intervalo de tempo.

Os valores do indicador relativo ao tempo
meédio de ativacdo sdo apresentados no grafico
seguinte. O tempo médio inclui as situacdes
em que as ativagles sdo realizadas em prazo

superior a dois dias Uteis a pedido do cliente.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Todos os ORD cumprem o padrdo, com excec¢ao
da EDP Distribuicdo, que apresentou as razoes

para o ndo cumprimento.

O desempenho dos comercializadores, no que

respeita aos dois indicadores gerais que lhes sdo

aplicdveis, apresenta grandes variaces, havendo
empresas com valores muito positivos e outras
gue necessitam de melhorar substancialmente.
Finalmente, é de assinalar que em 2016 a quase
totalidade das empresas reportou a informacdo

obrigatéria. Uma melhoria face a 2015 e a 2014.
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4.3 ATENDIMENTO PRESENCIAL

ENQUADRAMENTO

O atendimento presencial é avaliado através de
um indicador geral que se aplica a cada centro

de atendimento monitorizado.

Em cada ano, as empresas que disponham de
atendimento presencial, e que tenham mais de
5 mil atendimentos por ano, devem monitorizar
os tempos de espera num conjunto de centros
(comecando pelos de maior dimensao) que
abranja, pelo menos, 40% dos atendimentos

registados no ano anterior.

CARACTERIZACAO

O grafico seguinte apresenta os valores,
por centro de atendimento monitorizado,
do indicador relativo ao desempenho no

atendimento presencial. Para as entidades que

(f) 130

O indicador geral consiste no quociente do
numero de atendimentos com tempo de espera
inferior ou igual a 20 minutos, pelo nimero total

de atendimentos.

atuam simultaneamente como ORD e CUR
apresentam-se os valores do indicador por

atividade.
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A Celer (CUR)

A Celer (ORD)

A Lord (CUR)

A Lord (ORD)

C. E. de Loureiro (CUR)

C. E. de Loureiro (ORD)

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. Valongo do Vouga (CUR)
C. P. Valongo do Vouga (ORD)
CEVE (CUR)

CEVE (ORD)

Cooproriz (CUR)

Cooproriz (ORD)

EDA - Angra do Heroismo

EDA - Horta

EDA - Levada - Ponta Delgada
EDA - Matriz de Ponta Delgada
EDA - Praia da Vitdria

EDA - Ribeira

EDP Comercial - AlImada

EDP Comercial - Amadora
EDP Comercial - Cascais

EDP Comercial - Gaia

EDP Comercial - Guimaréaes
EDP Comercial - LC Aveiro
EDP Comercial - LC Braga

EDP Comercial - LC Laranjeiras
EDP Comercial - LC Porto

EDP Comercial - Lisboa MP
EDP Comercial - Paivas (Seixal)
EDP Distribuigdo - Almada
EDP Distribuicdo - Amadora

Percentagem de atendimentos presenciais com tempo de espera
até 20 minutos, em 2016

20% 40% 60% 80% 100%

100%
100%
96%
93%
100%
100%
99%
100%
100%
100%
99%
100%
100%
100%
100%
100%
93%
99%
97%
98%
91%
98%
90%
85%
92%
93%
92%
99%
90%
88%
91%
89%
85%
95%
92%

Legenda: LC — Loja do Cidaddo; MP — Marqués de Pombal.

Notas: Dados do 1.2 trimestre para os centros ERSP1, SCEnergia 1, SCEnergia 2 e SCEnergia 3 (Iberdrola) ndo disponiveis. Dados do 4.2 trimestre para o

centro SCEnergia 2 ndo disponiveis.

0%

EDP Distribuigdo - Castelo Branco
EDP Distribuigdo - Gaia

EDP Distribuigdo - Guimaraes
EDP Distribuigdo - LC Braga

EDP Distribuigdo - Lisboa MP
EDP Distribuigdo - Paivas (Seixal)
EDP Distribuigdo - Viana do Castelo
EDP Distribuigdo - Vila Real

EDP S. Universal - Amadora

EDP S. Universal - Gaia

EDP S. Universal - LC Laranjeiras
EDP S. Universal - Lisboa MP
EDP S. Universal - Paivas (Seixal)
EDP Servigo Universal - Aimada
EDP Servigo Universal - Cascais
EDP Servigo Universal - Oeiras
EEM - Loja Cidaddo

EEM - Machico

EEM - Sede

Elygas Power - Faro

Elygas Power - Lagoa

Elygas Power - Loulé

Elygas Power - Portimdo

Endesa - Loja Endesa Lisboa
Endesa - Loja Endesa Porto
Goldenergy - Chaves
Goldenergy - LC Porto

Iberdrola - ERSP1

Iberdrola - SCEnergia 1
Iberdrola - SCEnergia 2
Iberdrola - SCEnergia 3

J. F. de Cortes do Meio (CUR)

J. F. de Cortes do Meio (ORD)

Rolear Viva - Areal Gordo

20% 40% 60% 80% 100%

97%
97%
99%
99%
96%
95%
95%
95%
91%
98%
96%
97%
98%
94%
92%
96%
75%
97%
97%
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95%
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96%
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94%
100%
96%
73%
91%
89%
75%
100%
100%
100%
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No grafico seguinte podem observar se os nos centros alvo de monitorizacdo dos tempos

. . ..
numeros de atendimento presenciais apenas de espera.
Numero de atendimentos presenciais nos centros monitorizados, em 2016
. — — e e — e 0 20000 40000 60 000 80000 100 000
A Celer (CUR) 5688
EDP Distribuigdo - Castelo Branco 14 361
A Celer (ORD) 1635
EDP Distribuigdo - Gaia 15435
A Lord (CUR) 15515
EDP Distribui¢do - Guimardes 16 968
A Lord (ORD) 4661
. EDP Distribuigdo - LC Braga 28341
C. E. de Loureiro (CUR) 3608
) EDP Distribuigdo - Lisboa MP 20264
C. E. de Loureiro (ORD) 34
L EDP Distribuicdo - Paivas (Seixal) 13 180
C. E. de Vilarinho (CUR) 4 656
L EDP Distribuigdo - Viana do Castelo 9941
C. E. de Vilarinho (ORD) 27
L . EDP Distribuigdo - Vila Real 16 178
C. E. S. Simdo de Novais (CUR) 4647
. . EDP S. Universal - Amadora 17 669
C. E. S. Sim&o de Novais (ORD) 342
EDP S. Universal - Gaia 14 426
C. P. Valongo do Vouga (CUR) 4583
EDP S. Universal - LC Laranjeiras 25493
C. P. Valongo do Vouga (ORD) 42
EDP S. Universal - Lisboa MP 28 015
CEVE (CUR) 7507
EDP S. Universal - Paivas (Seixal) 14 287
CEVE (ORD) 2382
) EDP Servigo Universal - Aimada 12 875
Cooproriz (CUR) 475
N EDP Servigo Universal - Cascais 11392
Cooproriz (ORD) 18
. EDP Servigo Universal - Oeiras 11130
EDA - Angra do Heroismo 54 246
EEM - Loja Cidaddo 98743
EDA - Horta 22847
EEM - Machico 30413
EDA - Levada - Ponta Delgada 48 885
) EEM - Sede 57182
EDA - Matriz de Ponta Delgada 64 810
. e Elygas Power - Faro 110
EDA - Praia da Vitéria 32385
P o
EDA - Ribeira 46008 AR R
El P - Loulé
EDP Comercial - Almada 42298 el I
El P - Portima 1
EDP Comercial - Amadora 54 949 MBS =
- Loja Endesa Lish 4
EDP Comercial - Cascais 33979 Endesa - Loja Endesa Lisboa 2690
- Loja End Port
EDP Comercial - Gaia 49585 Endesa - Loja Endesa Parto 16354
-Ch
EDP Comercial - Guimaries 38750 e el e e
Id - LC Port
EDP Comercial - LC Aveiro 50273 Goldenergy - LC Porto 685
Iberdrola - ERSP1 4089
EDP Comercial - LC Braga 51199 eraroia
Iberdrola - SCE! jial
EDP Comercial - LC Laranjeiras 57770 i —
drola - SCE ia 2
EDP Comercial - LC Porto 53659 i L
EDP Comercial - Lisboa MP 66032 e
RES io (CUR
EDP Comercial - Paivas (Seixal) 37923 SLRCEE DGR ot
EDP Distribuicio - Almada 17736 e LU G B
iva - d
EDP Distribuicio - Amadora 20930 SLIAND A CIEDH [

Legenda: LC — Loja do Cidaddo; MP — Marqués de Pombal.

Notas: Dados do 1.2 trimestre para os centros ERSP1, SCEnergia 1, SCEnergia 2 e SCEnergia 3 (Iberdrola) ndo disponiveis. Dados do 4.2 trimestre para o

centro SCEnergia 2 ndo disponiveis.
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A EDP Comercial, a Galp Power e a Goldenergy a Elergone reportaram ndo terem tido
informaram que os atendimentos reportados atendimentos presenciais.

correspondem ndo so6 a clientes unicamente N

Os melhores desempenhos verificam-se,
de eletricidade ou a clientes duais (eletricidade

de forma geral, nas zonas dos CUR e ORD
e gas natural) mas também a clientes de gas ,

exclusivamente em BT.

natural.

No quadro seguinte apresentam-se, por
A Audax, a Energia Simples, a Enforcesco, a empresa, os totais de atendimentos presenciais
Fortia, a Gas Natural Servicios, a JAF Plus e a para o conjunto de centros de atendimento de
Légica Energy optaram por ndo disponibilizar cada empresa, independentemente de serem
atendimento presencial. A Ecochoice e alvo de monitorizagdo do tempo de espera.

Percentagem de atendimentos presenciais
monitorizados

Numero total de atendimentos presenciais em todos
os centros de atendimento

2016 2016
A Celer (CUR) 5688 A Celer (CUR) 100%
A Celer (ORD) 1635 A Celer (ORD) 100%
A Lord (CUR) 15515 A lord (CUR) 100%
A Lord (ORD) 4661 A Lord (ORD) 100%
C. E. de Loureiro (CUR) 3608 C. E. de Loureiro (CUR) 100%
C. E. de Loureiro (ORD) 34 C. E. de Loureiro (ORD) 100%
C. E. de Vilarinho (CUR) 4656 C. E. de Vilarinho (CUR) 100%
C. E. de Vilarinho (ORD) 27 C. E. de Vilarinho (ORD) 100%
C. E. S. Sim3o de Novais (CUR) 4647 C. E. S. Simdo de Novais (CUR) 100%
C. E. . Sim3o de Novais (ORD) 342 C. E. S. Simdo de Novais (ORD) 100%
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 4583 & P. de Valongo;do-Vouga{CUR) 100%
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 100%

C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 42
CEVE (CUR) 100%

CEVE (CUR) 7507
CEVE (ORD) 100%
SEVE(ORD) 2882 Cooproriz (CUR) 100%
Cooproriz {CUR) &8 Cooproriz (ORD) 100%
Cooproriz (ORD) 18 EDA 69%
Ecochoice 0 EDP Comercial 42%
EDA 391151 EDP Distribuigio 41%
EDP Comercial 1273859 EDP Servigo Universal 40%
EDP Distribuicao 421 638 EEM 46%
EDP Servigo Universal 337570 Elygas Power 100%
EEM 408 965 Endesa 100%
Elergone 0 Galp Power 46%
Elygas Power 346 Goldenergy 100%
Endesa 43 258 Iberdrola 26%
Galp Power 480 469 J. F. de Cortes do Meio (CUR) 100%
Goldenergy 37985 J. F. de Cortes do Meio (ORD) 100%
Iberdrola 36063 Rolear Viva 100%
1. F. de Cortes do Meio (CUR) 2014 Total Geral | 48%

J. F. de Cortes do Meio (ORD) 14

Rolear Viva 7

Total Geral 3489159
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As percentagens de atendimentos presenciais
alvo de monitorizacdo do tempo de espera
podem observar-se no quadro seguinte, por

empresa.

Recorde-se que cada empresa que tenha
atendimento presencial deve monitorizar, em
cada ano, 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
cada ano as empresas que monitorizem menos
de 40% do total de atendimentos presenciais
devem alargar o conjunto de centros nos quais
irdo monitorizar, no ano seguinte, o indicador

relativo ao tempo de espera.

Os melhores desempenhos verificam-se,
de forma geral, nos centros dos CUR e ORD

exclusivamente em BT.
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O quadro seguinte apresenta, para cada
entidade, o nimero de atendimentos em
todos os 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 por cada

mil clientes

2016
A Celer 884
A E. Moreira de Cénegos 0
A Lord 2271
C. E. de Loureiro 886
C. E. de Vilarinho 1530
C. E. S. Simao de Novais 758
C. P. de Valongo do Vouga 1066
CEVE 553
Cooproriz 131
Ecochoice 0
EDA 1596
EDP Comercial 326
EDP Distribuicao 69
EDP Servigo Universal 241
EEM 1485
Elergone 0
Elygas Power 514
Endesa 259
Galp Power 1815
Goldenergy 475
Iberdrola 359
J. F. de Cortes do Meio 2380
JAF Plus 0
Rolear Viva 368
Total Geral 277

A percentagem global de atendimentos cujo
tempo de espera foi alvo de monitorizacao foi

superior a 40%.
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4.4 ATENDIMENTO TELEFONICO COMERCIAL

ENQUADRAMENTO

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

chamada local.

O atendimento telefénico comercial é avaliado
através de um indicador geral relativo ao tempo
de espera. O indicador consiste no quociente
entre o niumero de chamadas com tempo de
espera até 60 segundos e o numero total de
chamadas. Ndo s3ao consideradas as desisténcias

com tempos de espera inferiores a 60 segundos.

Em cada ano, as entidades que tenham registado
menos de 15 000 clientes e, simultaneamente,
menos de 5000 atendimentos no ano anterior

nao estdo obrigadas ao calculo deste indicador.

CARACTERIZACAO

Importa, na andlise do desempenho das
empresas, ter em consideracdo o volume total
de chamadas de ambito comercial tratadas

por cada empresa. No quadro seguinte é

2 Decreto-Lei n.2 134/2009, de 2 de junho.

REGIME JURIDICO DOS CALL CENTRES

As empresas com atendimento telefénico
centralizado aplica se ainda o regime juridico dos
call centres 2. Nesse ambito, as empresas devem
assegurar que, apos 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 ndmero de clientes igual ou
superior a 100 mil.

b) Tenham um trafego anual superior a 60 mil

chamadas telefénicas recebidas.

possivel perceber as diferencas nos volumes de
chamadas recebidas no atendimento telefonico

comercial, por cada empresa, em 2016.
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Numero de chamadas telefénicas de ambito
comercial, incluindo desisténcias

2016
A Celer (CUR) 210
A Celer (ORD) 89
A Lord (CUR) 1663
A Lord (ORD) 1015
Audax 14 420
C. E. de Loureiro 972
C. E. de Vilarinho (CUR) 956
C. E. de Vilarinho (ORD) 0
C. E.S. Sim&o de Novais (CUR) 514
C. E.S. Sim&o de Novais (ORD) 180
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 5
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 0
CEVE (CUR) 2502
CEVE (ORD) 2505
Cooproriz (CUR) 1027
Cooproriz (ORD) 39
Ecochoice 17
EDA 58 690
EDP Comercial 5228 790
EDP Distribui¢do 944 190
EDP Servigo Universal 915 161
EEM 62 159
Elergone 2
Elygas Power 8 046
Endesa 845 395
Energia Simples 10 783
Enforcesco 10 558
Fortia 0
Galp Power 963 523
Gas Natural Servicios 191 864
Goldenergy 249 696
Iberdrola 175 630
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 0
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 0
JAF Plus 35
Ldgica Energy 0
Rolear Viva 27
Total Geral 9690 663

A EDP Comercial, a Endesa, a Galp Power e a
Goldenergy informaram que os atendimentos
reportados correspondem quer a clientes de
eletricidade quer a clientes duais ou de gas
natural. A C. E. do Loureiro ndo distinguia, até
dezembro de 2016, entre atendimentos do
ambito do ORD e atendimentos do ambito do

CUR.
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Os valores mais positivos

atendimento telefénico ¢

do indicador do

omercial verificam-se

nos ORD e CUR exclusivamente em BT, como

se pode observar no grafico seguinte, onde sdo

apresentados quer os val

empresas com obrigacdo

ores do indicador das

de o calcular, quer

os das empresas que, ndo sendo obrigadas,

optaram por calcular o in

dicador. Ndo sdo

apresentadas as empresas que reportaram nao

terem tido ocorréncias.

Percentagem de chamadas telefénicas de ambito
comercial com tempo de espera até 60 segundos, em
2016
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A Celer (CUR)
A Celer (ORD)
A Lord (CUR)
A Lord (ORD)
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C. E. de Vilarinho (CUR)
C. E. S. Sim3o de Novais (CUR)
C. E. S. Sim3o de Novais (ORD)
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O quadro 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 como CUR simultaneamente, os valores

apresentados ndo distinguem a atividade.

Numero de chamadas telefénicas de ambito
comercial, incluindo desisténcias, por mil clientes

2016
A Celer 36
A Lord 301
Audax 2161
C. E. de Loureiro 473
C. E. de Vilarinho 625
C. E. S. Sim3o de Novais 105
C. P. de Valongo do Vouga 2
CEVE 280
Cooproriz 284
Ecochoice 354
EDA 479
EDP Comercial 1339
EDP Distribuicdo 155
EDP Servigo Universal 654
EEM 451
Elergone 8
Elygas Power 11 955
Endesa 5060
Energia Simples 1754
Enforcesco 1092
Galp Power 3640
Gas Natural Servicios 4999
Goldenergy 3120
Iberdrola 1749
JAF Plus 278
Rolear Viva 1421
Total Geral 782

O quadro seguinte apresenta o tempo médio
de espera e a percentagem de desisténcias?,
em 2016, das empresas que reportaram
informacdo. 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 estdao entre os 10 e o0s 40 segundos,

a semelhanca do verificado em 2015 e 2014.

Tempo médio de espera e desisténcias no atendimento telefénico de
ambito comercial, em 2016

Tempo médio
de espera Desisténcias (%)
(segundos)
A Celer (CUR) 21 0%
A Celer (ORD) 21 0%
A Lord (CUR) 45 0%
A Lord (ORD) 44 0%
Audax ND 5%
C. E. de Loureiro 15 4%
C. E. de Vilarinho (CUR) ND 0%
C. E. de Vilarinho (ORD) ND 0%
C.E. S. Sim&o de Novais (CUR) 12 0%
C.E. S. Simdo de Novais (ORD) 11 0%
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 1 0%
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) ND 0%
CEVE (CUR) 18 6%
CEVE (ORD) 18 5%
Cooproriz (CUR) ND 0%
Cooproriz (ORD) ND 0%
Ecochoice 6 0%
EDA ND 7%
EDP Comercial 68 13%
EDP Distribui¢do 28 4%
EDP Servigo Universal 35 5%
EEM ND 9%
Elergone ND 0%
Endesa 3 3%
Energia Simples 24 57%
Enforcesco 2 16%
Fortia ND 0%
Galp Power 46 8%
Gas Natural Servicios 15 34%
Goldenergy 51 5%
Iberdrola 16 4%
J. F. de Cortes do Meio (CUR) ND 0%
J. F. de Cortes do Meio (ORD) ND 0%
Ldgica Energy ND 0%
Rolear Viva ND| 0%|

Legenda: ND — N&o disponivel.
Notas: Os dados da Elygas Power ndo permitem calcular estes
valores.

3 Considera-se desisténcia quando o cliente desliga a chamada
antes de ocorrer o atendimento.
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No que respeita ao cumprimento do regime
juridico dos centros de atendimento

(call centres), a tabela seguinte apresenta o
numero de situagcdes em que os clientes
optaram por deixar o seu contacto e finalidade
da chamada para posteriormente serem
contactados pelas empresas. Regista-se, em
2016, uma diminuicdo de 14% neste tipo de

contactos, face a 2015.

Numero de situagées em que ndo foi possivel o
atendimento até 60 segundos e em que o cliente
deixou o seu contacto e identificacdo da finalidade da

chamada

2016
EDA 967
EDP Comercial 100 250
EDP Distribuigdo 10318
EDP Servigo Universal 9 007
EEM 393
Endesa 28 347
Galp Power 24 611
Goldenergy 5385
Iberdrola 597
Total Geral 179 875

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

0s 10 e 0s 40 segundos, a semelhanca de 2015 e

2014.
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No quadro 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. Todas as
empresas apresentadas no quadro melhoraram
ou mantiveram o cumprimento dos prazos face
a 2015, com excecdo da EEM e da Endesa. A

Goldenergy ndo reportou estes dados em 2015

pelo que ndo é possivel avaliar a sua evolugdo.
Nos tempos médios destaca-se positivamente a

EDA.

Contactos posteriores dentro do prazo e tempo médio até contacto, em
2016

Contactos i Tempo médio até
| posteriores dentro: contacto posterior
] do prazo (%) (dias uteis)
|EDA 100% | 0,05
|EDP Comercial 99% 1,1
|EDP Distribuicio 100%| 1,0
; EDP Servigo Universal 100%1 1,0
|EEM 50%| 2,5
|Endesa 55%! 2,5
| Galp Power 100%1 2,2
|Goldenergy 99%| 1,7
|Iberdrola 100%1 1,0

No que concerne ao cumprimento do regime
juridico dos call centres, verifica-se, de um modo
geral, uma melhoria, em relacdo a 2015, no

cumprimento dos prazos.
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4.5 ATENDIMENTO TELEFONICO PARA COMUNICAGAO DE LEITURAS

ENQUADRAMENTO

Os ORD devem disponibilizar servicos de
atendimento telefénico para comunicagao
direta de leituras por parte dos clientes. Os
comercializadores também podem assumir esta

obrigacao.

A utilizagdo dos sistemas de atendimento
telefénico para comunicacdo de leituras ndo

deve ter custos para o cliente.

Caso a rececdo de leituras seja assegurada por
um sistema automatico de atendimento, o

desempenho da entidade que o disponibiliza é

CARACTERIZACAO

Quanto a rececao automatica de leituras,
existem quatro comercializadores que
disponibilizam diretamente este servico:
Goldenergy, Endesa, EDP Comercial e Galp
Power. Os dados apresentados por estas trés
Ultimas empresas ndo distinguem clientes do
setor elétrico de clientes do setor do gas natural
ou clientes com produtos duais. O grafico
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 servico, as quais sdo as

apresentadas no grafico.

avaliado através de um indicador geral relativo
ao sucesso da comunicagao 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 comunicacdo de leituras.

Ao contrario do que sucede em AT, MT e BTE,

a telecontagem ndo é obrigatoria na BTN, sem
prejuizo de alguns ORD a utilizarem para recolha
de leituras, para uma parte ou mesmo para a

totalidade, do seu parque de contadores em BTN.

Percentagem de leituras comunicadas por telefone
registadas de forma automatica com sucesso, em 2016
0% 20% 40% 60% 80% 100%
C. E. de Loureiro 75%
CEVE 88%
EDA 86%
EDP Comercial 56%
EDP Distribuicdo 62%
EEM 66%
Endesa 44%
Galp Power 63%
Goldenergy 100%
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O quadro seguinte apresenta os totais por
empresa do nimero de chamadas realizadas
pelos clientes para comunicagao de leituras,

independentemente da rececdo ser automatica

ou ndo.
Numero de chamadas telefénicas para comunicag¢do de
leituras

2016
A Celer 37
A Lord 4253
C. E. de Loureiro 4
C. E. S. Simao de Novais 360
C. P. de Valongo do Vouga 76
CEVE 1835
EDA 196 474
EDP Comercial 6248 417
EDP Distribuicdo 3641892
EEM 69 123
Endesa 227 537
Galp Power 1141352
Goldenergy 150 083
Total Geral 11 681 443

No quadro seguinte apresentam-se 0s
atendimentos telefénicos para comunicagdo de
leituras por cada mil clientes, por empresa, de
forma a permitir a andlise da maior ou menor

utilizacdo deste servico independentemente

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Todas as empresas com obrigacdo de calcular o
indicador relativo ao sucesso de comunicacdo

de leituras apresentaram os respetivos valores.
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da dimensdo de cada empresa. Destaca-se, tal
como nos anos anteriores, a Galp Power por
apresentar o valor mais elevado, muito superior

a todos os outros.

Numero de chamadas telefénicas para comunicagdo de
leituras por mil clientes

2016
A Celer 9
A Lord 957
C. E. de Loureiro 2
C. E. S. Simao de Novais 109
C. P. de Valongo do Vouga 35
CEVE 205
EDA 802
EDP Comercial 1600
EDP Distribuigdo 596
EEM 251
Endesa 1362
Galp Power 4312
Goldenergy 1875
Total Geral 1055

RECECAO DE LEITURAS POR
TELECONTAGEM

A Cooproriz, A Celer e a C. E. de Vilarinho, ORD
que operam exclusivamente em BT, informaram
gue tém sistemas de telecontagem que realizam
todos os meses a recolha de todas as leituras,

remotamente.
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4.6 ATENDIMENTO TELEFONICO PARA COMUNICAGAO DE AVARIAS

ENQUADRAMENTO

Os ORD devem disponibilizar servicos de
atendimento telefonico para comunicacgdo

de avarias por parte dos clientes. Os
comercializadores também podem assumir esta

obrigacdo.

O atendimento telefonico para comunicacdes de
avarias deve estar permanentemente disponivel

e ndo 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 nimero de chamadas

(para comunicagdo de avarias) com tempo de

espera até 60 segundos e o numero total de
chamadas de comunicacdo de avarias, ndo
incluindo as desisténcias antes dos 60 segundos.
O padrdo estabelecido para este indicador
impde 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
telefénico comercial, para este servico ndo é
obrigatdrio as empresas assegurarem que, apos
60 segundos de espera, o cliente possa optar
por deixar um contacto e referir a finalidade da

chamada.
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Este servico é prestado pelos ORD, ndo havendo O quadro seguinte apresenta os totais anuais,
comercializadores que tenham optado por por empresa, de comunicacdes para reporte de

assumir esta obrigacado. avarias.

Numero de atendimentos telefénicos para

O grafico seguinte apresenta os valores do o oL e
comunicagdo de avarias, incluindo desisténcias

indicador relativo ao tempo de espera no 2016
L. . . A Celer 123

atendimento telefénico para comunicacdo de A Lord 63
avarias. C. E. de Loureiro 35
C. E. de Vilarinho 0

C.E.S.Sim&o de Novais 265

C. P. de Valongo do Vouga 15

Percentagem de chamadas telefénicas para comunicagdo

de avarias com tempo de espera até 60 segundos, em CEVE 1475
2016 Cooproriz 7
0% 20% 40% 60% 80% ;100% EDA 27 396
EDP Distribuigdo 806 986
A Celer 100%
EEM 7 891
A Lord 100% .
) J. F. de Cortes do Meio 0
i )0,
C. E. de Loureiro 100% Total Geral 844 256
C. E. S. Simdo de Novais 100%
C. P. de Valongo do Vouga 100%
CEVE 93%
Cooproriz 100%
EDA 92%
EDP Distribuicdo 98%
EEM 81%
Padrao
85%

Nota: a C.E. de Vilarinho e a J. F. de Cortes do Meio reportaram
ndo terem tido ocorréncias.

Todas as empresas que reportaram informacao
cumpriram o padrdo do indicador geral,

a excecdo da EEM. A empresa justificou o
incumprimento pelo facto de terem ocorrido
eventos excecionais, 0s quais envolvem um
numero elevado de chamadas face aos recursos
disponiveis bem como a dimensdo do centro de

atendimento telefdnico.
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No grafico seguinte sdo apresentadas, por
empresa, as chamadas telefénicas para
comunicacdo de avarias por cada mil clientes.
Pretende-se tornar possivel a andlise da

maior ou menor utilizacdo deste servico
independentemente da dimensdo de cada
empresa. Verifica-se que os valores da EDA,
da CEVE e da EDP Distribuicdo se destacam
por serem os mais elevados do conjunto, a
semelhanca do ocorrido em 2015, tendo estes

valores aumentado em 2016.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As empresas, com excecdo da EEM, cumpriram
o indicador relativo ao tempo de espera na

comunicacao telefdnica de avarias.

Na comparacdo do nimero de comunicacdes de
avarias por cada mil clientes destacam-se a EDA,

a CEVE e a EDP Distribuicdo por terem os valores

mais elevados.
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4.7 ASSISTENCIA TECNICA

ENQUADRAMENTO

Para além de avarias nas redes, podem ocorrer
avarias na alimentacgao individual da instalagao
do cliente, afetando apenas esse cliente,
normalmente privando-o do fornecimento de

eletricidade.

As empresas devem realizar procedimentos

de despiste, quando sdo contactadas pelos
clientes neste ambito, de forma a verificar se

¢é necessaria a deslocacdo ou se a situacdo é
passivel de resolucdo pelo cliente, por exemplo
no caso de um disjuntor disparado. Nos

casos em que se confirma a necessidade de
deslocacdo do operador da rede a instalacdo
do cliente, a empresa deve chegar ao local nos

seguintes prazos maximos:

(;) 144

* 3 horas para os clientes prioritarios;

* 4 horas para os restantes clientes.

Nos casos em que as comunicagées de avaria na
alimentacdo individual da instalagdo 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,
o cliente tem direito a uma compensacao de 20

euros.

Se a avaria tiver origem na instalagao do cliente,
o operador da rede tem direito a receber uma

compensacgao de 10 euros.
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CARACTERIZACAO

O quadro abaixo contém, para cada empresa,
os totais anuais das comunicacBes de avarias
relativas a alimentagdes individuais de

instalacdes de clientes.

Numero de comunicag¢Ges de avarias na
alimentagdo individual de instalagdes de clientes

2016
A Celer 76
A Lord 63
C. E. de Loureiro 57
C. E. de Vilarinho 15
C.E.S. Simdo de Novais 18
C. P. de Valongo do Vouga 24
CEVE 114
Cooproriz 7
EDA 3575
EDP Distribuicdo 146 038
EEM 2 369
J. F. de Cortes do Meio 0
Total Geral 152 356

O numero de comunicac¢8es de avarias na
alimentacdo individual dos clientes diminuiu
25% em 2016. Em 2015 essa diminuicdo foi
de 20% face a 2014. O numero de assisténcias
técnicas, isto &, situacBes que originaram a
deslocacdo do ORD a instalacdo individual do
cliente, diminuiu apenas 7,8% face a 2015. Em
2016, 94% das comunicacles de avaria neste
contexto deram origem a uma deslocacdo do

ORD. Em 2015 este valor foi de 65%.

No grafico seguinte podem observar-se os
numeros de comunicacGes de avarias por cada

mil clientes.

Numero de comunicagGes de avarias na alimentacdo
individual de instalagGes de clientes por mil clientes, em
2016
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No que respeita aos incumprimentos, a EEM
registou um valor de 29,9 incumprimentos por
cada mil assisténcias técnicas, tendo a EDA
reportado um valor de 16,1 e a EDP Distribuicdo
um valor de 1,5. Globalmente, o niumero

anual de incumprimentos (2,3 por cada mil
assisténcias) continua a ser muito reduzido
guando comparado com o total de assisténcias
técnicas realizadas. Em 2015 este valor foi de

3 incumprimentos por cada 1000 assisténcias

técnicas e em 2014 foi de 6.

COMPENSAGCOES DEVIDAS A CLIENTES

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

compensacgoes pagas a clientes.
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Numero de incumprimentos dos ORD dos prazos para inicio
de assisténcia técnica a avarias e de compensagdes pagas a
clientes, em 2016

. Compensagoes
Incumprimentos .

pagas a clientes
A Celer 0 0
A Lord 0 0
C. E. de Loureiro 0 0
C. E. de Vilarinho 0 0
C. E. S. Simdo de Novais 0 0
C. P. de Valongo do Vouga 0 0
CEVE 0 0
Cooproriz 0 0
EDA 48 20
EDP Distribuicdo 211 206
EEM 65 42
J. F. de Cortes do Meio 0 0
Total Geral 324 268

O numero total de incumprimentos dos ORD
diminuiu face a 2015 (404 incumprimentos)

e 2014 (805 incumprimentos). O pagamento
atempado das compensacdes devidas

registou um ligeiro aumento, uma vez que

as compensacdes por pagar no final de 2016
representam 17% do total, face a 30% em 2015.
Refira-se que existe sempre uma diferenca
entre o nimero de incumprimentos e o nimero
de compensacdes pagas devido ao tempo

entre o momento em que ocorre a situagao
gue deu origem ao direito a compensacdo e o
momento do pagamento da compensagao, e
devido a situacdes de exclusdo do pagamento
de compensacdes. Porém, as empresas devem

procurar diminuir estas diferencas.
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O grafico abaixo mostra o nimero de avarias
cuja responsabilidade se apurou ndo ser do ORD

por cada mil clientes.

Proporgdo de avarias cuja responsabilidade se apurou
ndo ser do ORD por cada mil assisténcias técnicas em
2016

0 200 400 600 800 1000

A Celer 1000
A Lord 413
C. E. de Loureiro 509
C. E. de Vilarinho 1000
C. E. S. Simdo de Novais 1000
C. P. de Valongo do Vouga 708
CEVE 360
Cooproriz 857
EDA 253
EDP Distribui¢do 363

EEM 74

Globalmente, as situagdes em que a avaria

se situa na instalacdo do cliente e é da sua
responsabilidade representaram 36% das
assisténcias técnicas, um aumento de 1 ponto

percentual em comparagdo com 2015.

Foram cobradas 88% das compensacfes devidas
pelos clientes, um aumento face a 2015 (86%).
O quadro seguinte apresenta, por empresa, as
assisténcias técnicas cujas avarias ndo foram

da responsabilidade do ORD e as respetivas

compensacdes pagas pelos clientes.

N.2 de avarias cuja responsabilidade se apurou ndo ser do ORD
e compensacgoes cobradas a clientes, em 2016

Assisténcias a o
. . Compensagdes
avarias cuja
. pagas por
responsabilidade .
., clientes ao ORD
ndo é do ORD
A Celer 76 33
A Lord 26 0
C. E. de Loureiro 29 0
C. E. de Vilarinho 15 0
C. E.S. Sim&o de Novais 18 17
C. P. de Valongo do Vouga 17 0
CEVE 41 0
Cooproriz 6 0
EDA 757 755
EDP Distribui¢do 49 860 43 963
EEM 161 125
Total Geral 51 006 44 893

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 alimentacdo individual, em 2016

Chegada ao local | Reparagdo de

(min) avarias (min)
A Celer 11 32
A Lord 47 39
C. E. de Loureiro 20 40
C. E. de Vilarinho 31 24
C. E. S. Simdo de Novais 19 33
C. P. de Valongo do Vouga 11 13
CEVE 10 88
Cooproriz 15 64
EDA 42 24
EDP Distribui¢do 68 20
EEM 77 34

A analise dos tempos médios reportados de
chegada ao local e de reparagao de avarias

nas instalacdes dos clientes demonstra que

os ORD ndo registam, em média, dificuldades
em cumprir os limites de tempo exigidos
regulamentarmente. Globalmente o tempo
médio de chegada aos locais foi de 67 minutos e

o tempo médio de reparacdes foi de 21 minutos.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Registou-se uma diminuicdo do nimero Os tempos médios de chegada ao local e de
global de incumprimentos face a 2015. Da reparacao demonstram ndo haver, em média,
mesma forma, o pagamento e a cobrancga das dificuldades no cumprimento dos prazos
compensacgdes devidas melhorou. definidos no RQS.
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4.8 VISITA COMBINADA

ENQUADRAMENTO

Existem operacBes” ou solicitacGes que obrigam
a uma deslocacdo do operador da rede de
distribui¢do a instalagdo do cliente. Nestas
situacdes é efetuada uma visita combinada para
um determinado horario, num intervalo maximo
de 2h30m. O agendamento da visita combinada
¢ feito por acordo entre o cliente e o respetivo

CUR ou comercializador.

A avaliacdo do desempenho relativo a visita
combinada é realizada através de um indicador
individual, e respetivo padrao, relativo ao
cumprimento do intervalo acordado para a
visita. Este indicador aplica-se quer aos ORD

quer 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 compensacgao por parte

do cliente.

Existe também a possibilidade de desmarcar ou
reagendar a visita, 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 util anterior.

O cliente deve ser previamente informado

de todos os encargos associados a visita
combinada, bem como do direito a eventuais
compensacdes. Nas situacdes de desmarcagao
ou reagendamento dentro do prazo, ndo existe

direito a compensacao.

4 Excluem-se as situacBes de leituras em roteiro (ndo extraordindrias) e as assisténcias técnicas.
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CARACTERIZACAO

ORD

O numero de agendamentos de visitas
combinadas reportados pelos ORD em 2016

subiu 4% face a 2015.

O quadro seguinte apresenta os valores anuais

de visitas agendadas com os ORD em 2016.

O quadro abaixo mostra os numeros de visitas
agendadas com os ORD por cada mil clientes,
permitindo comparar os valores entre empresas,
independentemente da sua dimensao. Destaca
se a EDP Distribuicdo 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

2016

A Celer 6

ORD - Numero de visitas combinadas A Lord 16

agendadas com os ORD pelos clientes e seus C. E. de Loureiro 5

comercializadores C. E. S. Sim&o de Novais 6

2016 CEVE 71

A Celer 23 Cooproriz 1

A Lord 71 EA 3

. EDP Distribuicdo 166

C. E. de Loureiro 11 EEM 71

C. E. de Vilarinho 0 Total Geral 160
C. E.S.Simao de Novais 19
C. P. de Valongo do Vouga 0
CEVE 634
Cooproriz 2
EDA 334
EDP Distribuigao 1013652
EEM 9717
J. F. de Cortes do Meio 0
Total Geral 1024 463
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No que respeita aos incumprimentos dos
intervalos acordados para inicio de visitas
combinadas, o quadro abaixo apresenta os

ndmeros de incumprimentos dos ORD, os

ndimeros de compensacdes pagas e as exclusdes

justificadas do pagamento de compensacdes.

ORD - Numero de incumprimentos do intervalo para inicio da visita combinada, de compensagdes
pagas a clientes e de exclusdes justificadas do pagamento de compensagées, em 2016

. Exclusdes justificadas
. Compensacdes
Incumprimentos ] do pagamento de
pagas a clientes .
compensagoes
A Celer 0 0 0
A Lord 0 0 0
C. E. de Loureiro 0 0 0
C. E. S. Simdo de Novais 0 0 0
CEVE 0 0 0
Cooproriz 0 0 0
EDA 6 5 0
EDP Distribuicédo 3523 1555 476
EEM 1154 87 284
Total Geral 4683 1647 760

Constata-se que apenas os ORD de maior
dimensao reportam terem ocorrido

incumprimentos de prazos.

Os nUmeros de incumprimentos por cada mil
visitas combinadas sdo de 18 para a EDA, 4 para

a EDP Distribuicdo e de 90 para a EEM.

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

ndmero de compensacgOes cobradas a clientes.

ORD - Numero de visitas combinadas ndo realizadas por
auséncia do cliente e de compensacées cobradas aos clientes
através do respetivo comercializador, em 2016

Visitas ndo .
. Compensagoes
realizadas por cobradas a
auséncia do .
clientes
cliente
A Celer 0 0
A Lord 0 0
C. E. de Loureiro 5 1
C. E.S. Simdo de Novais 0 0
CEVE 0 0
Cooproriz 0 0
EDA 5 5
EDP Distribuicdo 147 684
EEM 807 0
Total Geral 964 690
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Globalmente houve, em 2016, 9,7
incumprimentos dos clientes por cada 10 mil

agendamentos.

O numero de compensacdes cobradas aos
clientes pela EDP Distribuicdo é superior

ao numero de incumprimentos por parte

dos clientes. A este respeito a empresa
informou que a diferenca se deve a cobrancas
de compensacOes referentes a periodos
anteriores e que o registo das auséncias de
clientes se encontra em processo de analise e
aperfeicoamento. A empresa confirmou que o
numero de compensacdes esta correto, sendo
a sua cobranca efetuada somente quando ndo
existem duvidas sobre o incumprimento por
parte dos clientes. Havendo a minima duvida
sobre a auséncia dos clientes durante o periodo
agendado para a visita combinada, o critério
seguido é o de ndo cobrar compensacdes aos

clientes.
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COMERCIALIZADORES

Continuam a verificar-se, a semelhancga dos
dois ultimos anos, algumas lacunas nos

dados enviados. Como consequéncia existe
uma diferenca substancial entre o total de
visitas combinadas reportadas pelos ORD e o
total de visitas combinadas reportadas pelos
comercializadores. O quadro seguinte apresenta
os totais de visitas agendadas pelos clientes
junto dos seus comercializadores, de acordo

com os reportes destes.

Comercializadores - Niimero de visitas
combinadas agendadas pelos clientes com os
seus comercializadores

2016
A Celer 0
A Lord 80
Audax 1199
C. E. de Loureiro 10
C. E. de Vilarinho 0
C.E.S. Sim&o de Novais 0
C. P. de Valongo do Vouga 0
CEVE 532
Cooproriz 0
Ecochoice 0
EDP Servigo Universal 332950
Elergone 0
Elygas Power 32
Endesa 9932
Energia Simples 1212
Fortia 0
Galp Power 42 040
Gas Natural Servicios 3636
Goldenergy 0
Iberdrola 21408
J. F. de Cortes do Meio 0
JAF Plus 23
Légica Energy 9
Rolear Viva 2
Total Geral 413 065

Notas: A EDP Comercial, a Enforcesco e a Goldenergy
reportaram nao dispor ainda desta informacao.
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O grafico seguinte apresenta o nimero de
visitas agendadas junto dos comercializadores,
por cada mil clientes, de forma a facilitar a
comparacdo entre empresas. Apenas sao
incluidas as empresas que reportaram terem

agendado visitas combinadas.

Comercializadores - Niimero de visitas combinadas
agendadas pelos clientes com os seus comercializadores
por mil clientes, em 2016
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Para a andlise dos incumprimentos dos
intervalos acordados para inicio de visitas
combinadas, o quadro seguinte apresenta os
numeros de incumprimentos reportados pelos
comercializadores, bem como os nimeros de
compensacdes pagas a clientes. A EDP Servico
Universal e a Iberdrola informaram que os
dados que reportam sdo os que resultam da
informacao fornecida pelo ORD, estando ainda
em analise os dados que originam os valores de

incumprimentos reportados por estas empresas.

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

2016
. Compensagdes
Incumprimentos .

pagas a clientes

A Celer 0 0
A Lord 0 0
Audax 139 0
C. E. de Loureiro 0 0
C. E. de Vilarinho 0 0
C. E.S. Simdo de Novais 0 0
C. P. de Valongo do Vouga 0 0
CEVE 0 0
Cooproriz 0 0
Ecochoice 0 0
EDP Servigo Universal 616 568
Elergone 0 0
Endesa 313 0
Fortia 0 0
Iberdrola 6262 22
J. F. de Cortes do Meio 0 0
JAF Plus 0 0
Légica Energy 0 0
Rolear Viva 0 0
Total Geral 7 330 590

Notas: A EDP Comercial, a Enforcesco, a Galp Power, a Gas
Natural Servicios e a Goldenergy reportaram ndo disporem ainda
desta informacdo.

Os incumprimentos dos comercializadores em
2016, por cada mil visitas combinadas, foram
116 na Audax, 2 na EDP Servico Universal, 32 na

Endesa e 293 na Iberdrola.
Os incumprimentos da parte dos clientes

reportados pelos comercializadores estdo

coligidos no quadro seguinte.
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Comercializadores - Numero de visitas combinadas ndo realizadas
por auséncia do cliente e de compensagdes cobradas a clientes,
em 2016

Visitas ndo .
) Compensagdes
realizadas por e
auséncia do .
clientes

cliente
A Celer 0 0
A Lord 0
Audax 91 0
C. E. de Loureiro 5 1
C. E. de Vilarinho 0 0
C. E.S. Sim&o de Novais 0 0
C. P. de Valongo do Vouga 0 0
CEVE 0 0
Cooproriz 0 0
EDP Servigo Universal 67 158
Elergone 0 0
Endesa 2829 0
Fortia 0 0
Galp Power 5162 0
Gas Natural Servicios 0 0
Iberdrola 2798 21
J. F. de Cortes do Meio 0
JAF Plus 4 0
Légica Energy 0 0
Lusiada Energia 0 0
Total Geral 10 956 180

Notas: ver quadro anterior.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O nUmero de visitas combinadas reportadas

pelos ORD em 2016 subiu 4% face a 2015.
Globalmente, e com base no reporte dos ORD,

2016 teve 9,7 incumprimentos dos clientes por

cada 10 mil agendamentos.
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A EDP Servico Universal cobrou um nimero

de compensacdes superior ao niumero de
incumprimentos por parte dos clientes. A este
respeito a empresa informou que esta diferenca
se deve a cobranca de compensacdes referentes

a periodos anteriores.

Continuam a verificar-se ainda lacunas nos
dados reportados pelos comercializadores,
resultando numa diferenca substancial entre

o total de visitas combinadas reportadas pelos
ORD e o total de visitas combinadas reportadas

pelos comercializadores.
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4.9 FREQUENCIA DA LEITURA DE EQUIPAMENTOS DE MEDICAO

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 faturagdo e com

a utilizacdo de estimativas.

Para este tema foi definido um indicador
geral, e um padrdo para o seu cumprimento,
aplicavel a todo o territdrio nacional. O
indicador geral relativo a frequéncia de leitura
dos equipamentos de medicdo consiste no
guociente entre o nimero de leituras com

intervalo face a leitura anterior inferior ou igual

CARACTERIZACAO

O grafico 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 2016

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

A Celer 100%
A Lord 77%
C. E. de Loureiro 99%
C.E.deVilarinho 0%
C. E.S. Simdo de Novais 100%
C. P. de Valongo do Vouga 100%
CEVE 98%
EDA 92%
EDP Distribui¢do 85%
EEM 93%
J. F. de Cortes do Meio 100%
Padrédo
92%

a 96 dias e o numero 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.
Nao é feita distincdo entre leituras comunicadas
por telecontagem e leituras recolhidas

manualmente.

Os ORD devem garantir que, anualmente, o valor
do indicador é igual ou superior ao padrdo de
92%.

Verifica-se que A Lord, a C. E. de Vilarinho e a
EDP Distribuicdo ndo cumpriram o padrao.

Tal como nos anos anteriores, a analise da
proporcdo de leituras dos ORD, leituras dos
clientes (ou dos respetivos comercializadores) e
estimativas, visivel no quadro seguinte, mostra
gue, 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

faturacdo.
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Percentagem de leituras realizadas pelos ORD, de leituras
fornecidas pelos clientes e seus comercializadores e de

estimativas utilizadas para faturagdao, em BTN, em 2016
Leituras | Leituras de . .
R Estimativas
ORD clientes

A Celer 99% 0% 1%
A Lord 49% 11% 40%
C. E. de Loureiro 86% 1% 13%
C. E. de Vilarinho 93% 0% 7%
C. E. S. Simdo de Novais 89% 4% 7%
C. P. de Valongo do Vouga 97% 1% 2%
CEVE 94% 1% 4%
Cooproriz 98% 0% 2%
EDA 30% 16% 55%
EDP Distribuigdo 29% 12% 60%
EEM 29% 9% 62%
J. F. de Cortes do Meio 100% 0% 0%

O numero de leituras efetuadas em 2016 foi
de 37,7 milhdes, mantendo a tendéncia de

aumento verificada nos trés ultimos anos. O
numero de estimativas também aumentou,
passando de 54 milhdes em 2015 para 55

milhdes em 2016.

Apenas trés dos ORD ndo cumpriram o padrdo

deste indicador geral.

A informacdo recolhida em 2016 vem confirmar
as conclusdes dos anos anteriores, indicando

gue os ORD de menor dimensdo tém maior

°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 pelos ORD e de leituras
comunicadas pelos clientes e seus comercializadores,
em BTN, por mil clientes, em 2016
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Verifica-se, a semelhanca dos anos anteriores,
que a EDA, a EDP Distribuicdo e a EEM (os

ORD de maiores dimens&es) se destacam dos
restantes por terem nimeros mais reduzidos de
leituras por cada mil clientes, indicando maior
dificuldade em realizar e obter leituras com

maior frequéncia.

facilidade ndo s6 de 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 faturacao.
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4.10 RESTABELECIMENTO APQOS INTERRUPCAO POR FACTO

IMPUTAVEL AO CLIENTE
ENQUADRAMENTO

Existem determinados factos imputaveis determinados prazos. O RQS fixa os seguintes

ao cliente que originam a interrupg¢do do prazos:

fornecimento, sendo o mais comum a falta *  Doze horas para clientes BTN;

de pagamento das faturas de eletricidade. e Qito horas para os restantes clientes;

A diligéncia dos ORD e comercializadores * Quatro horas caso o cliente pague o servico

no restabelecimento do fornecimento apds de restabelecimento urgente.

interrupcdo por facto imputavel ao cliente A contagem destes prazos suspende-se entre as

¢ avaliada por um indicador individual, 24h00 e as 8h00.

gue determina que, apds o momento da

regularizacdo da situacdo que originou a O incumprimento do prazo de restabelecimento

interrupcdo, o cliente tem direito a ter o do fornecimento confere ao cliente o direito de

seu fornecimento restabelecido dentro de compensacgao no valor de 20 euros.

CARACTERIZACAO
OPERADORES DAS REDES DE DISTRIBUICAO ORD - Numero de solicitagdes para restabelecimento do
fornecimento apods interrupgdo por facto imputavel ao
O quadro seguinte apresenta os totais de 2016, cliente
2016

por ORD, de solicitagbes de restabelecimento A Celer 151

de fornecimento apds interrupgao por facto Alord _ 9
C. E. de Loureiro 1

imputavel ao cliente, recebidas pelos ORD. C. E. de Vilarinho 27
C. E.S. Simdo de Novais 106
C. P. de Valongo do Vouga 7
CEVE 105
Cooproriz 0
EDA 8855
EDP Distribuicio 276 651
EEM 3083
J. F. de Cortes do Meio 0
Total Geral 288 995
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A EDP Distribuicao informou, adicionalmente,
que 12 320 dos restabelecimentos solicitados
nao foram realizados por motivos que nao lhe

sdo imputaveis.

O grafico abaixo apresenta as solicitages de

restabelecimento por cada mil clientes.

Destaca-se a EDA pelo valor marcadamente
acima dos restantes.

Relativamente aos incumprimentos, o quadro
seguinte apresenta o numero, por ORD, de
situagdes em que as empresas ndo respeitaram

0s prazos maximos estabelecidos, o numero de

ORD - Numero de solicitagdes para restabelecimento
do fornecimento apés interrupgao por facto imputavel
ao cliente por mil clientes, em 2016
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compensagdes pagas aos clientes e o numero
de exclusdes de pagamento de compensacdes
devidas a situacdes em que os clientes afetados
ndo permitiram ao prestador de servigo as agdes
necessarias ao cumprimento das obrigacdes

relativas a esta matéria.

ORD - Nimero de incumprimentos dos prazos de restabelecimento, de compensagdes pagas a
clientes e de exclusdes justificadas do pagamento de compensagées, em 2016

N Exclusdes justificadas

Incumprimentos Compens?goes do pagamento de

pagas a clientes .
compensagoes

A Celer 0 0 0
A Lord 0 0 0
C. E. de Loureiro 0 0 0
C. E. de Vilarinho 0 0 0
C. E. S. Simdo de Novais 0 0 0
C. P. de Valongo do Vouga 0 0 0
CEVE 0 0 0
EDA 3 3 0
EDP Distribui¢do 2300 1654 613
EEM 12 8 0
Total Geral 2315 1665 613
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2016

O numero de incumprimentos dos prazos
estabelecidos por cada mil restabelecimentos
foi de 0,3 na EDA, 8 na EDP Distribuicdo e 4 na
EEM.

Globalmente, o nimero destes incumprimentos
foi 8,3 por cada mil restabelecimentos, uma
melhoria face ao valor de 2015 (11 por cada

mil).

Foram realizados 276 247 restabelecimentos
em 2016, uma reducdo de 11% face ao valor de

2015.

Verificou-se, em 2016, a solicitacdo de
restabelecimento do fornecimento de 81% das
interrupcdes realizadas. Este valor em 2013 foi

de 75%, 77% em 2014 e 79% em 2015.

No que concerne aos restabelecimentos
urgentes, o grafico seguinte apresenta
a proporcao destes face ao total de

restabelecimentos, por ORD.

ORD - Percentagem de restabelecimentos
urgentes, em 2016

0,0% 1,0% 2,0% 3,06 4,0% 5,0%

ACeler 0,0%

Alord 0,0%
C. E. de Loureiro  0,0%
C. E. de Vilarinho  0,0%
C. E.S. Simdo de Novais  0,0%
C. P. de Valongo do Vouga  0,0%
CEVE 1,9%
Cooproriz  0,0%
EDA  0,0%
EDP Distribuigdo 4,9%
EEM  0,0%

J. F. de Cortes do Meio  0,0%

Globalmente, os clientes solicitaram
restabelecimento urgente do fornecimento em
4,7% das situacOes, valor que em 2015 foi de

4,6%.
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2016

O guadro seguinte apresenta os valores anuais,

por empresa, de restabelecimentos solicitados

pelos respetivos clientes aos comercializadores.
Comercializadores - Numero de solicitages

para restabelecimento do fornecimento apés
interrupgao por facto imputavel ao cliente

2016
A Celer 151
A Lord 9
Audax 1757
C. E. de Loureiro 1
C. E. de Vilarinho 27
C. E. S.Simdo de Novais 106
C. P. de Valongo do Vouga 7
CEVE 104
Cooproriz 0
Ecochoice 0
EDP Comercial 213 286
EDP Servigo Universal 76 454
Elergone 0
Elygas Power 49
Energia Simples 45
Enforcesco 129
Fortia 0
Gas Natural Servicios 6 090
Goldenergy 3763
Iberdrola 2886
J. F. de Cortes do Meio 0
JAF Plus 0
Légica Energy 0
Rolear Viva 0
Total Geral 304 864

Notas: A Endesa e a Galp Power ndo reportaram esta informacao.

Os comercializadores reportaram mais
solicitagBes de restabelecimentos do que as
comunicadas aos ORD. Esta diferenca esta
em andlise e poderd dever-se a erros de
registo, anulamentos de solicitacGes antes de
serem comunicadas aos ORD ou a diferentes
procedimentos utilizados pelas empresas nos

registos destes dados.
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No quadro seguinte podem observar-se os
valores de solicitagcdes de restabelecimentos por

cada mil clientes, por empresa.

Comercializadores - Numero de solicitagdes para
restabelecimento do fornecimento apés interrupgdo
por facto imputavel ao cliente por mil clientes

2016
A Celer 36
A Lord 2
Audax 263
C. E. de Loureiro 0
C. E. de Vilarinho 18
C. E. S. Simao de Novais 32
C. P. de Valongo do Vouga 3
CEVE 12
EDP Comercial 55
EDP Servigo Universal 55
Elygas Power 73
Energia Simples 7
Enforcesco 13
Gas Natural Servicios 159
Goldenergy 47
Iberdrola 29
Total Geral 55

Notas: ver notas do quadro.

No que respeita aos incumprimentos, o
quadro seguinte apresenta o numero, por
comercializador, de situagGes em que as
empresas ndo respeitaram 0s prazos Maximos
estabelecidos, o nimero de compensacdes
pagas aos clientes e o numero de exclusdes
de pagamento de compensacdes devidas a
situacBes em que os clientes afetados ndo
permitiram ao prestador de servico as a¢des
necessarias ao cumprimento das obrigacdes

relativas a esta matéria.
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Comercializadores - Numero de incumprimentos dos prazos de restabelecimento, de
compensagdes pagas a clientes e de excluséGes justificadas do pagamento de compensagoes, em
2016

N Exclusoes justificadas

Incumprimentos cOmpens.agoes do pagamento de
pagas a clientes -
compensagbes
A Celer 0 0 0
A Lord 0 0 0
Audax 1103 38 0
C. E. de Loureiro 0 0 0
C. E. de Vilarinho 0 0 0
C. E. S. Simdo de Novais 0 0 0
C. P. de Valongo do Vouga 0 0 0
CEVE 0 0 0
Cooproriz 0 0 0
Ecochoice 0 0 0
EDP Comercial 67 043 1029 0
EDP Servigo Universal 842 509 130
Elergone 0 0 0
Elygas Power 23 0 0
Endesa 0 0
Energia Simples 1 1 0
Enforcesco 15 0 ND
Fortia 0 0
Gas Natural Servicios 1 0 0
Goldenergy 0 0
Iberdrola 802 33 0
J. F. de Cortes do Meio 0 0 0
JAF Plus 0 0 0
Légica Energy 0 0 0
Rolear Viva 0 0 0
Total Geral 69 836 1610 130
Notas: A Endesa e a Galp Power ndo reportaram informacdo suficiente para calcular os incumprimentos.
Verifica-se a ocorréncia de dificuldades por entre o niumero de incumprimentos e o nimero
parte de dois dos comercializadores de maior de compensacdes pagas devido ao tempo

dimensdo em fornecerem os dados obrigatérios  entre a origem do direito a compensacdo e o

para a verificacdo do cumprimento deste momento do pagamento da compensacgdo e
indicador individual e que existem atrasos no devido a situacGes de exclusdao do pagamento
pagamento de compensacdes aos clientes. de compensacdes. Porém, as empresas devem
Recorde-se que existe sempre uma diferenca procurar diminuir estas diferencas.
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Em relacdo aos restabelecimentos urgentes,

as proporcdes destes face ao total de

restabelecimentos realizados sdo visiveis no

grafico abaixo.

Comercializadores - Percentagem de
restabelecimentos urgentes, em 2016

A Celer

A Lord

Audax

C. E. de Loureiro

C. E. de Vilarinho

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

Cooproriz

EDP Comercial

EDP Servigo Universal
Elygas Power

Energia Simples

Gas Natural Servicios
Goldenergy

Iberdrola

0%
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15%
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12%

Notas: A Endesa, a Enforcesco e a Galp Power ndo reportaram

esta informagdo

No que respeita aos ORD, o niumero O numero de restabelecimentos efetuados

de incumprimentos dos prazos destes diminuiu 11% face a 2015.

restabelecimentos foi de 6,6 por cada mil

restabelecimentos uma melhoria face ao valor

de 2015 (11 por cada mil).

No ambito dos comercializadores, verificou-
se a ocorréncia de dificuldades por parte de

dois dos comercializadores de maior dimensdo

A proporgao de solicitagdes de restabelecimento  em fornecerem os dados obrigatérios para a

do fornecimento face ao nimero de verificagdo do cumprimento deste indicador

interrupcdes aumentou, em 2016, para 81%. individual e que existem atrasos no pagamento

Este valor foi de 79% em 2015, 77% em 2014 e  de compensacdes aos clientes.

75% em 2013.
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4.11 RECLAMACOES

ENQUADRAMENTO

Desde 2014 que as obrigacdes relativas a
resposta a reclamacdes sdo uniformes para todo
0 pais e que se aplicam, ndo sé aos ORD e CUR,
mas também aos comercializadores.

Para o ORT, a resposta a reclamacdes 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 e para os comercializadores, a
resposta a reclamacdes é avaliada através de
um indicador individual, relativo ao prazo de

resposta, e respetivos padroes.

Os padrdes aplicaveis sdo os seguintes:
* Para os ORD e para os CUR, 15 dias Uteis.

e Para os comercializadores, o prazo

estabelecido contratualmente com cada

cliente.

Sempre que ndo consigam cumprir estes prazos,
as empresas devem enviar ao reclamante

uma comunicagao intercalar contendo:
diligéncias efetuadas, factos que impediram o
cumprimento, prazo expectdvel de resposta e

pessoa para contacto (se possivel).

O incumprimento dos prazos de resposta, do
prazo expectavel de resposta ou do contelido
da comunicacdo intercalar confere ao

cliente o direito de compensacdo. O valor da
compensacao para os CUR e os ORD é de 20
euros. Para os comercializadores este valor é

estabelecido contratualmente com cada cliente.
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O numero de reclamacgdes por cada mil
O quadro seguinte apresenta o nimero de clientes, por empresa, é apresentado no quadro
reclamacdes recebidas por empresa (sé as que seguinte.

reportaram terem recebido reclamacdes).

Numero de reclamagdes recebidas por mil clientes

2016
Numero de reclamagdes recebidas A Lord 1,0
2016 Audax 179,2
A Lord (CUR) 3 C. E. de Loureiro 5,8
A Lord (ORD) 6 C. E. de Vilarinho 7,2
Audax 1196 C. E. S. Sim&o de Novais 0,6
C. E. de Loureiro 12 C. P. de Valongo do Vouga 0,9
C. E. de Vilarinho 11 CEVE 0,1
C. E. S. Sim3o de Novais (ORD) 2 EDA 10,7
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 2 EDP Comercial 28,0
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 2 EDP Distribuicao 7,5
CEVE (CUR) 1 EDP Servigo Universal 8,7
CEVE (ORD) 1 EEM 6,1
EDA 1314 Elygas Power 762,3
EDP Comercial 109 164 Endesa 104,2
EDP Distribuicao 46 050 Energia Simples 178,3
EDP Servico Universal 12 149 Enforcesco 5.4
EEM 846 Galp Power 131,3
Elygas Power 513 Gas Natural Servicios 152,5
Endesa 17418 Goldenergy 238,0
Energia Simples 1096 Iberdrola 148,6
Enforcesco 52 JAF Plus 63,5
Galp Power 34754 Légica Energy 34
Gas Natural Servicios 5852 Total Geral 21,4
Goldenergy 19 043
Iberdrola 14 921
JAF Plus 8 Notas: ver notas do quadro anterior.
Logica Energy 1
Total Geral 264 417

Destaca-se a Elygas Power pelo valor

claramente acima dos restantes.
Notas: A C. E. S. Simdo de Novais reportou ndo ter tido

reclamacGes referentes a vertente CUR. A Celer, a Ecochoice,
a Elergone, a Fortia e a J. F. de Cortes do Meio reportaram ndo
terem recebido reclamacdes; a C. E. de Loureiro e a C. E. de
Vilarinho ndo distinguiam, em 2016, entre reclamagdes para
ORD e para CUR.
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O grafico seguinte apresenta a distribuicdo dos
assuntos das reclamacdes no conjunto dos

comercializadores.

Comercializadores

Servigos; 6%
\Atendimento;
3%

Leituras e
equipamentos de
medi¢do; 3%

Outro; 1%

Notas: ver notas do quadro.

A distribuicdo dos assuntos das reclamacdes no

conjunto dos ORD é visivel no grafico abaixo.

ORD

tendimento;
8%

QOutro; 3%

Notas: ver notas do quadro anterior.

O quadro seguinte apresenta os tempos médios
de resposta a reclamacgdes, por empresa

(apenas as que reportaram este dado).

Tempo médio de resposta a reclamagées, em dias tteis

2016
A Lord (CUR) 2,0
A Lord (ORD) 1,8
Audax 34
C. E. de Loureiro 1,5
C. E. de Vilarinho 3,6
C. E. S. Simdo de Novais (ORD) 2,0
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 9,0
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 6,0
CEVE (CUR) 2,0
CEVE (ORD) 4,0
EDA 8,0
EDP Comercial 15,9
EDP Distribuicdo 7,6
EDP Servigo Universal 52
EEM 2,9
Endesa 16,8
Galp Power 10,0
Gas Natural Servicios 10,5
Goldenergy 20,0
Iberdrola 9,6
JAF Plus 2,0
Ldgica Energy 0,0

Notas: A C. E. S. Simdo de Novais reportou ndo ter tido
reclamacdes referentes a vertente CUR. A Celer, a Ecochoice,
a Elergone, a Fortia e a J. F. de Cortes do Meio reportaram nao
terem recebido reclamacdes; a C. E. de Loureiroe a C. E. de
Vilarinho ndo distinguem entre reclamacgdes para ORD e para
CUR.

Globalmente, o tempo médio de resposta a

reclamacdes foi de 13 dias Uteis, valor superior
ao de 2015 (8 dias uteis).
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A utilizacdo de comunicacles intercalares é
apresentada no quadro seguinte (apenas para
as empresas que reportaram a sua utilizagdo),
através da proporc¢do destas comunicagdes por

cem reclamacdes respondidas.

Numero de comunicagoes intercalares por cada cem
reclamagdes respondidas

2016
Audax 31
EDA 49
EDP Comercial 5
EDP Distribuicdo 11
EDP Servigo Universal
Endesa
Galp Power 46
Iberdrola 11
Goldenergy 1
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Destaca-se a elevada proporcdo da EDA e

da Galp Power face as restantes empresas.
No conjunto das empresas foram enviadas
10 comunicacgdes intercalares por cada 100

reclamacdes respondidas.

No que respeita ao cumprimento do indicador
individual relativo ao prazo de resposta,

o quadro seguinte apresenta os totais de
incumprimentos por empresa, bem como as

compensacdes pagas a clientes.

A Iberdrola informou que estabelece
contratualmente que, em caso de
incumprimento do prazo de resposta a
reclamacdes, o valor de compensacdo que paga

é de zero euros.
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Numero de incumprimentos dos prazos de resposta a reclamagées e de compensagdes pagas a clientes, em 2016

Incomprimentos Compens.agﬁes pagas Exclusdes justific~adas de
aclientes compensagdes
A Lord (CUR) 0 0 0
A Lord (ORD) 0 0 0
Audax 499 0 0
C. E. de Loureiro 0 0 0
C. E. de Vilarinho 0 0 0
C. E. S. Simdo de Novais (ORD) 0 0 0
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 0 0 0
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 0 0 0
CEVE (CUR) 0 0 0
CEVE (ORD) 0 0 0
EDA 16 0 15
EDP Comercial 5667 1198 431
EDP Distribuicao 901 888 13
EDP Servigo Universal 444 148 19
EEM 11 15 1
Elygas Power 248 0 0
Endesa 6516 0 0
Energia Simples 18 9 ND
Enforcesco 0 0 0
Galp Power 21 189 13 887 0
Gas Natural Servicios 2 245 0 0
JAF Plus 0 0 0
Légica Energy 0 0 0
Total Geral 37 754 16 145 479

Analisando o quadro, verifica-se que os
comercializadores Audax, EDP Comercial, Elygas
Power, Endesa e Gas Natural Servicios nao
pagaram as compensacdes devidas ou pagaram
uma parte reduzida destas. No conjunto das
empresas foram pagas 43% das compensagdes
devidas. Os dados relativos a esta diferenca
estdo em confirmacdo e andlise a data de
publicacdo deste relatério. De mencionar que
ocorre sempre uma diferenca entre o nimero de

incumprimentos e o nimero de compensacdes

pagas devido ao intervalo de tempo entre o
momento em que ocorre a situagao que deu
origem ao direito a compensacdo e 0 momento
do pagamento da compensacdo, e devido

a situagdes de exclusdo do pagamento de

compensacgoes.

Globalmente, o nimero de incumprimentos
representou, em 2016, 14% do numero de
reclamacdes recebidas, proporcdo inferior a

registada em 2015.
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O grafico seguinte apresenta, para
melhor comparacgdo entre empresas, 0s

incumprimentos por cada mil reclamacdes.

Proporgdo de incumprimentos dos prazos de resposta por cada
mil reclamagoes, em 2016

0 100 200 300 400 500 600

Audax 417
EDA 12
EDP Comercial 52
EDP Distribuicdo 20
EDP Servigo Universal 37
EEM 13
Elygas Power 483
Endesa 374
Energia Simples 16
Galp Power 610
Gas Natural Servicios 384
Goldenergy 4
Iberdrola 116

Notas: ver quadro.

O tempo médio de resposta a reclamacdes, para
ORD e comercializadores, foi de 10 dias Uteis
(superior aos 8 dias Uteis registados em 2015),

o numero de incumprimentos representou 14%
do numero de reclamacdes recebidas (inferior
ao verificado em 2015) e foram pagas 43%

das compensacdes devidas (15% em 2015).

Os dados que indicam esta diferenca estdo em
confirmacdo e andlise a data de publicacdo deste

relatorio.
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A REN — Rede Eléctrica Nacional (REN), operador
da rede de transporte, registou 63 reclamacgdes
em 2016 (117 em 2015), tendo respondido a
todas. O tempo médio de resposta foi de 4 dias
Uteis (6 em 2015). O tema com maior nimero
de reclamacdes diz respeito a assignacdo de
banda extraordinaria ou com troca de banda,

seguido de “Instrucdes de despacho”.

Foram enviadas 10 comunicacg8es intercalares

por cada 100 reclamacgdes respondidas.

Os assuntos mais reclamados em 2016 sdo,

tal como em 2015, a “faturacdo e cobranca”,
para os comercializadores, e a “qualidade do
fornecimento”, para os ORD. Para o ORT o mais
reclamado esta relacionado com a assignacdo de

banda extraordinaria ou com troca de banda.
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4.12 PEDIDOS DE INFORMAGAO

ENQUADRAMENTO

O ORT, os ORD e os comercializadores devem
responder a todos os pedidos de informacao
que lhes sejam dirigidos, independentemente da

forma de apresentacao.

Desde 2014 que existem obrigaces especificas
tendo em conta a separacao entre pedidos de
informacdo apresentados por escrito e restantes

pedidos de informacao.

Para o ORT, o desempenho na resposta a
pedidos de informacdo apresentados por escrito
¢ avaliado através de um indicador geral, que
corresponde ao tempo médio de resposta, e

para o qual ndo estd definido um padrdo.

CARACTERIZACAO

ORD E COMERCIALIZADORES

O quadro seguinte apresenta os totais, por
empresa, de pedidos de informacdo por escrito
recebidos em 2016.

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 informacdo
apresentados por escrito cujo prazo de resposta
nao excedeu 15 dias Uteis e o numero total

de pedidos de informacdo apresentados por

escrito. O padrdo a cumprir € 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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2016

Numero de pedidos de informagdo por escrito

recebidos

2016
A Celer (CUR) 0
A Celer (ORD) 0
A Lord (CUR) 15
A Lord (ORD) 0
Audax 280
C. E. de Loureiro 4
C. E. de Vilarinho (CUR) 5
C. E. de Vilarinho (ORD) 5
C. E.S. Sim&o de Novais (CUR) 0
C. E.S. Sim&o de Novais (ORD) 0
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 12
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 0
CEVE (CUR) 0
CEVE (ORD) 0
Cooproriz (CUR) 0
Cooproriz (ORD) 0
Ecochoice 51
EDA 460
EDP Comercial 24232
EDP Distribuigdo 34338
EDP Servigo Universal 37 830
EEM 8539
Elergone 10
Elygas Power 438
Endesa 13703
Energia Simples 1476
Enforcesco 6 076
Fortia 12
Galp Power 57 403
Gas Natural Servicios 27563
Goldenergy 19309
Iberdrola 11 660
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 0
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 0
JAF Plus 456
Légica Energy 64
Rolear Viva 43
Total Geral 243 984

Notas: Dados da Ecochoice apenas do 4.2 trimestre.

O numero de pedidos de informacdo em 2016

diminuiu 10% face a 2015.
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No quadro seguinte pode observar-se o nimero
de pedidos de informacdo por escrito recebidos,

por empresa, por cada mil clientes.

Numero de pedidos de informagdo por escrito
recebidos por mil clientes

2016
A Lord 3
Audax 42
C. E. de Loureiro 2
C. E. de Vilarinho 3
C. P. de Valongo do Vouga 6
Ecochoice 1063
EDA 4
EDP Comercial 6
EDP Distribuicdo 6
EDP Servigo Universal 27
EEM 62
Elergone 38
Elygas Power 651
Endesa 82
Energia Simples 240
Enforcesco 628
Fortia 3000
Galp Power 217
Gas Natural Servicios 718
Goldenergy 241
Iberdrola 116
JAF Plus 3619
Logica Energy 218
Rolear Viva 2263
Total Geral 20

Notas: ver quadro anterior.

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 2016.



e I RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO DO SETOR ELETRICO - 2016

Percentagem de pedidos de informagdo por escrito com
resposta até 15 dias tteis, em 2015

0% 50% 100%

A Lord (CUR)

Audax

C. E. de Loureiro

C. E. de Vilarinho (CUR)
C. E. de Vilarinho (ORD)
C. P. de Valongo do Vouga (CUR)
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EDA

EDP Comercial

EDP Distribui¢do

EDP Servigo Universal
EEM

Elergone

Elygas Power
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Energia Simples

Fortia
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Gas Natural Servicios
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Iberdrola

Légica Energy

Rolear Viva

o

ORD

Contratagdo
LigacGes as redes

Tarifas e precos

2% 1%

Notas: A C. E. de Loureiro ndo separou, em 2016, entre ORD e
CUR. Os dados da JAF Plus ndo permitem calcular o indicador.

Das empresas que apresentaram informacgdo

completa a ERSE, trés ndo cumpriram o padrao

do indicador geral. A Galp Power ndo cumpriu o
padrdao mas melhorou em relagdo aos valores de

2015 (66%) e de 2014 (47%). Também a Endesa

apresentou melhorias face a 2015 (76%).

Os principais temas dos pedidos de informacado

aos comercializadores foram a faturagao e
cobranca e a contratacdo. Nos ORD verifica-
se uma maior dispersao dos temas. Os
graficos seguintes apresentam a proporgao
dos temas mais frequentes nos pedidos de
informacado por escrito, para os ORD e para 0s

comercializadores.

Comercializadores

Outro
0,4%
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O quadro seguinte apresenta os tempos médios

de resposta a pedidos de informacdo por o L
No que respeita as obrigacdes decorrentes do

escrito, por empresa. ,
regime dos call centers, as empresas para as

Tempo médio de resposta a pedidos de guais estas obrigacOes se aplicam apresentam
informagdo por escrito, em dias Uteis

desempenhos bastante diferenciados, conforme

2016
A Lord (CUR) 0,0 se pode observar no grafico seguinte.
Audax 0,4
C. E. de Loureiro 2,5
C. E. de Vilarinho (CUR) 3,0 Percentagem de pedidos de informag&o apresentados
C. E. de Vilarinho (ORD) 30 no atendimento telefénico de relacionamento (call
T ’ center), de resposta ndo imediata, e posteriormente
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 2,2 respondidos dentro do prazo, em 2016
Ecochoice 2,9 0% 20% 40% 60% 80% 100%
EDA 1,8
EDA 98%
EDP Comercial 0,9
EDP C ial %
EDP Distribuicio 3,2 omercia 76
EDP Servigo Universal 1,2 EDP Distribuicdo 3%
EEM 0,5 EDP Servigo Universal 96%
Elergone 3,9 EEM 71%
Elygas Power 0,5 Endesa 33%
Endesa 6,2
Galp Power 42%
Energia Simples 0,0
Gas Natural Servicios 47%
Enforcesco 0,0
Fortia 03 Iberdrola 30%
Galp Power 2,7 Goldenergy 0%
Gas Natural Servicios 0,3 Energia Simples 88%
Goldenergy 14,8 Elygas Power 39%
Iberdrola 1,1
JAF Plus 0,0 , 4
Légica Energy 1,0 Notas:-Os dados da Enfc?rceico ndo permitem avaliar o
. cumprimento desta obrigacdo.
Rolear Viva 0,2

Notas: ver quadro

Globalmente, o tempos médio de resposta a
pedidos de informacdo por escrito foi de 3 dias

Uteis (2 dias Uteis em 2015).
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O guadro seguinte apresenta os totais,
por empresa, de pedidos de informacao

apresentados no atendimento telefénico.

Numero de pedidos de informagdo apresentados no
atendimento telefénico de relacionamento (call center)

2016
EDA 43 057
EDP Comercial 1816132
EDP Distribuicdo 181 107
EDP Servigo Universal 482 196
EEM 13196
Elygas Power 6 286
Endesa 290 996
Energia Simples 3309
Enforcesco 8911
Galp Power 262 148
Gas Natural Servicios 162 605
Goldenergy 90 035
Iberdrola 84 080
Total Geral 3444058

Trés empresas ndao cumpriram o padrdo
do indicador geral relativo aos pedidos de

informacao recebidos por escrito.

No que respeita as obrigacdes decorrentes
do regime dos call centers, verificam-se
desempenhos bastante diferenciados. A ERSE

recomenda as empresas que melhorem os

O numero total deste tipo de pedido diminuiu

4% em relacdo a 2015.

A REN registou 79 pedidos de informacgdo em
2015, tendo respondido a 78. O tempo médio
de resposta foi de 3,3 dias Uteis (9 dias Uteis em
2015). O tema principal foi “Interruptibilidade”
(50), seguido de assuntos relacionados com a

liquidacdo e faturacdo (19) e “Contratacdo” (11).

seus desempenhos nesta matéria, tendo em
consideracdo a importancia da comunicacdo

direta com os seus clientes.

Os temas mais solicitados foram “faturacao e
cobranca” para os comercializadores e “dados
técnicos” para os ORD. No caso do ORT o tema

principal foi “interruptibilidade”.
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4.13 MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

ENQUADRAMENTO

A mudanca de comercializador passou a ser
avaliada, desde 2014, sob o ponto de vista
da real percecdo do cliente, monitorizando
o desempenho do comercializador e ndo

da plataforma logistica de mudanca de

comercializador, como anteriormente.

Assim, o desempenho dos comercializadores
relativamente a mudanca de comercializador é
avaliado por dois indicadores gerais, baseados
nos tempos médios dos processos de mudanca

efetivamente concretizados.

Um dos indicadores consiste no tempo médio

com data preferencial e o outro consiste no
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tempo médio sem data preferencial, isto &,
respetivamente, o tempo médio de mudanca
nas situacdes em que o cliente e o novo
comercializador indiqguem uma data da sua
preferéncia para a realizacdo da mudanca e
o tempo médio de mudanca nas restantes

situacgoes.

O regulamento de relagdes comerciais (RRC)
estabelece que a mudanca de comercializador
ndo deve ter encargos para os clientes e que
deve ocorrer dentro de um periodo de trés
semanas, contadas desde a data do pedido

de mudanca, a ndo ser nas situacdes de data

preferencial.



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO DO SETOR ELETRICO - 2016

O quadro seguinte apresenta os tempos médios
de mudanca de comercializador, sem e com data

preferencial, por empresa.

Tempos médios de mudanga de comercializador, sem e
com data preferencial, em dias uteis, em 2016

Sem data preferencial Com data preferencial

0 5 10 15 20 25 30 35

Audax = 19
C. E. de Loureiro

C. E.S. Simdo de Novais
CEVE

EDP Comercial

EDP Servigo Universal

= o

16

Endesa 20

Gas Natural Servicios

Goldenergy

21
Iberdrola 27

12
JAF Plus 30

Notas: A Celer, A Lord, a C.E de Vilarinho, a Cooprorize aJ. F. de
Cortes do Meio reportaram ndo terem realizado mudangas de
comercializador. A Enforcesco, e a Galp Power ndo reportaram
informagdo suficiente.

Com base na informacdo reportada pelas
empresas, o tempo médio, global, de mudanca
de comercializador sem data preferencial é de 3
dias Uteis e com data preferencial é de 10 dias

Uteis.

Verifica-se que, das cooperativas que
reportaram esta informacao, apenas a C. E. de
Loureiro realizou mudancas de comercializador
com data preferencial. Destacam-se a JAF Plus,
a lberdrola e a Endesa por registarem tempos
médios de mudanca sem data preferencial
acima dos 15 dias Uteis (trés semanas)
especificados pelo RRC. Globalmente, e com
base na informacdo reportada pelas empresas,
o tempo médio de mudanca de comercializador
sem data preferencial é de 5 dias Uteis e com

data preferencial é de 10 dias Uteis.

A informacdo 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, 1,3 milhdes de

mudancas de comercializador em 2016.

® Consultar os relatdrios mensais do mercado liberalizado de
eletricidade no portal ERSE.
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4.14 SITUACOES DE EXCLUSAO DO PAGAMENTO DE COMPENSAGOES

ENQUADRAMENTO
O incumprimento de padrdes individuais d) Inobservancia, pelo cliente, dos
pelas empresas confere aos clientes o direito procedimentos definidos para solicitagdo de
de compensacgdo. Existem, porém, situacdes servicos ou apresentacdo de reclamacdes.
em que as empresas ndo estdo obrigadas ao e) InstalacOes de utilizacdo eventuais.

pagamento de compensacdes, nomeadamente:  f) Outras situacdes em que os clientes

a) Eventos excecionais. afetados ndo diligenciem no sentido

b) Impossibilidade de acesso a instalacdo do de permitir ao prestador de servico o
cliente quando tal seja indispensavel ao desenvolvimento das a¢des necessarias ao
cumprimento dos padrdes individuais de cumprimento dos padrdes individuais de
qualidade. qualidade de servico.

c) Nao disponibilizacdo pelo cliente da
informacao indispensavel ao tratamento das

reclamacdes.

CARACTERIZACAO

O grafico seguinte ilustra a distribuicdo das razGes invocadas para o ndo pagamento justificado de

compensacoes.

Situacdes de exclusdo do pagamento de compensagdes em 2016

® InstalagGes de utilizagdo eventuais

m N3o disponibilizagdo pelo cliente de informagao
indispensavel

= Impossibilidade de aceder a instalagdo do cliente,
quando acesso indispensavel

Eventos excecionais

m Inobservancia, pelo cliente, dos procedimentos
definidos

\ m Qutras situagdes em que os clientes afetados nao
0.3% diligenciem no sentido de permitir o cumprimento
dos padrdes

1,5% 0,9%
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O guadro abaixo apresenta os totais reportados,
por empresa, de situacdes de exclusdo do

pagamento de compensagdes.

Numero de situagoes de exclusdo do pagamento de
compensagoes
2016
EDA 49
EDP Comercial 431
EDP Distribuigdo 1102
EDP Servico Universal 212
EEM 304
Total Geral 2098

Em 2016 o numero de exclusdes de pagamento
de compensagdes representou cerca de 5% do

total de incumprimentos confirmados.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O numero de situacGes de exclusdo do significativo face ao total de incumprimentos

pagamento de compensacdes é pouco verificados.
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4.15 CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

ENQUADRAMENTO

Existem clientes com determinadas limitacGes
gue podem necessitar de procedimentos
especiais para manter um relacionamento
comercial completo e adequado com a empresa
prestadora do servigo. Consideram-se clientes
com necessidades especiais aqueles com
limitacGes no dominio da visdo, da audi¢do, da
comunicagdo 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 situagao.

Tendo em vista a compensacgao destas

limitacOes, estd previsto que os ORD mantenham
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um registo dos clientes com necessidades
especiais. Procura-se com este registo que tanto
0s ORD como os comercializadores possam
desenvolver agbes que assegurem a estes
clientes niveis de qualidade de servico comercial
adequados. A solicitacdo de registo é efetuada
junto dos comercializadores, sendo voluntaria e

da exclusiva responsabilidade do cliente.

O desenvolvimento das referidas acdes é um
dever dos comercializadores, que devem adotar
medidas para garantir a eficacia da comunicacado
e o direito a informacdo por parte de todos os

clientes.
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CARACTERIZACAO

No quadro seguinte apresentam-se os totais,

por ORD, de clientes com necessidades especiais

no final de 2016.

ORD - Numero de clientes com necessidades especiais

2016
A Celer 0
A Lord 0
C. E. de Loureiro 0
C. E. de Vilarinho 0
C. E. S. Simdo de Novais 0
C. P. de Valongo do Vouga 0
CEVE 0
Cooproriz 0
EDA 188
EDP Distribuicao 2272
EEM 19
J. F. de Cortes do Meio 0
Total Geral 2479

O grafico abaixo apresenta a distribuicdo de

clientes com necessidades especiais no que

respeita as limitacGes.

ORD - Nuimero de clientes com necessidades especiais registados (a dez 2016)

2%
1%

= Sobrevivéncia/mobilidade dependente de equipamentos elétricos
= LimitagBes no dominio da visdo

= Limitagdes no dominio da audi¢do

= LimitagBes no dominio da comunicagdo oral

Destaca-se a elevada
proporcdo dos clientes
com limita¢des de
mobilidade, que
representam 88% em
2016 (86% em 2015 e
79% em 2014).
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A maior parte (88%) dos clientes com
necessidades especiais continuam a ser aqueles
para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade
depende de equipamentos cujo funcionamento
¢ assegurado pela rede elétrica ou os que

coabitam com pessoas nesta situacdo.
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A ERSE recomenda a continuagdo do empenho
das empresas no desenvolvimento de
solucBes capazes de melhorar a qualidade do
relacionamento comercial com os clientes com

necessidades especiais.
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4.16 CLIENTES PRIORITARIOS

ENQUADRAMENTO

Existem instalacdes de consumo que prestam
servicos fundamentais para as quais a
interrupgdo do fornecimento provoca graves
alteracGes ao seu funcionamento. Estas
instalacdes sdo, por isso, consideradas clientes

prioritarios.

As categorias consideradas sdo as seguintes:
hospitais; centros de saude ou equiparados;
forcas de seguranca e instalages de seguranca
nacional; bombeiros; protecdo civil; instalages
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

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 o pré-aviso
individualizado de interrupc¢do para os clientes
prioritarios, é necessario que os ORD tenham
conhecimento e registos atualizados desses

clientes.

Nesse sentido, e sem prejuizo de partir destes
clientes a iniciativa de registo, o RQS determina
que cabe aos ORD a identificacdo dos clientes

prioritarios.
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CARACTERIZACAO

No quadro abaixo apresentam-se os totais, por Os valores de 2016 continuam a tendéncia de

ORD, de clientes prioritarios no final de 2016. aumento dos ultimos anos (3133 em 2015 e
1940 em 2014).
Numero de clientes prioritarios registados

2016
A Celer 4
A Lord 3
C. E. de Loureiro 1
C. E. de Vilarinho 0
C. E.S. Simdo de Novais 1
C. P. de Valongo do Vouga 2
CEVE 8
Cooproriz 0
EDA 340
EDP Distribuigdo 3337
EEM 175
J. F. de Cortes do Meio 2
Total Geral 3873

A distribuicdo de clientes prioritarios por categorias é apresentada no grafico abaixo.

Numero de clientes prioritarios registados (a dez 2016)

* Qutro tipo de instalagdes:
InstalagBes de clientes para
0s quais a sobrevivéncia ou
a mobilidade dependam
de equipamentos cujo

= Bombeiros = Hospitais, centros de saide ou equiparados funcionamento ¢ assegurado
Forgas de seguranga e de seguranga nacional Seguranga e gestdo de tréfego maritimo ou aéreo pela rede elétrica ou clientes
= Protegdo civil = Penitenciarias que coabitem com pessoas

m Qutro tipo de instalagdes*

nesta situagao
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A categoria de maior dimensdo, e que passou
de 64% em 2015 para 56% em 2016, é a que
engloba as instalag@es de clientes para os quais

a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os valores de 2016 continuam a tendéncia de

aumento verificada em anos anteriores.

A categoria de maior dimensdo 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.

equipamentos cujo funcionamento é assegurado
pela rede elétrica ou de clientes que coabitem

com pessoas nesta situagdo.
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5. AUDITORIAS ERSE

ENQUADRAMENTO

O Regulamento da Qualidade de Servico
estabelece a realizacdo 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

calculo dos indicadores de qualidade de servico.

As auditorias devem ser realizadas com um

intervalo maximo de dois anos devendo os

CARACTERIZACAO

EDA

Durante o ano de 2015, decorreu a auditoria
realizada a EDA que incidiu sobre os 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 servigo.

A empresa apresentou o relatério da auditoria e
o plano de melhoria, ambos em apreciacao pela

ERSE.
REN

Durante o ano de 2016 decorreu uma auditoria
a REN, tendo o relatdério e o plano de melhoria
sido entregues em 2017.

Na auditoria foram detetadas duas ndo

conformidades com baixo impacto e que foram

respetivos resultados ser enviados a ERSE.
Conjuntamente deve ser remetido um plano de

implementa¢do de melhorias.

A realizacdo destas auditorias é uma atividade
indispensavel para assegurar um elevado nivel
de confianca e credibilidade da informacao
disponibilizada pelas empresas reguladas neste

dominio.

entretanto corrigidas pela empresa.
O relatorio sintese encontra-se na pagina da

ERSE na internet.

EEM

A auditoria a EEM decorreu durante o ano de
2016, tendo o relatério e o plano de melhoria
sido apresentados durante o ano de 2017.

Na auditoria foram detetadas duas ndo
conformidades com baixo impacto e que foram
entretanto corrigidas pela empresa.

Para melhorar o controlo do pagamento das
compensagdes, a empresa informou ainda que
ird implementar uma ferramenta de controlo

didrio das compensacdes a pagar aos clientes.

O relatdrio sintese encontra-se na pagina da

ERSE na internet.
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6. ATIVIDADES DO GRUPO DE ACOMPANHAMENTO DO

REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

O Grupo de Acompanhamento do Regulamento
da Qualidade de Servico (GA-RQS) tem como
objetivo fundamental contribuir para o
aprofundamento da regulacdo e regulamentacao

de matérias de qualidade de servigo.

Este grupo tem como competéncias, o
acompanhamento das disposicGes estabelecidas
no RQS e nas normas complementares,

nomeadamente no Manual de Procedimentos

CARACTERIZACAO

O GA-RQS foi dividido em trés subgrupos nas

seguintes areas especificas:

e Grupo de trabalho da continuidade de
servico (GT-CS);

* Grupo de trabalho da qualidade de energia
elétrica (GT-QEE);

*  Grupo de trabalho da qualidade de servico

comercial (GT-QSC).

Em 2016 o numero de entidades representadas
nas reunides do GT-CS e no GT-QEE foi de 17.

Durante este segundo ano de atividade dos

da Qualidade de Servico, a recolha de
contributos para futuros processos de revisao
regulamentar e a harmonizacdo das praticas

adotadas pelas diferentes entidades.

Informacado adicional sobre o GA-RQS pode ser
consultada em:

http://www.erse.pt/pt/electricidade/

gualidadedeservico/grupoRQS/Paginas/default.

aspx

dois grupos realizaram-se 7 reunides com

uma média de 20 participantes. Alguns dos
resultados destas reunifes foram uma proposta
de alteragdo ao Procedimento n.2 9 do MPQS,
o desenvolvimento de um estudo sobre os
limiares de classificacdo dos Incidentes de
Grande Impacto na RAA e o lancamento da
Fase Piloto da Iniciativa “Selo de Qualidade e+”
da campanha “A Qualidade de Servico Cabe a

Todos”

(http://campanhaqualidadeservico.erse.pt/).
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Lista de concelhos por NUTS Il

NUTS Il Concelho NUTS 1l Concelho
Alentejo Central Alandroal Alto Minho Arcos de Valdevez
Alentejo Central Arraiolos Alto Minho Caminha

Alentejo Central Borba Alto Minho Melgago

Alentejo Central Estremoz Alto Minho Mongao

Alentejo Central Evora Alto Minho Paredes de Coura
Alentejo Central Montemor-o-Novo Alto Minho Ponte da Barca
Alentejo Central Mora Alto Minho Ponte de Lima
Alentejo Central Mourao Alto Minho Valenca

Alentejo Central Portel Alto Minho Viana do Castelo
Alentejo Central Redondo Alto Minho Vila Nova de Cerveira
Alentejo Central Reguengos de Monsaraz Alto Tamega Boticas

Alentejo Central Vendas Novas Alto Tamega Chaves

Alentejo Central Viana do Alentejo Alto Tamega Montalegre

Alentejo Central

Vila Vigosa

Alto Tamega

Ribeira de Pena

Alentejo Litoral

Alcacer do Sal

Alto Tamega

Valpacgos

Alentejo Litoral Grandola Alto Tamega Vila Pouca de Aguiar
Alentejo Litoral Odemira Area Metropolitana de Lisboa Alcochete

Alentejo Litoral Santiago do Cacém Area Metropolitana de Lisboa Almada

Alentejo Litoral Sines Area Metropolitana de Lisboa Amadora

Algarve Albufeira Area Metropolitana de Lisboa Barreiro

Algarve Alcoutim Area Metropolitana de Lisboa Cascais

Algarve Aljezur Area Metropolitana de Lisboa Lisboa

Algarve Castro Marim Area Metropolitana de Lisboa Loures

Algarve Faro Area Metropolitana de Lisboa Mafra

Algarve Lagoa Area Metropolitana de Lisboa Moita

Algarve Lagos Area Metropolitana de Lisboa Montijo

Algarve Loulé Area Metropolitana de Lisboa Odivelas

Algarve Monchique Area Metropolitana de Lisboa Oeiras

Algarve Olhao Area Metropolitana de Lisboa Palmela

Algarve Portimao Area Metropolitana de Lisboa Seixal

Algarve Silves Area Metropolitana de Lisboa Sesimbra

Algarve S3o Bras de Alportel Area Metropolitana de Lisboa Setubal

Algarve Tavira Area Metropolitana de Lisboa Sintra

Algarve Vila do Bispo Area Metropolitana de Lisboa Vila Franca de Xira
Algarve Vila Real de Santo Anténio Area Metropolitana do Porto Arouca

Alto Alentejo Alter do Chao Area Metropolitana do Porto Espinho

Alto Alentejo Arronches Area Metropolitana do Porto Gondomar

Alto Alentejo Avis Area Metropolitana do Porto Maia

Alto Alentejo Campo Maior Area Metropolitana do Porto Matosinhos

Alto Alentejo Castelo de Vide Area Metropolitana do Porto Oliveira de Azeméis
Alto Alentejo Crato Area Metropolitana do Porto Paredes

Alto Alentejo Elvas Area Metropolitana do Porto Porto

Alto Alentejo Fronteira Area Metropolitana do Porto Poévoa de Varzim
Alto Alentejo Gaviao Area Metropolitana do Porto Santa Maria da Feira
Alto Alentejo Marvao Area Metropolitana do Porto Santo Tirso

Alto Alentejo Monforte Area Metropolitana do Porto S3o Joao da Madeira
Alto Alentejo Nisa Area Metropolitana do Porto Trofa

Alto Alentejo Ponte de Sor Area Metropolitana do Porto Vale de Cambra
Alto Alentejo Portalegre Area Metropolitana do Porto Valongo

Alto Alentejo Sousel Area Metropolitana do Porto Vila do Conde
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NUTS Il Concelho NUTS 1l Concelho

Area Metropolitana do Porto | Vila Nova de Gaia Douro Mesao Frio

Ave Cabeceiras de Basto Douro Moimenta da Beira
Ave Fafe Douro Murca

Ave Guimaraes Douro Penedono

Ave Mondim de Basto Douro Peso da Régua

Ave Pévoa de Lanhoso Douro Sabrosa

Ave Vieira do Minho Douro Santa Marta de Penaguido
Ave Vila nova de Famalicao Douro Sernancelhe

Ave Vizela Douro S3o Joao da Pesqueira
Baixo Alentejo Aljustrel Douro Tabuago

Baixo Alentejo Almodévar Douro Tarouca

Baixo Alentejo Alvito Douro Torre de Moncorvo
Baixo Alentejo Barrancos Douro Vila Nova de Foz Coéa
Baixo Alentejo Beja Douro Vila Real

Baixo Alentejo Castro Verde Leziria do Tejo Almeirim

Baixo Alentejo Cuba Leziria do Tejo Alpiarca

Baixo Alentejo Ferreira do Alentejo Leziria do Tejo Azambuja

Baixo Alentejo Meértola Leziria do Tejo Benavente

Baixo Alentejo Moura Leziria do Tejo Cartaxo

Baixo Alentejo Ourique Leziria do Tejo Chamusca

Baixo Alentejo Serpa Leziria do Tejo Coruche

Baixo Alentejo Vidigueira Leziria do Tejo Golega

Beira Baixa Castelo Branco Leziria do Tejo Rio Maior

Beira Baixa Idanha-a-Nova Leziria do Tejo Salvaterra de Magos
Beira Baixa Oleiros Leziria do Tejo Santarém

Beira Baixa Penamacor Médio Tejo Abrantes

Beira Baixa Proenca-a-Nova Médio Tejo Alcanena

Beira Baixa Vila Velha de Rodao Médio Tejo Constancia

Beiras e Serra da Estrela Almeida Médio Tejo Entroncamento
Beiras e Serra da Estrela Belmonte Médio Tejo Ferreira do Zézere
Beiras e Serra da Estrela Celorico da Beira Médio Tejo Magao

Beiras e Serra da Estrela Covilha Médio Tejo Ourém

Beiras e Serra da Estrela Figueira deCastelo Rodrigo Médio Tejo Sardoal

Beiras e Serra da Estrela Fornos de Algodres Médio Tejo Serta

Beiras e Serra da Estrela Fundao Médio Tejo Tomar

Beiras e Serra da Estrela Gouveia Médio Tejo Torres novas

Beiras e Serra da Estrela Guarda Médio Tejo Vila de Rei

Beiras e Serra da Estrela Manteigas Médio Tejo Vila Nova da Barquinha
Beiras e Serra da Estrela Meda Oeste Alcobaga

Beiras e Serra da Estrela Pinhel Oeste Alenquer

Beiras e Serra da Estrela Sabugal Oeste Arruda dos Vinhos
Beiras e Serra da Estrela Seia Oeste Bombarral

Beiras e Serra da Estrela Trancoso Oeste Cadaval

Cavado Amares Oeste Caldas da Rainha
Cavado Barcelos Oeste Lourinha

Cavado Braga Oeste Nazaré

Cavado Esposende Oeste Obidos

Cavado Terras de Bouro Oeste Peniche

Cavado Vila Verde Oeste Sobral de Monte Agrago
Douro Alijo Oeste Torres Vedras
Douro Armamar Regido de Aveiro Agueda

Douro Carrazeda de Ansides Regido de Aveiro Albergaria-a-Velha
Douro Freixo de Espada a Cinta Regido de Aveiro Anadia

Douro Lamego Regido de Aveiro Aveiro
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NUTS Il Concelho NUTS Il Concelho
Regido de Aveiro Estarreja Regido de Leiria Porto de Moés
Regido de Aveiro ilhavo Terras de Tras-Os-Montes Alfandega da Fé
Regido de Aveiro Murtosa Terras de Tras-Os-Montes Braganca

Regido de Aveiro

Oliveira do Bairro

Terras de Tras-Os-Montes

Macedo de Cavaleiros

Regido de Aveiro

Ovar

Terras de Tras-Os-Montes

Miranda do Douro

Regido de Aveiro Sever do Vouga Terras de Tras-Os-Montes Mirandela
Regido de Aveiro Vagos Terras de Tras-Os-Montes Mogadouro
Regido de Coimbra Arganil Terras de Tras-Os-Montes Vila Flor
Regido de Coimbra Cantanhede Terras de Tras-Os-Montes Vimioso
Regido de Coimbra Coimbra Terras de Tras-Os-Montes Vinhais
Regido de Coimbra Condeixa-a-Nova Tamega e Sousa Amarante
Regido de Coimbra Figueira da Foz Tamega e Sousa Baiao

Regido de Coimbra Géis Tamega e Sousa Castelo de Paiva
Regido de Coimbra Lousa Tamega e Sousa Celorico de Basto
Regido de Coimbra Mealhada Tamega e Sousa Cinfaes

Regido de Coimbra Mira Tamega e Sousa Felgueiras
Regido de Coimbra Miranda do Corvo Tamega e Sousa Lousada

Regido de Coimbra

Montemor-o-Velho

Tamega e Sousa

Marco de Canaveses

Regido de Coimbra

Mortagua

Tamega e Sousa

Pacos de Ferreira

Regido de Coimbra

Oliveira do Hospital

Tamega e Sousa

Penafiel

Regido de Coimbra

Pampilhosa da Serra

Tamega e Sousa

Resende

Regido de Coimbra

Penacova

Viseu Dao Lafoes

Aguiar da Beira

Regido de Coimbra Penela Viseu Dao Lafées Carregal do Sal
Regido de Coimbra Soure Viseu Dao Lafées Castro Daire
Regido de Coimbra Tabua Viseu Dao Lafées Mangualde
Regido de Coimbra Vila Nova de Poiares Viseu Dao Lafées Nelas

Regido de Leiria Alvaiazere Viseu Dao Lafées Oliveira de Frades
Regido de Leiria Ansido Viseu Dao Lafées Penalva do Castelo
Regido de Leiria Batalha Viseu Dao Lafées Santa Comba Do

Regido de Leiria

Castanheira de Pera

Viseu Dao Lafoes

Satdo

Regido de Leiria

Figueiré dos vinhos

Viseu Dao Lafoes

Sao Pedro do Sul

Regido de Leiria

Leiria

Viseu Dao Lafoes

Tondela

Regido de Leiria

Marinha Grande

Viseu Dao Lafoes

Vila Nova de Paiva

Regido de Leiria

Pedrogao Grande

Viseu Dao Lafoes

Viseu

Regido de Leiria

Pombal

Viseu Dao Lafoes

Vouzela
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