De: Agostinho Figueira

Enviado: segunda-feira, 15 de Julho de 2013 16:09

Para: rgseletricidade2013

Cc: Pedro Sousa; Armindo Santos; Davide Sousa

Assunto: Consulta Publica - Revisédo do Regulamento da Qualidade de Servigo do Setor Elétrico
- Perspetiva da EEM

Anexos: Perspetiva EEM-RQS.docx

Exmos. Senhores

Pelo presente, anexamos a perspetiva da EEM referente a proposta de revisdao do Regulamento da Qualidade de
Servigo, que esteve em consulta publica.

Com os melhores cumprimentos.

Agostinho Figueira,

DEP - Direccdo de Estudos e Planeamento,

Empresa de Electricidade da Madeira, SA,

Avenida do Mar e das Comunidades Madeirenses, 32
9064 - 501 FUNCHAL

Telefone: +351 291 211 331 - Fax: +351 291 233 324

Esta mensagem (incluindo anexos) contém informagao confidencial, protegida por lei e dirigida a um individuo e/ou propdsito especifico. Se néo
é o recipiente intencionado da mensagem, por favor note que a sua divulgacgéo, cépia ou distribuicdo, assim como a realizagéo de qualquer
iniciativa baseada nessas ac¢des, é estritamente proibida.
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No seguimento da audicdo publica referente a proposta de regulamento da Qualidade de Servico Comercial e

Técnico, a EEM apresenta, por este meio, a sua perspetiva/apreciacdo, visando contribuir para a melhoria do

referido regulamento, numa visdo que se pretende equilibrada entre os beneficios e custos associados a

gualidade de servico.

1 - Apreciacao Geral

A EEM reconhece o esforco da ERSE na procura de harmonizacdo da perspetiva da qualidade a nivel
nacional (continente e regides auténomas), particularmente no que diz respeito a qualidade comercial,
que afigura-se-nos adequada.
No que concerne a continuidade de servigo, a proposta no que se refere aos padrdes de qualidade
individual a aplicar a RAM é muito exigente, na medida em que:
a) mantém os incidentes com origem na producdo, ao contrario do que sucede em Portugal
continental,
b) elimina/condiciona algumas prerrogativas do RQS em vigor;
c) restringe a quantidade de incidentes a excluir dos indicadores gerais e individuais, através dos novos
conceitos de incidente de grande impacto e de incidentes de carater excecional;
d) propde valores mais exigentes para os padrdes nos indicadores gerais e nos indicadores individuais;
Destacamos a aproximacdo dos indicadores para efeitos de comparacdo com os padrdes, ao numero e
duracdo sentida pelos clientes, apesar da exigéncia que essa abordagem vai implicar para os operadores
de rede;
Maior nivel de exigéncia de reporte de informacao;
Necessidade/conveniéncia de clarificacdo/precisdo de alguns conceitos;
Antecipacdo de dificuldades no prazo de implementacdo, face as implicacdes da proposta em diversos
processos e sistemas, tendo em conta a entrada em vigor a 1-1-2014, sendo de destacar:
0 SGlI: Sistema de Gestdo de Incidentes: Adaptacdo da ferramenta (novas causas, aplicacdo CFFM),
novos controlos e funcionalidades
0 IS_U — Plataforma comercial: revisdo dos workflows de controlo de reclamagdes e pedidos de
informacdo bem como reavaliacdo dos dados mestres na caracterizagdo do tipo de clientes, por
forma a enquadra-los, quanto a sua prioridade
0 Contact Center — Implica alteragdes com alguma profundidade, devendo ser ponderada a
necessidade/possibilidade de separar os servicos em varios nimeros de contacto, bem como

refazer todo o reporting associado aos mesmos
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0 Bl — Business Intelligence: restruturacdo do processo de importacdo de dados, bem como a
componente de extragdo

0 Alterag0es ao sistema de gestao de leituras, nas componentes de controlo

Seguidamente, apresentamos, de uma forma mais detalhada, os aspetos que nos pareceram mais pertinentes:

2 — DISPOSICOES GERAIS

2.1 - Objeto, campo de aplicacdo e definicbes

Art.2 1.2: “As disposicbes de natureza comercial respeitam a aspetos de comunica¢Go com o cliente e a servigos
prestados ao cliente, para além do fornecimento de energia eléctrica” (N.2 4).

Comentdrio: Havera que especificar o “para além do fornecimento de energia elétrica”. Isto é, sendo que “o

presente regulamento tem por objeto estabelecer as obrigacfes de qualidade de servico de natureza técnica e

comercial, a que devem obedecer 0s servicos prestados no Sistema Elétrico Nacional” (N.° 1), é muito importante
clarificar as obriga¢des de qualidade de servico de natureza (..) comercial, a que devem obedecer os servicos

prestados no SEN, para além do fornecimento de energia eléctrica.

Sugestao: “As disposi¢des de natureza comercial respeitam a aspetos de comunicagéo com o cliente e a servigos
prestados ao cliente”. Ou:

p . - . . L . ,

As disposi¢des de natureza comercial respeitam a aspetos de comunicagéo com o cliente e a servicos prestados

ao cliente associados ao fornecimento e utiliza¢Go de energia eléctrica”.

Art.2 3.2: “Para efeitos do presente regulamento, sado utilizadas as seguintes definicdes” (N.° 2).
Comentadrio: Havendo este artigo especifico propGe-se, por facilidade de consulta, que nele estejam integradas

todas as definicbes constantes do RQS:

Casos fortuitos ou de forca maior (com a eliminacao do N.21 do Art.2 79);

Casos fortuitos (com a eliminagdo do N.22 do Art.2 79);

Casos de for¢ca maior (com a eliminacdo do N.23 do Art.2 79);

Eventos excecionais (com a eliminacdo do N.21 do Art.2 89);

Interrup¢do (com a eliminagdo do N.2 1 do Artigo 15.9);

Incidente (com a eliminagdo do N.25 do Art.2 15.9);

Interrupg¢des previstas (com a eliminacdo da alinea a) do N.2 2 do Artigo 16.2);
Interrupg¢des acidentais (com a eliminagdo da alinea b) do N.2 2 do Artigo 16.9);

Interrupgdes por razdes de interesse publico (com a eliminacdo da alinea a) do N.2 3 do Artigo 16.9);
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Interrupg¢des por razdes de servigo (com a eliminag¢do da alinea b) do N.2 3 do Artigo 16.9);

Interrup¢des por acordo com ou facto imputdvel ao cliente (com a eliminagdo da alinea c) do N.2 3 do Artigo 16.2);
Interrup¢des por razdes de sequrancga (com a eliminacdo da alinea d) do N.2 3 do Artigo 16.92);
Interrupgdes por casos fortuitos (com a eliminagdo da alinea e) do N.2 3 do Artigo 16.2);

Interrupg¢des por casos de forca maior (com a eliminagdo da alinea f) do N.2 3 do Artigo 16.9);
Interrup¢des devidas a outras redes ou instalagées (com a eliminagdo da alinea g) do N.2 3 do Artigo 16.9);
Interrup¢des por causas proprias (com a eliminacdo da alinea h) do N.2 3 do Artigo 16.9);

Incidente de grande impacto (com a eliminagdo do N.2 1 do Artigo 18.2);

Atendimento telefénico comercial (com a eliminagao do N.2 1 do Artigo 37.9);

Tempo de espera (com a elimina¢do do N.2 5 do Artigo 37.9);

Reclamagdo (com eliminacdo do N.2 2 do Art.2 38.9);

Pedido de informagdo (com eliminacdo do N.2 3 do Art.2 38.9);

Servicos de ligagdo as redes (com eliminacdo do N.2 1 do Art.2 45.9);

Ativagdo de fornecimento (com eliminagdo do N.2 1 do Art.2 46.9);

Visita combinada (com eliminacdo do N.2 1 e 2 do Art.2 47.9);

Contadores acessiveis (com eliminagdo do N.2 6 do Art.2 49.9);

Tempo de mudanc¢a de comercializador (com eliminacdo do N.2 3 do Art.2 51.9);

Clientes com necessidades especiais (com eliminagdo do N.2 1 do Art.2 62.9);

Clientes prioritdrios (com eliminacdo do N.2 1 do Art.2 63.2).

Propostas de definicGes:

Definicdo de Pedido: Consideram-se pedidos de informacbes as comunicagbes em que se solicitam
esclarecimentos e que impdem a necessidade de resposta, excluindo as solicitacbes de servicos (N.2 3 Art.2 38.9).
Comentario: Julgamos que a definicdo de pedido (tal como a de qualquer outro assunto) deve estar consignada

ao objeto do RQS, por ela ser a ele aplicavel.

Sugestdo: “E toda a comunicag¢do do cliente a solicitar esclarecimento, em questdes relacionadas com o
fornecimento e utilizacGo de energia elétrica, e que impde a necessidade de resposta, excluindo as solicita¢des de
servicos.” Ou:

“E toda a comunicagdo do cliente a solicitar esclarecimento, em questdes de natureza técnica e comercial, e que

impde a necessidade de resposta, excluindo as solicitacbes de servigcos”.

Definicao de Reclamagdo: “Considera-se reclamag¢des as comunica¢des em que o reclamante considera ndo terem

sido devidamente acautelados os seus direitos ou satisfeitas as suas expectativas (N.2 2 do Art.2 38).
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Comentério: Julgamos que a definicdo de reclamacdo (tal como a de qualquer outro assunto) deve estar
consignada ao objeto do RQS, por ela ser a ele aplicavel.

Sugestdo: “E toda a comunicagdo do cliente a manifestar ndo terem sido devidamente acautelados os seus
direitos, ou satisfeitas as suas expetativas, em questdes relacionadas com o fornecimento e utilizagdo de energia
elétrica”. Ou:

“F toda a comunicagdo do cliente a manifestar ndo terem sido devidamente acautelados os seus direitos, ou

satisfeitas as suas expetativas, em questées de natureza técnica e comercial”.

Defini¢ao de Visita combinada: “Considera-se visita combinada a desloca¢éo do operador da rede de distribuigdo,
com inicio num intervalo previamente acordado, a instalagdo do cliente” (N.2 1 do Art.2 47.9). Para efeitos do
numero anterior excluem-se as leituras em roteiro e as assisténcias técnicas (N.2 2 do Art.2 47.9).

Comentario: Julgamos que a definicdo de visita combinada, devendo estar consignada ao objeto do RQS, deve
especificar a natureza.

Sugestado: “Considera-se visita combinada a deslocacdo do operador da rede de distribuicdo, com inicio num
intervalo previamente acordado, a instalacdo do cliente, para realizagdo de servico de natureza técnica ou

comercial, excluindo as assisténcias técnicas e as leituras em roteiro”.

3 — CONTINUIDADE DE SERVICO

O ponto n°® 2 do procedimento n°® 3 (Registo e classificacdo de interrupcbes de fornecimento), refere a
obrigatoriedade de constar, quando aplicavel, um conjunto de elementos, entre os quais:

d) Comprovativo da inexisténcia da alimentacao alternativa a partir de instalacdes existentes.

f) Comprovativo da situagéo invocada, designadamente nas situagdes de facto imputavel ao cliente.

Em nosso entender, a situacdo prevista na alinea d) parece-nos excessiva, ja que é do interesse de todos os
intervenientes entre os quais os operadores das redes, os comercializadores e os clientes, que a reposi¢do se
faca o mais rapido possivel. Por outro lado, para ser praticavel, seria necessario indicar, de forma clara, em que
circunstancias tal exigéncia seria aplicavel e que tipo de comprovativo deveria ser apresentado. Assim, propfe-se
a eliminacao desta alinea.

No que toca a alinea f), convém especificar que tipo de comprovativo pretende-se e em que circunstancias devem

existir.

Apenas os Eventos Excecionais ndo sdo considerados para efeitos de exclusdo da comparacao dos indicadores
com os padrdes de continuidade de servigo. Ao contrario da situacdo proposta para Portugal continental, nas
regiGes autdénomas os incidentes com origem na producdo sdo considerados para efeitos de calculo dos
indicadores gerais e individuais. Por outro lado, a classificacdo de um incidente como evento excecional requer,

simultaneamente, que tenha origem em factos ndo imputaveis aos operadores das redes e que seja um incidente
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de grande impacto. Isto significa, que as interrup¢des a seguir indicadas, podem ser consideradas no cdlculo dos
padrdes (gerais e individuais), ao contrario o que acontece com o atual RQS, nomeadamente:

O parte dos casos classificados como FFM;

O interrupgdes por razdes de seguranga, cuja END fique abaixo dos valores de referéncia dos

incidentes de grande impacto (10 MWh no caso da ilha da Madeira e 1 MWh, no caso da ilha do
Porto Santo);

0 incidentes provocados por terceiros (fortuitos).
A proposta prevé que, em situagdes devidamente justificadas, as entidades a quem este procedimento se aplica,
podem solicitar a ERSE a classificagdo como eventos excecionais de outras ocorréncias que ndo rednam as
condicBes para serem classificados como incidentes de grande impacto, mas que tenham origem em factos que
nao lhes sejam imputaveis, sendo, no entanto, o resultado dessa classificacdo incerto.
De qualquer modo, a manter-se a proposta de alteracdo, havera implicacdes ainda ndo mensuradas nos valores
dos indicadores da continuidade de servigo que importa avaliar previamente.
Por outro lado, a proposta de indicadores gerais e individuais para a RAM, que incluem os incidentes com origem
na producdo, ao contrario do que sucede em Portugal continental, apresenta praticamente os mesmos valores,
tornando muito mais exigentes os padrdes para as redes, quer face aos valores do atual RQS, quer face a
proposta para Portugal continental, o que a somar as restricdes acima descritas podem tornar muito dificil o seu
cumprimento.
A EEM considera ainda que, face a semelhanca das caracteristicas dos sistemas elétricos das duas regies
auténomas, nomeadamente no que se refere ao cardter isolado das redes de cada ilha e a inclusdo em ambos os
casos dos incidentes com origem na produgdo para efeitos de cdlculo dos indicadores gerais e individuais, faz
mais sentido comparar os padrdes das ilhas da RAM com os padrdes das ilhas da RAA, em vez de tomar como

referéncia a qualidade de servigco sentida pelos clientes em Portugal continental.

No que toca ao referencial para classificacdo como incidente de grande impacto, a EEM considera que em vez de
utilizar a END, seja antes utilizado o TIEPI, pois enquanto a END depende da dimensdo do sistema elétrico, o TIEPI
constitui um indicador relativo, independentemente do tamanho do sistema elétrico. A titulo indicativo, sugere-
se um TIEPI, por ilha, de 15 minutos.

Face ao exposto, a EEM propde:

e A classificacdo de incidentes de origem fortuita e por razGes de seguranga, como excecionais,
independentemente do valor da END. Neste ambito, propde-se a seguinte redacdo do primeiro paragrafo
do ponto 2 do procedimento n? 6: “No dmbito da continuidade de servico e da qualidade de energia,
apenas considera-se eventos excecionais, para efeitos de exclusGo da comparagdo dos indicadores com os

padrées de continuidade de servico, as ocorréncias que sejam classificadas como tal pela ERSE, com
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exce¢do dos incidentes de origem fortuita e por razées de seguranga, sendo estes, pela sua natureza,
classificados automaticamente como eventos excecionais, desde que suportados pelos respetivos meios
de prova.”;

e Um maior nivel de prudéncia, no valor dos padrdes a considerar, aproximando-os aos da RAA, em vez de
considerar niveis de qualidade nas redes ainda mais exigentes relativamente aos de Portugal continental;

e A clarificacdo da metodologia de calculo do indicador TIEPI: A expressdo deste indicador tem como
denominador a soma das poténcias instaladas (3Pi). Tratando-se de um indicador com carater trimestral
ou anual, importa clarificar qual o critério a adotar para a Pi: Se a poténcia no fim do periodo, a poténcia
média no periodo ou o somatdrio dos TIEPI’s calculados por cada incidente e por ponto de entrega.

e A clarificagdo da metodologia de calculo dos indicadores MAIFI, SAIDI e SAIFl: A expressdao destes
indicadores tem como denominador a soma dos pontos de entrega de energia (PEE). Tratando-se de um
indicador com cardter trimestral ou anual, importa clarificar qual o critério a adotar para a quantificacdo
dos PEE: Se o n2 de PEE no fim do periodo, a média do n? de PEE no periodo ou outra metodologia.

e A alteracdo dos pressupostos de classificacdo de incidentes de grande impacto passando a vigorar o TIEPI

em vez da END.

4 - QUALIDADE DA ENERGIA

No ambito dos Procedimentos n2 9 e n? 10, fazem-se algumas considerac¢des e propostas, conforme a seguir

indicado.

e Monitorizacdo permanente em subestacdes AT/MT (5): Propde-se alteracdo para subestacdes AT/MT e
MT/MT, de modo a incluir as subestacdes 30/6,6 kV.

e A proposta de revisdao do RQS obriga a adotar a norma CEl 61000-4-30 no que se refere a exatiddo minima
e métodos de medicao: Os equipamentos existentes e instalados, no ambito do plano de monitorizagao
da QOT, cumprem o método de medi¢cdo, mas no que se refere a exatiddo sdo da classe B, ndo cumprindo
integralmente esta norma.

Sugestdo: Adotar a norma CEl 61000-4-30, apenas para os novos equipamentos ou substituicdo.

e Monitorizacdo da qualidade da energia fornecida a clientes - Precisdo dos equipamentos da classe A ou S:
A EEM dispGe de 4 equipamentos classe B e apenas um equipamento da classe A.

Sugestdao: A monitoriza¢do da energia fornecida ao cliente deverd ser efetuada, preferencialmente, por

equipamento da Classe A ou S, de acordo com a norma CEl 61000-4-30.
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Verifica-se, que a definicdo de interrup¢do do Artigo 152 é distinta da norma NP EN 50160. De igual modo, a
definicdo de cava do Artigo 32 é distinta da definicdo da norma NP EN 50160.

Sugestao: Eliminar as duas defini¢bes, remetendo-as diretamente para as definigées da NP EN 50160.

5 — COMUNICACAO COM OS CLIENTES E OUTROS UTILIZADORES DAS REDES

5.1 - Pedidos de informacdo e reclamacdes

Art.2 44.2: “O operador da rede de distribuicdo deve, no prazo que lhe seja aplicdvel nos termos do numero 4 - do
Artigo 41.9, efetuar uma visita a instalagdo de utilizagdo do cliente para proceder a verificacGo do funcionamento
do equipamento de medig¢do, devendo o cliente ser avisado previamente” (N.2 2).

Comentério: Havera que especificar o tipo de verificacdo a efetuar para confirmar o funcionamento do

equipamento de medicao.

Nao ha outra forma de avaliar o funcionamento do contador que ndo seja a via técnica mediante ensaio
laboratorial (em laboratério, sempre mais rigoroso — verificagdo extraordinaria (VE) — ou no local). Donde
considerar-se um tipo de verificagdo alternativo a VE (pelo menos, anterior a esse recurso e, se possivel,

gratuito/baixo custo para o cliente). Assim sendo, é possivel recorrer-se a verificagdo no local (mediante utilizacao

de padrédo portétil, bem menos oneroso, embora menos fiavel). Mas este tipo de intervengéo tem sempre custos
associados, que devem ser assumidos, até para prevenir situacbes de abuso. Donde entender-se que, nesta
fase, a analise deva ser proeminentemente comercial (n&o técnica, portanto).

Sugestao: “O operador da rede de distribuicdo deve, no prazo que lhe seja aplicdvel nos termos do numero 4 - do
Artigo 41.2, avaliar a razdo do cliente, nomeadamente, recorrendo a andlise do historico de consumos ou,
eventualmente, procedendo a uma verificacdo do equipamento de medi¢Go, mediante aviso prévio ao cliente do

tipo de verificagdo a efetuar, que deverd merecer a sua concorddncia”.

5.2 - Resolucao de conflitos

Art.2 77.2: “Os interessados podem apresentar reclama¢bes junto da entidade com quem se relacionam
contratual ou comercialmente, sempre que considerem que os seus direitos ndo foram devidamente acautelados,
em violagdo do disposto no presente regulamento e na demais legislagcdo aplicavel” (N.2 1).

Comentario: Havera que especificar o “e na demais legislacdo aplicdvel”.

Sugestdo: “Os interessados podem apresentar reclamagbes junto da entidade com quem se relacionam
contratual ou comercialmente, sempre que considerem que os seus direitos ndo foram devidamente acautelados,

em violagdo do disposto no presente regulamento e na demais legislagdo de natureza técnica e comercial”.
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6 — COMPENSACOES POR INCUMPRIMENTOS DE PADROES INDIVIDUAIS

e Nas situagGes de exclusdo do pagamento de compensacgbes (Artigo 612), um dos casos indicados é
devido a “Impossibilidade comprovada de aceder a instalagdo do cliente, caso o acesso se revele
indispensavel ao cumprimento dos padrdes individuais de qualidade.”. No caso de impossibilidade de
acesso a leitura de contadores em espacos de utilizacdo coletiva de edificios, particularmente nos
casos de reduzido n? de fracdes, onde é maior a probabilidade de ndo existirem pessoas que possam
dar acesso a zona coletiva, que meios de prova poderdo ser considerados? Bastara a indicacdo na
fatura seguinte da data e hora de tentativa de leitura?

e Face a natureza das instalacGes de iluminacdo publica, sugere-se que estas sejam excluidas de
pagamento de compensagdes. Assim, propde-se a revisdo da e) do Artigo 612: e) InstalagGes de

utilizacdo eventuais e de iluminacgédo publica.

7 — INFORMACAO A ERSE, RELATORIOS DE QUALIDADE DE SERVICO E AVALIACAO DA SATISFACAO DOS

CLIENTES

e No que toca a obrigatoriedade de divulgacdo dos resultados do plano de monitorizacdo da qualidade de
energia por ponto de rede monitorizado (alinea (c) do Artigo 73.2 Conteudo dos relatérios da qualidade
de servico das empresas), importa definir o nivel de detalhe e a estrutura da informacdo a disponibilizar,
de modo a facilitar a sua analise e a uniformizar a informacao dos diversos operadores de rede.

e No que tange ao n? 3 do Artigo 732, e uma vez que parece nao fazer sentido a discriminacdo de
indicadores gerais por concelho, propde-se a alteracdo deste nimero:

Sugestdo: “3 — A informacdo referida nas alineas a), no tocante aos indicadores individuais, c), e) e f), do
N22, deve ser publicada de forma discriminada por concelho, por zona de qualidade de servico e por nivel
de tensdo.”, ou

“3 — A informagdo referida no N°2 referente a indicadores individuais, deve ser publicada de forma

discriminada por concelho, por zona de qualidade de servico e por nivel de tensdo.”
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