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1 INTRODUCAO

A qualidade de servico do fornecimento de energia eléctrica no Sistema Eléctrico Nacional (SEN), em
Portugal continental, tem um enquadramento regulamentar desde 2000, ano em que foi publicado o
primeiro regulamento da qualidade de servico. Em 2003, foi publicado um novo regulamento, que
impunha uma revisdo ao fim de dois anos da sua vigéncia. Desta forma, em 2006, foi publicado o

regulamento que se encontra actualmente em vigor (RQS Portugal continental)1.

Relativamente a qualidade de servigo nas Regides Auténomas, no final de 2004, foram publicados os
regulamentos da qualidade de servigo com aplicacdo na Regido Auténoma da Madeira (RAM)2 e na
Regido Autonoma dos Acgores (RAA)3, RQS Madeira e RQS Acores. Nos referidos regulamentos esta
previsto um periodo transitério com o objectivo de permitir a implementagdo dos procedimentos e dos

sistemas necessarios a sua integral aplicacao.

Os regulamentos da qualidade de servico estabelecem os padrdes minimos, de natureza técnica e
comercial, a que deve obedecer o servigo prestado respectivamente pelas entidades do SEN, em
Portugal continental, na RAA e na RAM.

No ambito da actividade de verificagdo da aplicagdo dos regulamentos da qualidade de servigo, a
Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE) deve publicar, anualmente, um relatério da
qualidade de servigo relativo as actividades de transporte, de distribuicdo e de comercializagdo de

energia eléctrica.

Atendendo as competéncias atribuidas a ERSE em matéria de qualidade de servico que contemplam,
nomeadamente, a protecgdo dos interesses dos consumidores em relagédo a qualidade de abastecimento
e a obrigacdo de informar os diferentes agentes do sector, o presente relatério apresenta informagao

com a qual se pretende atingir os seguintes objectivos:

e Caracterizar o desempenho das actividades de transporte, comercializacdo e distribuicdo de

energia eléctrica em matéria de qualidade de servico.

e Avaliar o cumprimento dos regulamentos da qualidade de servigo por parte das entidades do
SEN.

e Divulgar os regulamentos da qualidade de servigo, contribuindo para uma melhor informacao dos

consumidores de energia eléctrica relativamente a qualidade de servigo.

! Regulamento da Qualidade de Servigo, publicado em anexo ao Despacho n.° 5255-A/2006, de 8 de Marcgo,
Il Série - Diario da Republica, da Direcgdo-Geral de Geologia e Energia, actual Direccdo—Geral de Energia e
Geologia.

2 Regulamento da Qualidade de Servigo do Sistema Eléctrico de Servigo Publico da Regido Auténoma da Madeira,

publicado em anexo ao Decreto Regulamentar Regional n.° 15/2004/M, de 9 de Dezembro, | Série - B do Diario da

Republica.

3 Regulamento da Qualidade de Servigo, publicado em anexo ao Despacho n.° 917/2004, de 9 de Novembro,
Il Série - Jornal Oficial da Regido Auténoma dos Agores.
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e Descrever as actividades desenvolvidas pela ERSE no dmbito da qualidade de servigo.

O Relatoério da Qualidade de Servico foi elaborado com base na informagédo enviada a ERSE pela
REN - Rede Eléctrica Nacional, S.A., pela EDP Distribuicdo Energia, S.A., pela EDP Servigo Universal,
S.A., pela EDA Electricidade dos Agores, S.A., pela EEM - Electricidade da Madeira, S.A., pela
Cooperativa Eléctrica de Vilarinho, pela Cooperativa Eléctrica de S. Simdo de Novais, pela CELER -
Cooperativa de Electrificagdo de Rebordosa, pela Cooperativa Eléctrica de Moreira de Conegos e pela
Cooperativa de Electrificacdo A Lord. Sendo de referir que a informagao da REN, da EDP Distribuigao e
da Cooperativa Eléctrica S. Siméo de Novais foi enviada a ERSE trimestralmente tal como definido no

RQS Portugal continental, o mesmo n&o aconteceu para os restantes operadores e comercializadores.

No presente relatorio, a caracterizagdo em termos de continuidade de servigo, das redes de transporte e
das redes de distribuicdo, é realizada com base em indicadores gerais estabelecidos no RQS Portugal
continental, no RQS Acores e no RQS Madeira:

e Indicadores gerais de continuidade de servigo da rede de transporte:
— Energia Nao Fornecida — ENF.
— Tempo de Interrupgéo Equivalente — TIE.
— Frequéncia Média das Interrupgdes do Sistema — SAIFI.
— Duragao Média das Interrupgdes do Sistema — SAIDI.
— Tempo Médio de Reposig¢ado de Servigo do Sistema — SARI.
e Indicadores gerais de continuidade de servi¢o das redes de distribuicao:
— Energia Nao Distribuida — END.
— Tempo de Interrupgéo Equivalente da Poténcia Instalada — TIEPI.
— Frequéncia Média de Interrup¢des do Sistema — SAIFI.
— Duragao Média das Interrupgdes do Sistema — SAIDI.
Relativamente a qualidade da onda de tensao, os trés regulamentos definem as caracteristicas da onda
da tensdo a monitorizar pelos operadores das redes de transporte e pelos operadores das redes de

distribuicdo. Desta forma, no presente relatério a caracterizagdo da qualidade da onda de tensao é

realizada através da analise das acgdes de monitorizagdo das seguintes caracteristicas:
e Frequéncia.
e Valor eficaz da tensao.
e Tremulagéao ("flicker").

e Desequilibrio do sistema trifasico de tensoes.
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Distorgao harménica.

Cavas de tensao.

A qualidade de servigo comercial refere-se ao relacionamento entre os prestadores de servigos e os

seus clientes. Nesta matéria, os RQS estabelecem regras e indicadores sobre diversos aspectos do

relacionamento comercial, designadamente sobre as diferentes modalidades de atendimento, informagao

aprestar aos clientes, tempos de resposta as solicitagdes dos clientes e clientes com necessidades

especiais

O presente Relatério, para além deste capitulo introdutério, esta organizado em 5 outros capitulos com

os seguintes conteudos:

Andlise da qualidade de servico em Portugal continental, em termos de continuidade de servico,
qualidade da onda de tensao e qualidade comercial bem como do cumprimento do RQS Portugal
continental por parte do operador da rede de transporte, dos operadores das redes de distribuicdo

e dos comercializadores de ultimo recurso (Capitulo 2).

Andlise da qualidade de servico em termos de continuidade de servigo, qualidade da onda de
tenséo e qualidade comercial, bem como do cumprimento do RQS Acores por parte do operador

da rede de transporte e distribuicdo e comercializador de ultimo recurso - EDA (Capitulo 3).

Analise da qualidade de servico em termos de continuidade de servigo, qualidade da onda de
tenséo e qualidade comercial, bem como do cumprimento do RQS Madeira por parte do operador

da rede de transporte e distribuicdo e comercializador de ultimo recurso - EEM (Capitulo 4).

Descrigdo das acg¢des desenvolvidas pela ERSE no dmbito das suas competéncias relativas a
qualidade de servi¢o no sector eléctrico (Capitulo 5).

Principais conclusdes retiradas da analise da informagao apresentada no documento (Capitulo 6).

O presente documento integra ainda, em anexo e para além das siglas utilizadas e das definicbes da

terminologia necessaria a compreensao da informagao apresentada, bem como a inclusdo da explicagao

dos indicadores de qualidade de servigo, uma analise detalhada da qualidade de servico:

Na rede de transporte e nas redes de distribuicdo de energia eléctrica em Portugal continental,
em 2007, prestada pelo operador da rede de transporte, Rede Eléctrica Nacional, S.A. (REN),
pela EDP Distribuicdo S.A. (EDP Distribuicao) na sua qualidade de operador da rede de
distribuicdo em AT e MT e de operador de grande parte das redes de distribuicdo em BT, pelos
restantes operadores das redes de distribuicio em BT e pelos comercializadores de ultimo

recurso, Anexo 1.

Nas redes de transporte e de distribuicdo de energia eléctrica da Regido Autbnoma dos Acores,
em 2007, com base na informagao disponibilizada pelo respectivo operador e comercializador de

ultimo recurso, Electricidade dos Acores, S.A., (EDA), Anexo 2.
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¢ Nas redes de transporte e de distribuicdo (MT e BT) de energia eléctrica da Regido Autonoma da
Madeira, em 2007, com base na informagado disponibilizada pelo respectivo operador e

comercializador de ultimo recurso, Empresa de Electricidade da Madeira, S.A. (EEM), Anexo 3.
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2 QUALIDADE DE SERVICO EM PORTUGAL CONTINENTAL

Este capitulo apresenta a caracterizagcdo resumida da qualidade de servigo na rede de transporte e nas
redes de distribuicdo de energia eléctrica em Portugal continental, em 2007, prestada pelo operador da
rede de transporte, Rede Eléctrica Nacional, S.A. (REN), pela EDP Distribuicdo S.A. (EDP Distribuigao)
na sua qualidade de operador da rede de distribuicdo em AT e MT e de operador de grande parte das
redes de distribuicdo em BT, pelos restantes operadores das redes de distribuicdo em BT e pelos

comercializadores de ultimo recurso.

Os operadores das redes de distribuicao em BT sado, para além da EDP Distribuicdo, os seguintes:
Cooperativa Eléctrica de Vale D’Este, Cooperativa Eléctrica de Vilarinho, C.R.L., Cooperativa Eléctrica
de Loureiro, C.R.L, Cooproriz — Cooperativa de Abastecimento de Energia Eléctrica, C.R.L., A Eléctrica
de Moreira de Cénegos, C.R.L., A CELER - Cooperativa de Electrificacdo de Rebordosa, C.R.L., Casa
do Povo de Valongo do Vouga, Junta de Freguesia de Cortes do Meio, Cooperativa de Electrificagdao A

Lord, C.R.L., Cooperativa Eléctrica S. Simao de Novais, C.R.L..

De referir que, dos 11 operadores das redes de distribuicido em BT, apenas a EDP Distribuigdo e a
Cooperativa Eléctrica S. Simao de Novais, C.R.L., disponibilizaram a ERSE informagao sobre qualidade
de servigo técnica, motivo pelo qual esta vertente da qualidade de servigo é analisada apenas para estes

operadores.

Relativamente a qualidade de servico comercial, para além da EDP Distribuicdo e da EDP Servico
Universal, foram cinco os distribuidores de energia eléctrica exclusivamente em BT que remeteram
informacdo a ERSE, designadamente: Cooperativa de Electrificacgo A LORD, C.R.L., CELER -
Cooperativa Electrificacdo da Rebordosa, C.R.L., Cooperativa Eléctrica de S. Simao de Novais C.R.L.,

Cooperativa Eléctrica de Vilarinho, C.R.L. e a Eléctrica de Moreira de Conegos, C.R.L.

Em complemento a este capitulo, o Anexo | deste Relatério apresenta uma analise mais detalhada de

toda a informacao disponibilizada.

2.1 CONTINUIDADE DE SERVICO NA REDE DE TRANSPORTE

2.11 CARACTERIZACAO GERAL DA REDE DE TRANSPORTE

Durante o ano de 2007, a REN, enquanto operador da Rede Nacional de Transporte (RNT), registou os
valores para os indicadores gerais de qualidade de servigo estabelecidos no RQS Portugal continental,
que se apresentam no Quadro 2-1 considerando apenas as interrupgdes com duragdo superior a 3
minutos, e evidenciando a influéncia da Unica interrupgao classificada como devida a casos fortuitos ou

de for¢a maior (c.f.f.m.) que ocorreu durante o ano.
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Quadro 2-1 — Valores dos indicadores gerais de continuidade de servico em Portugal continental,

em 2007, considerando as interrup¢cdes com duragdo superior a trés minutos

Sem a Devido ainterrupcgéo
Indicadores gerais de continuidade de servico interrupcédo classificada como Total
devida a c.f.f.m. c.f.f.m.
Energia Nao Fornecida - ENF (MWh) 69,100 6,200 | 75,300
Tempo de Interrupcédo Equivalente — TIE (minutos) 0,735 0,066 0,801
Frequéncia Média das Interrupgdes do Sistema — SAIFI 0101 0014 0116
(interrupcdes/PdE) ’ ' ’
Duragao Média das Interrup¢des do Sistema — SAIDI
(minutos/PdE) 0,726 0,062 0,788
Tempo M.edlo de I?eposu;ao de Servigo do Sistema — SARI 7457 4.300 6,800
(minutos/interrupcéo)

PdE — Ponto de entrega
Fonte: REN

Da analise do quadro anterior, € excluido o indicador SARI, verifica-se que, em 2007, o incidente
classificado como c.f.f.m. contribuiu para o valor total dos indicadores em 8,2% (ENF e TIE), 7,9%
(SAIDI) e 12,5% (SAIFI).

Apesar do RQS Portugal continental estabelecer que, para os indicadores gerais de qualidade de
servigo, sdo consideradas unicamente as interrup¢des com duragéo superior a 3 minutos, existem séries
histéricas alargadas dos valores destes indicadores que consideram todas as interrupgdes (no caso da
ENF e do TIE) e as interrupgdes com duragéo igual ou superior a um minuto (no caso do SAIFI, do SAIDI
e do SARI). A ERSE considera que se devera continuar a manter o registo de todas as interrupgdes,
nestas condigdes, uma vez que a sua influéncia nos indicadores de continuidade de servico é

significativa.

De seguida é efectuada a analise da influéncia das interrupgbes com duragao inferior a 3 minutos na
avaliagdo do desempenho da rede de transporte. Para o efeito, o Quadro 2-2 apresenta os valores dos
indicadores considerando todas as interrupgdes, independentemente da sua duragdo, e apresenta os

indicadores considerando apenas as interrup¢cdes com duracgéao inferior a 3 minutos.
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Quadro 2-2 — Impacto das interrup¢des com duracéo inferior ou igual a 3 minutos no valor dos
indicadores gerais da rede de transporte de Portugal continental, em 2007

Sem o incidente classificado como
Total
. ) c.f.f.m.
Indicadores gerais de
continuidade de servigo Interrupcdes % Interrupcdes %

t<3 min (" Todas @ | (1)*100/2) | t<3 min " | Todas @ | (1)"100/2)
ENF (MWh) 6,80 75,90 9% 6,80 82,10 8%
TIE (minutos) 0,07 0,81 9% 0,07 0,87 8%
SAIFI (interrupgdes/PdE) 0,07 0,17 42% 0,07 0,19 38%
SAIDI (minutos/PdE) 0,15 0,88 17% 0,15 0,94 16%
SARI (minutos) 2,12 5,06 42% 2,12 5,00 42%

Fonte: REN

Da analise do quadro anterior, verifica-se a relevancia das interrupgdes com duragao inferior ou igual a
trés minutos no valor dos indicadores gerais de continuidade de servigo. As interrupgdes com duragdes
inferiores a 3 minutos representam 38% do SAIFI e 16% do SAIDI, para o total das interrupgdes. De
referir que, a interrupgdo motivada por c.f.f.m., teve uma duragao superior a 3 minutos. O indicador SARI
é determinado através do quociente entre a duragcédo e a frequéncia das interrupcdes, a exclusdo da

interrupgéo com origem em c.f.f.m. com uma pequena duragao n&o tem grande influéncia no indicador.

A Figura 2-1 apresenta os valores dos indicadores gerais de continuidade de servico no periodo
compreendido entre 1998 e 2007, considerando todas as interrup¢cées com duragéo superior a 1 minuto,
traduzindo a qualidade de servigo percepcionada no conjunto dos pontos de entrega (PdE) da rede de
transporte. O ano de 2000 foi excluido, dado que os elevados valores verificados para os indicadores
gerais nesse ano (devidos ao incidente ocorrido a 9 de Maio), ndo permitem, na mesma representacao

grafica, visualizar as variagdes verificadas nos restantes anos em analise.

Os valores apresentados estao normalizados em relagéo aos registados em 2007. Deste modo, o ano de
2007 é representado por um pentagono cuja distancia de cada um dos vértices ao centro € a unidade.
Para os restantes anos, a distancia dos vértices ao centro corresponde ao factor de grandeza do
indicador em causa relativamente ao valor registado em 2007.
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Figura 2-1 — Indicadores gerais de continuidade de servi¢o, na rede de transporte, em Portugal
continental, em funcéo dos valores de 2007
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Fonte: REN

A anadlise da Figura 2-1 permite constatar que o ano de 2007 apresentou, relativamente a 2006, valores
mais reduzidos para os varios indicadores. No que se refere aos indicadores associados ao numero e a
duracado das interrupgdes, SAIFI e SAIDI, 2007 foi o ano com o melhor desempenho desde 1998.
Relativamente aos indicadores associados a energia, ENF e TIE, apesar de muito proximo em 2007, o

ano de 2005 regista o melhor desempenho até ao momento.

Uma andlise de todos os dados disponiveis permite concluir que o ano de 2003 apresenta os valores
mais elevados em 4 dos 5 indicadores, sendo a excepgdo o SAIFI, constituindo o 2.° ano com pior
desempenho, recordando-se que o ano de 2000 foi excluido desta analise devido aos elevados valores

registados.

Com exclusao das interrup¢cées motivadas por c.f.f.m. e razdes de seguranga, o ano de 2005 continua a
apresentar o melhor desempenho nos anos de analise, avaliado com base em 4 dos 5 indicadores,
sendo a excepgao o SARI, para o qual o melhor desempenho foi registado em 2006. O ano de 2007
constitui o segundo ano com melhor desempenho, para os indicadores SAIFI e SAIDI. Para os

indicadores associados a energia (ENF e TIE) o segundo melhor ano é o de 2006.
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De modo a permitir uma avaliagdo da evolugdo positiva que tem ocorrido nos indicadores de
continuidade de servico relativos a rede de transporte em Portugal continental apresenta-se, a titulo de
exemplo, na Figura 2-2 a evolugdo do TIE na rede de transporte de Portugal continental, de 1994 a 2007,
considerando a totalidade das interrup¢des. Informagdo mais detalhada sobre este assunto pode ser

encontrada no ponto 1.1 do Anexo 1 deste documento.

Figura 2-2 — Evolucéo do TIE narede de transporte de Portugal continental, de 1994 a 2007,
considerando a totalidade das interrup¢des
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Fonte: REN

2.1.2 CARACTERIZAGAO DOS PONTOS DE ENTREGA DA REDE DE TRANSPORTE
Relativamente aos indicadores de qualidade de servigo individuais, frequéncia e duracdo total das
interrupgdes, com exclusdo das interrup¢des motivadas por razées de seguranca, destaca-se o seguinte:
e Em 2007 ocorreram 13 interrupgdes, verificando-se que:
— 7,7% das interrupgdes tiveram duragao inferior a um minuto.
— 30,8% das interrupgdes tiveram duragao compreendida entre um minuto e trés minutos.
— 61,5% das interrupgdes tiveram duragéo superior a trés minutos.

e Foram afectados 12 pontos de entrega (PdE) por interrupgdes de servigo, o que corresponde a

17% dos pontos de entrega, verificando-se que:

— 11 PdE (16% do total de pontos de entrega) registaram 1 interrupgao.
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— 1 PdE (1% do total de pontos de entrega) registou 2 interrupgdes.
e O PdE Subestagao de Estoi registou o maior tempo de interrupgao, 11,5 minutos.

¢ Nao houve interrupgdes em PdE a clientes directos da rede de transporte de Portugal continental.

Em 2007, verificou-se o cumprimento dos padrdes definidos no RQS Portugal continental em todos os
PdE da RNT.

A Figura 2-3 representa a contribuicdo de cada uma das causas das interrup¢des para o valor total do
numero de interrupgdes ocorridas, para a duragdo total das interrupgbes e para o valor da ENF
directamente da responsabilidade da RNT.

Figura 2-3 — Interrupcdes da rede de transporte em Portugal continental por tipo de causa
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Fonte: REN

Analisando a Figura 2-3 verifica-se o seguinte:

e Que o erro humano foi a causa que originou o maior nimero de interrup¢cdes em 2007 (cinco).
Estas interrupcdes representam 38,5% do numero de interrupcbes e 31,8% da duracdo das

interrupgdes, no entanto, representam apenas 9,1% da ENF; do ano em analise.

e As duas interrupgdes causadas pelos sistemas de proteccao representaram a maior parcela de
ENF, 36,4% da ENF, do ano em andlise. De igual modo, a interrupgédo causada pelo disjuntor,

influenciou fortemente o valor total da ENF, de 2007, contribuindo com 34,2% deste valor.

e Em 2007 ocorreram 2 interrupgdes com origem em “Outras Causas — Desconhecidas” que
representaram 15,4% do nuamero de interrupgdes, 10% da duragéo das interrupgdes e 1,6% ENF;

do ano em analise.
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2.2

QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO NA REDE DE TRANSPORTE

A taxa de realizagdo do plano de monitorizacdo estabelecido para 2007 pelo operador da rede de

transporte foi de 98,9%. O plano de monitorizagdo contemplou a monitorizagdo de 65 subestagdes e

pontos de interligacdo da RNT, o que representa 94,2% dos PdE da RNT. Dos pontos monitorizados,

14 foram monitorizados durante todo o ano, enquanto que os restantes foram monitorizados durante

4 semanas. Dos resultados das acgbes de monitorizagdo da qualidade da onda de tensdo realizadas

pela REN importa salientar os seguintes aspectos:

2.3

2.3.1

Verifica-se que, em 2007, ndo se registou qualquer incumprimento dos limites regulamentares

nos 14 PdE da RNT com monitorizagao anual.

No que respeita aos PdE da RNT monitorizados durante 4 semanas, verificaram-se 3 tipo de
caracteristicas da onda de tensdo em que ocorreram incumprimentos (na Subestagdo de
Ermesinde foram ultrapassados os limites de severidade de tremulagdo; incumprimento dos
limites da amplitude de tensao, nas subestagdes de Ferreira do Alentejo, do Ferro e do Torrdo; na
Subestagéo de Ferro também foram ultrapassados os limites de severidade de tremulagdo e do

desequilibrio de fases).

Relativamente a amplitude, 47% das cavas de tens&o registadas tém uma amplitude entre 10% e
20% da tensédo de alimentacéo declarada e as cavas de tensdo com amplitude superior a 50% da
tensdo declarada sdo as menos frequentes, representando 19% das cavas. Em termos de
duragdo, 66% das cavas de tensdo apresentam duracao inferior ou igual a 0,1 segundos e 21%
apresentam uma duragéo superior a 0,1 segundos e inferior a 0,25 segundos. As cavas de tenséo
com amplitude entre 10% e 20% da tensdo de alimentacdo declarada e duragao inferior a
0,1 segundos representam 33% do total de cavas ocorridas em 2007, em 2006 representaram

30% do total de cavas ocorridas e em 2005 representaram 29% do total de cavas ocorridas.

CONTINUIDADE DE SERVIGCO NAS REDES DE DISTRIBUICAO

CONTINUIDADE DE SERVICO NA REDE DE DISTRIBUICAO DA EDP DISTRIBUICAO

CARACTERIZACAO GERAL

Em 2007, o desempenho do operador das redes de distribuicdo, EDP Distribuicdo - Energia, S.A.

(EDP Distribuicao), em termos da qualidade de servigo percepcionada no conjunto dos PdE da sua rede,

caracterizou-se pelos seguintes valores dos indicadores gerais considerando todas as interrupgdes de

fornecimento longas (superiores a 3 minutos):

TIEPI — Tempo de interrupgao equivalente da poténcia instalada em MT: 109,0 minutos.

11
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e  SAIFI MT — Frequéncia média de interrupgbes do sistema em MT: 3,2 interrupgdes/PdE.
e SAIDI MT — Duragéao média das interrupgdes do sistema em MT: 169,9 minutos/PdE.

e SAIFI BT — Frequéncia média de interrupgdes do sistema em BT: 2,8 interrupgdes/PdE.
e SAIDI BT — Duragdo média das interrupg¢des do sistema em BT: 144,3 minutos/cliente.

O Quadro 2-3 apresenta os indicadores referentes as trés zonas geograficas de qualidade de servigo,

considerando as interrupgdes de servigo longas apenas da responsabilidade do operador da rede de
distribuicao.

Quadro 2-3 — Indicadores gerais de continuidade de servi¢co nas redes de distribuicdo, por zona

geografica, sem influéncia da RNT

Zona A Zona B Zona C
. (Capitais de distrito e (Localidades com um numero
Indicador ; : ; . (Restantes
localidades com mais de de clientes compreendido entre localidades)
25 000 clientes) 2 500 e 25 000 clientes)

TIEPI (minutos) 34,49 67,31 115,12
SAIFI MT (interrupgdes/PdE) 1,14 1,73 2,87
SAIFI BT (interrupgdes/cliente) 1,18 1,55 2,82
SAIDI MT (minutos/PdE) 41,40 81,00 148,80
SAIDI BT (minutos/cliente) 51,60 72,60 151,20

Fonte: EDP Distribuigéo

A partir do Quadro 2-3 é possivel verificar que, em 2007, foram respeitados os valores dos padrbes

estabelecidos no RQS Portugal continental para todos os indicadores gerais de continuidade de servigo.

Na analise das figuras que se seguem deve ter-se em consideragao as alteragdes das disposigcdes dos
regulamentos da qualidade de servigco em vigor em cada um dos anos. Assim, relativamente ao primeiro
regulamento de 2000, o regulamento de qualidade de servico que entrou em vigor em 2003, introduziu
alteracdes nas definicdes das zonas geograficas e deixou de se considerar a influéncia das interrupgdes
com origem na RNT, alteragdes essas que se mantiveram no regulamento de 2006, actualmente em

vigor.

A Figura 2-4, a Figura 2-5 e a Figura 2-6, apresentam os valores anuais do TIEPI, do SAIFI e do SAIDI,
respectivamente, para as trés zonas geogréficas definidas no RQS Portugal continental.

12
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Figura 2-4 — Valores anuais de TIEPI no periodo de 2001 a 2007 discriminados por zona geografica
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Fonte: EDP Distribuigéo

Figura 2-5 — Valores anuais do SAIFI no periodo de 2000 a 2007 discriminados por zona
geografica
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Figura 2-6 — Valores anuais do SAIDI no periodo de 2000 a 2007 discriminados por zona

geografica
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Fonte: EDP Distribuigéo

Da analise das figuras destaca-se o seguinte:

e Os Ultimos quatro anos, quando comparados com 0s primeiros anos, apresentam uma variagao

anual de melhoria menos acentuada para todos os indicadores.

e De 2006 para 2007, todos os indicadores registaram uma melhoria em todas as zonas
geograficas de qualidade de servigo, podendo concluir-se que os valores registados em 2007 sdo
os melhores de todos 0s anos analisados, tanto quanto analisados por zona geografica como por

nivel de tensdo (MT ou BT).

Um aspecto que se julga dever realcar é que, desde 2000, foram sempre respeitados os valores padrao
estabelecidos no RQS Portugal continental para os indicadores gerais de continuidade de servigo nas
diferentes versbes do RQS Portugal continental. Apesar de, através de alteragdes de disposi¢cdes
regulamentares, os valores dos padrées de qualidade de servigco terem evoluido de forma a exigir uma
qualidade de servigo com um nivel mais elevado, o cumprimento claro dos padrées demonstra que os
valores estabelecidos sdo ainda desajustados, ou seja, pouco exigentes. Refira-se que, desde 2003
todos os valores registados correspondem a uma percentagem do valor padrdo inferior a 60%,
destacando-se o facto dos valores de SAIDI MT e SAIDI BT corresponderem a valores préoximos ou
abaixo dos 40% do valor padréo nos ultimos quatro anos. Em 2007, a maioria dos indicadores situa-se

entre os 20% e os 30% do respectivo padréo, conforme se pode observar na Figura 2-7.

14
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Figura 2-7 — Evolucéo dos indicadores de qualidade de servigco da EDP Distribuicdo de natureza

técnica em percentagem do respectivo padrao no periodo de 2001 a 2007
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Ja com uma outra perspectiva, na Figura 2-8 e na Figura 2-9 sdo apresentadas as variagbes dos
indicadores gerais de continuidade de servico, SAIFI BT e SAIDI BT, por area de rede da EDP
Distribuicdo no periodo 2001 a 2007. De referir que se consideraram todas as interrupgdes que
afectaram os clientes, representando-se desta forma, a continuidade de servico percepcionada no
conjunto de clientes da EDP Distribuicdo independentemente da responsabilidade do operador da rede
de distribuicao.
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Figura 2-8 — Evolucéo dos valores do SAIFI BT em cada uma das areas de redes da EDP
Distribui¢cao, 2001 a 2007
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Figura 2-9 — Evolucéo dos valores do SAIDI BT em cada uma das areas de redes da EDP
Distribui¢céo, 2001 a 2007
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Os valores do indicador SAIFI BT e SAIDI BT tém vindo a registar uma evolugdo favoravel, a

semelhanga dos restantes indicadores ja analisados.
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Em 2001, os valores de SAIFI BT por area de rede estavam compreendidos entre
3,0 interrupgées/cliente na Area de Rede Grande Porto e 15,1 interrupgées/cliente na Area de Rede Vale

do Tejo, tendo a EDP Distribuigdo, no seu conjunto, registado um valor de 7,8 interrupgdes/cliente.

No caso do indicador SAIDI BT, em 2001, os valores por area de rede variaram entre
277,4 minutos/cliente na Area de Rede Grande Porto e 1089,5 minutos/cliente na Area de Rede Vale do

Tejo, tendo a EDP Distribuigao registado 588,1 minutos/cliente.

Em 2007, o SAIFI BT variou entre 1,16 e 5,40 interrupgdes/cliente nas areas de rede Grande Porto e

Vale do Tejo, respectivamente. A EDP Distribuigdo registou um SAIFI BT de 2,77 interrupgdes/cliente.

Relativamente ao SAIDI BT, em 2007, a EDP Distribuigcéo registou 144,25 minutos/cliente, variando o
valor do indicador entre 49,26 minutos/cliente na Area de Rede Grande Porto e 280,67 minutos/cliente

na Area de Rede Beira Litoral.
CARACTERIZACAO DOS PONTOS DE ENTREGA DA EDP DISTRIBUICAO

No ano de 2007, verificou-se o incumprimento dos padrdes individuais de continuidade de servigo
associados aos respectivos indicadores (numero de interrupgées e duracgao total das interrupgdes), em
36 382 instalacdes de clientes. Para cada nivel de tensdo, o niumero de incumprimentos e o montante

das compensagdes associadas, a serem pagas em 2008, sdo apresentados no Quadro 2-4.
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Quadro 2-4 — Nimero de incumprimentos dos padrdes individuais de continuidade de servico da
EDP Distribuicao em 2007 cuja compensacao sera paga em 2008

. Nivel de Zona Numero de Valor das Valor para o fundo de
Indicador ~ e . . ~ . :
tensdo geogréfica | incumprimentos | compensacdes (€) investimentos (€)
A - - -
B - - -
AT
Cc 1 869,09 0,0
Total 1 869,09 0,0
A 58 9 057,01 228,47
B 72 15 774,63 204,07
MT
Cc 37 6 402,85 0,0
Dura(ééo total Total 167 31234,49 432,54
as
interrupgﬁes A 117 5 262,42 397,26
B 81 5 503,06 499,38
BTE
C 11 481,79 35,64
Total 209 11247,27 932,28
A 15 063 86 110,49 6 780,54
B 12 335 95 148,24 5281,43
BTN
C 8 607 61 843,36 3 304,24
Total 36 005 243 102,09 15 366,21
Total 36 382 286 452,94 16 731,03

Fonte: EDP Distribuigéo

O numero de incumprimentos em 2007 foi inferior em cerca de 68% ao verificado em 2006 e o montante
de compensacgdes foi inferior em cerca de 71%. Por sua vez, o montante a transferir para o fundo de

investimentos diminuiu, entre 2006 e 2007, em cerca de 43 000 euros.

No ano de 2007, apenas se verificou para um cliente (em BTN, na Zona A de qualidade de servigo) o
incumprimento dos dois padrées em simultaneo, tendo sido nesse caso paga a compensacao relativa ao
padrédo “Duragédo total das interrupgdes”, que era superior. Em relagdo ao padrao “Numero de

interrupgdes” ndo ocorreu nenhum incumprimento, para além do anteriormente referido.

Ainda em relagao aos indicadores individuais de continuidade servigco, nado foi possivel ficar esclarecido
se a EDP Distribuicdo mantém a situagcado anterior, em que s6 contabilizava de uma forma automatica,
todas as interrupgbes que afectavam simultaneamente as trés fases. A manter-se esta situagdo, a ERSE
reitera que a EDP Distribuicdo devera fazer os esforgos necessarios para que sejam ultrapassadas as
dificuldades que n&o permitem que se identifiquem os consumidores que sado afectados pelas restantes
interrupcdes, fazendo reflectir nos indicadores apurados todas as interrupgdes que efectivamente

afectam os clientes.
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2.3.2 CONTINUIDADE DE SERVICO NA REDE DA COOPERATIVA ELECTRICA S. SIMAO DE
NOVAIS

No que se refere a qualidade de servigo técnica, a Cooperativa Eléctrica S. Simao de Novais, C.R.L.
apresentou informagéo relativa a apenas dois dos indicadores gerais de continuidade de servigo, SAIFI e
SAIDI e aos indicadores individuais, niumero de ocorréncias e duracado total das interrupgdes, nao
apresentando informacéo relativa aos restantes indicadores gerais, assim como a qualidade da onda de
tensdo. O Quadro 2-5 apresenta os indicadores disponibilizados de qualidade de servigo técnica

verificados na rede de distribuicao da responsabilidade deste operador, respeitantes ao ano de 2007.

Quadro 2-5 — Indicadores de qualidade de servigo técnica da Cooperativa Eléctrica S. Simao de
Novais, C.R.L., em 2007

Més N.° ocorréncias | N.° clientes afectados Duracéo das interrup¢des (min) | SAIFI | SAIDI (min)
Janeiro 2 5 100 | 0,002 0,03
Fevereiro 0 0 0 | 0,000 0,00
Marco 9 505 41553 | 0,159 13,09
Abrril 1 1 25 | 0,000 0,01
Maio 2 45 2405 | 0,013 0,70
Junho 0 0 0 | 0,000 0,00
Julho 0 0 0 | 0,000 0,00
Agosto 2 2 90 | 0,001 0,03
Setembro 1 1 60 | 0,001 0,12
Outubro 3 12 219 | 0,003 0,00
Novembro 2 56 1970 | 0,017 0,60
Dezembro 5 85 276 | 0,026 0,08
Total 27 712 46 698 | 0,223 14,65

Fonte: Cooperativa Eléctrica S. Simao de Novais

Os valores dos indicadores apresentados para cada més sdo calculados com base no nimero de PdE

existentes no ultimo dia desse més.

No final do ano de 2007, o numero de pontos de entrega da rede de distribuicdo operada pela
Cooperativa Eléctrica S. Simao de Novais, C.R.L. era de 3 227.

Verifica-se que, ao longo de 2007, se registaram 27 ocorréncias, excluindo casos fortuitos ou de forga
maior, que afectaram 712 clientes. Os indicadores registados no més de Margo justificam-se, segundo a
Cooperativa Eléctrica S. Simao de Novais, C.R.L., com base em interrupgdes previstas, resultantes da
substituicdo de transformadores. As interrupgbes ocorridas apresentaram uma duragdo total de
46 698 minutos, conduzindo a valores anuais de SAIFlI e de SAIDI de, respectivamente, 0,223 e
14,65 minutos.
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2.4  QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO NA REDE DE DISTRIBUICAO DA EDP DISTRIBUICAO

Relativamente as acgdes de monitorizagdo da qualidade da onda de tensdo realizadas, em 2007,
contrariamente ao verificado em anos anteriores, a EDP Distribuicdo nao procedeu a realizagdo de
accdes de monitorizagdo com periodicidade anual, no &mbito do plano regular de monitorizacdo da
qualidade da onda de tens&o. Por sua vez, a margem do plano, foram monitorizadas em permanéncia as

subestagdes AT/MT de Marinha Grande, Pévoa, Espadanal e Jovim.

O RQS Portugal continental em vigor desde 2006 prevé que os operadores das redes de distribuicdo
devem efectuar a medigédo da qualidade de onda de tensdo nas redes de distribuicdo em AT e MT nos
barramentos de MT de todas as subestagdes AT/MT, num periodo maximo de quatro anos. Em 2007, as
redes de distribuicdo eram constituidas por 332 subestagées AT/MT, das quais 80 foram monitorizadas

(24,1%). Nas redes em BT, foram monitorizados 124 Postos de Transformagéo da Distribuicado (PTD).

Dos resultados apresentados para as acg¢des de monitorizagdo da qualidade da onda de tensao,
constatou-se que, na globalidade das instalagbes monitorizadas foram cumpridos os limites
regulamentares, verificando-se, no entanto, algumas situagcdes em que se excederam os valores limite

das caracteristicas, valor eficaz da tensao, tensdo harmonica e severidade de tremulacéo (flicker).

No ponto 1.3.3 do Anexo 1 do presente Relatério sdo apresentados todos os incumprimentos verificados

na rede de distribuicdo da EDP Distribuicdo, bem como os pontos de monitorizagdo em que ocorreram.

2.5 INCENTIVO A MELHORIA DA QUALIDADE DE SERVICO NO ANO DE 2007

O valor do incentivo a melhoria da qualidade de servigo, em resultado do desempenho das redes de
distribuicdo em MT em 2007, corresponde a um valor de 107 608 euros com repercussao nos proveitos
permitidos na actividade de distribuicdo de energia eléctrica em MT da EDP Distribuicdo, em 2009. O

calculo deste valor do incentivo consta do ponto 1.3.4 do Anexo 1.

2.6 QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

A qualidade de servigo comercial refere-se ao relacionamento entre os prestadores de servigos e os
seus clientes e estabelece regras, indicadores e padrdes sobre diversas situagdes, tais como a ligacéo a
rede, activacao do fornecimento, atendimento telefénico centralizado, resposta a pedidos de informagao
e reclamagdes, reposicao de servico apds uma avaria, restabelecimento do fornecimento por facto

imputavel ao cliente, leitura do equipamento de medicdo e visita combinada a instalagao do cliente.

A informagéo que se apresenta foi prestada pelas empresas reguladas a ERSE e encontra-se disponivel

na pagina da ERSE na internet.
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A qualidade de servigo é avaliada através de indicadores aos quais se associam padroes que
representam o desempenho minimo esperado na prestagcdo de um determinado servico. O RQS
estabelece dois tipos de indicadores — gerais e individuais. Os indicadores gerais permitem avaliar o
desempenho global dos operadores das redes de distribuicdo (ORD) e comercializadores de ultimo
recurso (CUR) relativamente a uma determinada vertente do relacionamento comercial. Os indicadores
individuais correspondem a um compromisso dos operadores das redes ou dos comercializadores de
ultimo recurso dirigido a cada cliente individualmente. A violagdo desse compromisso gera a obrigacao
de pagamento de uma compensagédo ao cliente (se o incumprimento € do operador) ou ao operador (nos

casos em que a violagao é imputavel ao cliente), nos termos definidos pelo RQS.

No ponto 1.4 do Anexo 1 deste Relatério encontra-se uma analise detalhada da evolugédo de todos os

indicadores de qualidade de servigo comercial.
A analise dos dados recebidos permite concluir que a EDP Distribuicdo cumpriu todos os indicadores e

padrbes gerais que Ihe séo aplicaveis, conforme se pode observar no Quadro 2-6.

Quadro 2-6 — Verificagdo do cumprimento dos padrdes gerais de qualidade de servico comercial
da EDP Distribuic&o (2007)

EDP Distribuicdo

Indicadores gerais e respectivos padrdes B valor _
Padréo de 2007 Cumprimento
Percenta’ggm de organjent'os.de ramais de baixa tensdo, elaborados no 95% 99.9% Sim
prazo maximo de 20 dias uteis
Percentagem de ramais de baixa tensado, executados no prazo maximo de 20 95% 98.5% Sim

dias Uteis

Percentagem de activagoes de fornecimento de instalagdes de BT,
executadas no prazo maximo de 2 dias uteis apds a celebragao do contrato 90% 98,9% Sim
de fornecimento de energia eléctrica

Percentagem de atendimentos, com tempos de espera até 20 minutos, nos

0, 0, H
centros de atendimento 90% 96,6% Sim
Perce.ntagem de a,tefndlmentos, com tempos de espera até 60 segundos, no 85% 97.8% Sim
atendimento telefénico
Percentagem de pedidos de informagéo respondidos até 15 dias uteis 90% 97,4% Sim
Percgnta.gem Qe cllente~s com tempo.de reposicéo dg servigo até 4 horas, na 90% 97.3% Sim
sequéncia de interrupcdes de fornecimento acidentais
Tempo médio do procedimento de mudancga de fornecedor NA ND NA

NA — nao aplicavel
Fonte: EDP Distribui¢do

Também a EDP Servigo Universal cumpriu todos os indicadores gerais, conforme se observa no Quadro
2-7.
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Quadro 2-7 — Verificagdo do cumprimento dos padrdes gerais de qualidade de servico comercial
da EDP Servico Universal (2007)

EDP Servico Universal

Indicadores gerais e respectivos padrdes B valor )
Padréao de 2007 Cumprimento
Percentagem de atendimentos, com tempos de espera até 20 minutos, nos 90% 94.4% Sim

centros de atendimento

Perce_ntagem de a}te.ndlmentos, com tempos de espera até 60 segundos, no 85% 94 5% Sim
atendimento telefénico

Percentagem de pedidos de informagao respondidos até 15 dias uteis 90% 94,7% Sim

Fonte: EDP Servigo Universal

Relativamente aos indicadores individuais, ha a assinalar o pagamento das seguintes compensagdes por

incumprimento dos respectivos padrdes individuais, conforme apresentado nos quadros seguintes.

Quadro 2-8 - Quadro resumo - numero de compensac¢des pagas pela EDP Distribuicdo (2007)

Indicadores individuais EDP Distribuicdo

Visitas combinadas 76
Assisténcia técnica 508
Reposicdo de fornecimento 205
Reclamagdes 11
Relacionamento ou atendimento 0

- Equipamento de contagem 2

§ Caracteristicas técnicas de tensdo 9
‘% Leituras 0
E Redes 0
é Outras 0

Fonte: EDP Distribuigéo

Quadro 2-9 — Quadro resumo - nimero compensacdes pagas pela EDP Servico Universal (2007)

Indicadores individuais EDP Servico Universal

Reclamagbes 113 (das quais 11 referentes ao ORD)
3 Relacionamento ou atendimento 0
Q
On
g 9] Facturagéo ou cobranga 102
© &
3
x Outras 0

Fonte: EDP Servigo Universal

A CELER, a Eléctrica de S. Simdo de Novais, a Eléctrica de Vilarinho e a LORD, distribuidores
exclusivamente em BT que apresentaram informagdo a ERSE, cumpriram todos os padrbes gerais de

qualidade de servico comercial, bem como os padrées individuais, ndo tendo sido paga qualquer
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compensagdo. Verificou-se que as cooperativas que apresentaram informacdo (com excep¢do da
CELER) nao efectuam o registo e calculo do tempo de respostas as reclamagbdes como indicador
individual, em conformidade com o estabelecido no RQS em vigor. No que respeita, ao indicador
individual relativo ao intervalo entre leituras dos contadores, somente a CELER enviou informagéo a
ERSE.

A Eléctrica de Moreira de Cénegos nao apresentou informagao sobre os seguintes indicadores gerais:
atendimento presencial, reposicao de servigo, resposta a reclamacbdes e resposta a pedidos de
informacdo. Esta cooperativa também ndo apresentou informagéo sobre os indicadores individuais.
Assim, sO é possivel concluir que cumpriu os padrdes relativos as ligacbes as redes e a activagcédo do

fornecimento.

Relativamente aos clientes com necessidades especiais, ndo ha a registar nenhuma alteragédo
significativa relativamente ao ano passado. No que respeita aos clientes prioritarios, nenhum operador

de rede apresentou informagao sobre este tipo de clientes.

Em 2007, sdo ainda de destacar os seguintes aspectos relacionados com a qualidade comercial:
e A EDP Distribuicdo e a EDP SU passaram a disponibilizar servigos de atendimento em inglés.

e Em 2007, a EDP Distribuicdo registou um total de 679 349 visitas combinadas. Das visitas
combinadas, 80 217 (11,8%) nao se realizaram por auséncia dos clientes, a que correspondeu o

seguinte montante cobrado aos clientes: 26 205,40 euros.

e A EDP Distribuicdo desenvolveu um conjunto de iniciativas na area da medicdo de energia
eléctrica, designadamente: campanha de caracterizacdo de equipamentos de medigcéo
inacessiveis, campanha de recolha de leituras em instalagbes com auséncias reiteradas,

auditorias a qualidade e eficacia das leituras, formagao aos leitores.

2.7 RELATORIOS DA QUALIDADE DE SERVICO DOS OPERADORES DE REDE DE PORTUGAL

CONTINENTAL

O relatério da qualidade de servico da REN relativo a 2007 cumpre o estabelecido no RQS Portugal
continental e encontra-se disponivel na sua pagina da Internet*. Uma analise mais aprofundada

encontra-se disponivel no ponto 1.5.1 do Anexo 1 deste documento.

O relatério da qualidade de servigo publicado pela EDP Distribuicdo em 2007 encontra-se disponivel na

pagina da EDP na Internet®. O relatério da EDP Distribuicao foi avaliado verificando-se que, de uma

4 www.ren.pt
5 www.edp.pt
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forma geral, cumpre o que o RQS Portugal continental exige, tal como analisado no ponto 1.5.2 do anexo

1 deste documento.
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3 QUALIDADE DE SERVICO NA REGIAO AUTONOMA DOS ACORES

Este capitulo apresenta a caracterizagao resumida da qualidade de servigo nas redes de transporte e de
distribuicdo de energia eléctrica da Regido Autdbnoma dos Agores, em 2007, com base na informagao
disponibilizada pelo respectivo operador e comercializador de ultimo recurso, Electricidade dos

Acores, S.A., (EDA). A caracterizacdo é efectuada quer na vertente técnica, quer na vertente comercial.

Refira-se que 2007 foi o primeiro ano em que a EDA apresentou a caracterizagdo da qualidade de
servico técnica nas suas duas vertentes geral e individual, nhomeadamente, determinou todos os

indicadores previstos no RQS Acores.

Os dados que se apresentam neste relatério tém por base a informagao disponibilizada pela EDA no seu

Relatério da Qualidade de Servigo de 2007 (informagéo de qualidade de servigo técnica e comercial).

Em complemento a este capitulo, o Anexo 2 deste Relatério apresenta uma analise mais detalhada de

toda a informacgao disponibilizada pela EDA.

3.1 CONTINUIDADE DE SERVICO

O ano de 2007 foi o primeiro em que a EDA apresentou a caracterizagdo da continuidade de servigo nas
suas duas vertentes geral e individual e em que determinou todos os indicadores previstos no RQS

Acores.

A informacéo disponibilizada pela EDA refere-se a 8 ilhas da Regido Autbnoma dos Agores: Santa Maria,
Sao Miguel, Terceira, Graciosa, Sao Jorge, Pico, Faial e Flores. De acordo com a EDA, a ilha do Corvo
foi explorada até Outubro de 2007 unicamente em BT, razéo pela qual o acompanhamento da qualidade

de servigo nesta ilha em MT e BT apenas se iniciou em Janeiro de 2008.

3.1.1  CARACTERIZACAO GERAL

REDES DE TRANSPORTE

Na Regido Autébnoma dos Agores existe rede de transporte em trés ilhas, na ilha de Sdo Miguel com
8 PdE, na ilha Terceira com 4 PdE e na ilha do Pico com 2 PdE. De referir que os indicadores gerais de
continuidade de servico, SAIFI, SAIDI e SARI sao fortemente influenciados pelo baixo nimero de PdE

das redes desta regido auténoma.

Os indicadores gerais de continuidade de servigo das redes de transporte da Regido Auténoma dos
Acores, das trés ilhas s&do apresentados no Quadro 3-1, considerando interrupgbes com duragao

superior a 3 minutos. Esta informacao representa a qualidade de servigo percepcionada no conjunto de
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PdE da rede de transporte da Regido Auténoma dos Acores e a qualidade de servico da
responsabilidade do operador da rede de transporte. De referir que nao ocorreram interrupgdes devidas

as c.f.f.m., as interrupgdes ocorridas foram devidas a razdes de servigo e a razdes proprias.

Quadro 3-1 — Indicadores gerais para as redes de transporte da Regido Autdnoma dos Acgores,

para ailha de Sao Miguel, ailha Terceira e ailha do Pico, em 2007

Indicador Sédo Miguel Terceira Pico Regido
ENF (MWh) 0,29 47,16 36,52 83,98
TIE (h) 0,37 2,05 7,66 0,93
SAIFI (n.°) 0,13 2,75 6,50 1,79
SAIDI (h) 0,01 3,54 13,36 2,92
SARI (h) 0,08 1,29 2,06 1,64

Fonte: EDA

Da analise do Quadro 3-1 verifica-se que, a ilha do Pico foi a ilha que registou os indicadores mais
elevados, com excepcgéo do indicador ENF, em que o registo do valor mais elevado ocorreu na ilha
Terceira. Por outro lado, a ilha de Sdo Miguel registou, para todos os indicadores, os valores mais

reduzidos.

REDES DE DISTRIBUICAO

Em 2007, o desempenho da EDA como operador da rede de distribuicdo, em termos da continuidade de
servigo percepcionada no conjunto de PdE da sua rede, caracterizou-se pelos valores dos indicadores
gerais, considerando todas as interrupgbes de fornecimento longas (superiores a 3 minutos),

apresentados no Quadro 3-2.

26



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO - 2007

Quadro 3-2 — Indicadores gerais de continuidade de servi¢o, por zona geografica, para a Regido

Autonoma dos Agores

lha Zona TIEPI SAIFI MT SAIDI MT SAIFI BT SAIDI BT
Geografica6 (h) (interrupgdes/PdE) | (h/PdE) |(interrupcdes/cliente) | (h/cliente)
Santa Maria C 4,63 8,13 5,28 7,90 4,58
A 0,79 1,57 0,87 1,30 1,18
Sao Miguel B 2,19 5,72 2,39 5,50 2,34
C 8,13 11,41 9,60 8,60 6,59
A 7,26 13,47 8,56 9,10 5,50

Terceira
C 17,79 24,27 15,05 21,60 11,61
Graciosa C 10,21 14,44 8,92 12,10 7,05
Sao Jorge C 12,92 23,71 17,58 21,90 17,70
Pico C 13,31 18,18 15,80 16,50 13,97
A 2,90 6,08 3,41 8,50 4,67

Faial
C 28,26 51,47 30,68 45,90 25,85
Flores C 8,84 11,57 11,50 9,40 7,95
A 2,70 6,33 3,91 4,9 3,07
Regido B 2,19 5,72 2,39 55 2,34
C 11,61 18,22 13,15 15,1 10,16
Fonte: EDA

A Figura 3-1, a Figura 3-2 e a Figura 3-3 apresentam os valores do TIEPI MT, do SAIFI BT e do SAIDI
BT, respectivamente por ilha e por zona geogréfica de qualidade de servigo (A, B e C), considerando as
interrupcbes com origem no sistema produtor e com origem nas redes de transporte e distribuicdo da
EDA, em 2007.

® De acordo com o RQS Acores as Zonas geograficas tém a seguinte classificagéo:

e Zona A - Cidades de Ponta Delgada, Angra do Heroismo e Horta e localidades com mais de 25 000
clientes.

e Zona B — Localidades com um numero de clientes compreendido entre 2 500 e 25 000.

e Zona C - Os restantes locais.
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Figura 3-1 — TIEPI MT na Regido Autdnoma dos Acores por zona geografica e considerando
interrupgdes longas, previstas e acidentais, com origem na producédo e nas redes de transporte e
distribuicao, em 2007
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Acidentais Redes 1,140 5315 2,635 5,252 3,485 0,260 0,852 3,775 3,441 7,145 0,491 4,753
® Prevista Redes 2,796 2,490 3,872 6,010 3,149 0,525 0,498 3,701 2,696 8,606 0,460 8,588
®Acidentais Produgéo 0,690 1,031 1,446 1,660 6,671 0,001 0,837 0,656 1,119 2,035 1,952 14,920
® Previstas Produgdo 0,000 0,000 2,260 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Fonte: EDA

Flores |Graciosa Séo Miguel Terceira

Figura 3-2 — SAIFI BT na Regido Auténoma dos Acgores por zona geografica e considerando
interrupgdes longas, previstas e acidentais, com origem na producédo e nas redes de transporte e
distribuicao, em 2007
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Fonte: EDA
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Figura 3-3 - SAIDI BT na Regido Autdnoma dos Acores por zona geografica e considerando
interrupcdes longas, previstas e acidentais, com origem na producéo e nas redes de transporte e
distribuicao, em 2007
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Acidentais Redes 1,03 2,40 4,69 4,47 8,20 1,03 1,25 4,61 3,19 6,26 1,03 5,18
® Previstas Redes 2,87 1,36 2,33 3,19 7,92 0,15 0,23 1,30 1,48 3,23 0,86 582
® Acidentais Produgédo 0,68 1,31 0,93 6,32 1,59 0,01 0,86 0,68 0,83 2,12 2,78 14,85

® Previstas Produgéo 0,00 1,99 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Fonte: EDA

Das trés figuras apresentadas destaca-se o seguinte:

e As interrupgdes previstas dos sistemas produtores apenas afectaram a ilha Graciosa. Realga-se,
também, o facto de a Zona A da ilha de Sao Miguel, para as interrupcbes com origem na

producéo, ter registado valores muito reduzidos para os indicadores apresentados.

e Na ilha do Faial as interrupcbes com origem na produgdo representaram mais de 50% dos
valores totais de todos os indicadores apresentados. Da mesma forma, as ilhas Sdo Miguel (Zona
B) e Pico registaram um valor de SAIFI BT devido a interrupgdes com origem na produgédo que
representa mais de 50% do valor total do SAIFI BT.

e A Zona A da ilha de Sao Miguel destaca-se por apresentar a menor influéncia das interrup¢des

com origem na produ¢ao no valor total dos trés indicadores representados.

e As interrupgbes previstas influenciam muito o desempenho das redes, verificando-se que estas

interrupgdes tém uma forte componente nos indicadores apresentados.

O Quadro 3-3 apresenta a evolugao dos indicadores TIEPI MT, SAIFI MT e SAIDI MT nos anos 2006 e
2007 para todas as ilhas da Regido Autonoma dos Acgores, considerando todas as interrupgdes com

origem nas redes.
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Quadro 3-3 — Evolugédo do TIEPI, SAIFI e SAIDI nas redes em MT, na Regido Auténoma dos Agores

considerando todas as interrup¢gdes com origem nas redes de transporte e distribuicdo

TIEPI MT SAIFI MT SAIDI MT
(h) (interrupgdes/PdE) (h/PdE)
lIha Geg;rné?ica Evolucao Evolucao Evolucao de
2006 | 2007 |~y o0he" | 2006 | 2007 | "o K | 2006 | 2007 2006

Santa Maria C 9,95| 3,94 60% | 19,21| 5,11 73% | 14,70| 4,55 69%
A 2,65| 0,78 70%| 3,35| 1,555 54%| 2,63| 0,86 67%
Sao Miguel B 432 135 69%| 3,98| 1,82 54%| 570| 1,43 75%
C 9,50| 7,48 21%| 9,23| 7,76 16% | 9,96| 8,66 13%
Terceira A 2,38| 6,14 -158% | 4,13| 7,85 -90% | 3,83| 7,31 -91%
C 20,89 | 15,75 25% | 21,91 15,96 27% | 23,50 | 12,71 46%
Graciosa o] 2,54| 6,51 -156% | 3,75| 7,85 -109% | 4,20| 5,19 -24%
Sao Jorge o] 12,44 | 11,26 9% | 14,75| 19,27 -31% | 14,87 | 1592 7%
Pico C 14,67 | 6,63 55% | 10,46 | 7,99 24% | 13,71| 8,74 36%
Faial A 6,20| 0,95 85%| 4,85| 145 70%| 6,11 1,21 80%
C 5,71 13,34 -134% | 16,30 | 13,39 18% | 13,26 | 14,11 6%
Flores C 18,82 | 7,81 59% | 23,36| 9,46 60% | 23,86 | 10,34 57%
A 2,95| 2,21 25%| 3,60| 3,79 5% | 3,12| 3,21 -3%
EDA B 4,24| 1,35 68% | 3,88 1,82 53%| 5,70| 1,43 75%
C 12,31] 9,35 24% | 12,81 10,44 19% | 12,91| 9,98 23%

Fonte: EDA

Na analise do Quadro 3-3 destaca-se o seguinte:

As grandes variagdes dos valores dos indicadores, de um ano para o outro, poderéo dever-se ao

reduzido nimero de PdE em cada zona geografica.

Relativamente ao indicador TIEPI MT verifica-se que, de uma forma geral a maioria das ilhas
apresenta uma diminuigdo de 2006 para 2007, sendo excepgéo a Zona A da ilha Terceira, a ilha
Graciosa e a Zona C da ilha do Faial. Em valor absoluto, a ilha das Flores foi a ilha com a

evolugao mais positiva, diminui o valor do indicador em 11,1 horas.

Analisando o indicador SAIFI MT verifica-se que a Zona A da ilha Terceira, a ilha Graciosa e a
ilha de Sao Jorge registaram um aumento do valor do SAIFI MT de 2006 para 2007. A ilha de
Santa Maria e a ilha das Flores registaram as maiores redug¢des do SAIFI MT de 2006 para 2007,
diminuindo o valor do indicador em 14,1 interrupgdes/PdE e 13,9 interrupcdes/PdE,

respectivamente.

Comparando os valores registados, de SAIDI MT, nos dois anos, verificam-se os seguintes

factos:

— Em 2006, nas ilhas Terceira (Zona A), Graciosa, S&o Jorge e Faial (Zona C) foram registados

valores superiores aos valores registados em 2007.
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— Ailha das Flores foi a que registou maior redugéo do valor de SAIDI MT, de 2006 para 2007,
diminui o valor deste indicador em 13,52 h/PdE.

No que respeita aos padrdes gerais de continuidade de servigo, para a Regido Autdbnoma dos Acores,
registaram-se, em 2007, incumprimentos na ilha Terceira. Nesta ilha, na Zona A, verifica-se 0 nao
cumprimento de trés padrdes gerais de continuidade de servigco, relativos aos indicadores SAIFI MT,
SAIFI BT e SAIDI MT e o ndo cumprimento do indicador SAIFI MT na Zona C.

Relativamente a 2006 houve uma melhoria ao nivel do cumprimento dos padrdes, nomeadamente na
ilha de Santa Maria, na qual em 2006 o indicador SAIFI MT n&o foi cumprido. Apesar de em 2007 alguns
dos indicadores em MT na ilha Terceira ndo terem sido cumpridos, registou-se uma melhoria no
desempenho desta ilha, na qual em 2006 o indicador SAIFI MT na Zona A e na Zona B foi superior ao
dobro do respectivo padrao.

A informagao mais detalhada dos indicadores de continuidade de servigo calculados para a verificagao

dos padrdes encontra-se no ponto 2.1 do Anexo 2 do presente relatério.

3.1.2  CARACTERIZACAO DOS PONTOS DE ENTREGA

REDES DE TRANSPORTE
Relativamente aos indicadores individuais de continuidade de servigo, frequéncia e duracao total das
interrupcdes, destaca-se o seguinte:

e Em 2007 ocorreram 25 interrupgoes.

e Foram afectados 6 PdE por interrupcdes de servigo, o que corresponde a 43% dos PdE,

verificando-se que:

— 2 PdE (14,3%) registaram 1 interrupgéo.

— 3 PdE (21,4%) registaram 5 interrupgdes.

— 1 PdE (7,1%) registaram 8 interrupgoes.
Nas redes de transporte da Regido Autonoma dos Acores nenhum dos PdE corresponde a clientes
directos, ndo havendo direito a pagamento de qualquer compensacgao a clientes nestas redes, ja que os

padrdes e as compensagoes definidas pelo RQS Agores apenas se aplicam aos PdE que correspondam

a clientes.
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REDES DE DISTRIBUICAO

Com base na informagéo divulgada no relatério da qualidade de servico da EDA de 2007, no Quadro 3-4
apresenta-se o numero de compensagdes resultantes dos incumprimentos dos padrdes individuais de
continuidade de servigo nas redes de distribuicao da Regido Auténoma dos Agores, verificados em 2007,
a serem pagas em 2008.

Quadro 3-4 — Niumero de compensacfes por incumprimento dos padrdes individuais de

continuidade de servico da EDA em 2007

BT MT
Nidmero de Numero de NUmero de Nidmero de
compensagdes por compensacdes por compensagdes | compensacles
incumprimento do incumprimento do por por
adréo individual adrao individual incumprimento | incumprimento
lha Zona P “Numero de “pDura(;éo total das do [fadréo do ppadréo Total
interrupcdes por ano” interrupcdes” individual individual
<20 kVA | >20,7 kVA <20 kVA | >20,7 kVA “Numero de “Duragcéo total
interrupcdes das
por ano” interrupcdes”
Sao A 7 15 22
Miguel C 2 2
Terceira A 534 4 473 2 9 71 1029
C 4 4
Sao Jorge C 458 2 460
Pico C 3 3
Faial A 343 16 224 2 1 386
C 409 1 10 420
Total de
incumprimentos da 1388 884 20 1388 7 8| 2326
EDA
Fonte: EDA

De acordo com o estipulado no n.° 5 do artigo 48.° do RQS Acores, as compensagdes a atribuir aos
clientes, alimentados em BT, com valor inferior a 2,5 euros e inferior a 5 euros para os restantes
consumidores, revertem para o fundo de reforco dos investimentos, para melhoria de qualidade de
servigco nas zonas afectadas. Desta forma, do total de incumprimentos da EDA apresentados no Quadro
3-4, apenas 1751 incumprimentos deram origem a compensacgdes, efectivamente pagas a clientes
(1 164 na Zona A e 587 na Zona C), sendo que os valores das compensacgdes de 575 incumprimentos

reverteram para o fundo de reforgo do investimento.

O Quadro 3-5 apresenta os montantes das compensagdes, resultantes dos incumprimentos dos padrées
individuais de continuidade de servigo verificados em 2007.
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Quadro 3-5 — Montantes das compensacgdes resultantes de incumprimentos dos padrdes

individuais de continuidade de servico da EDA, em 2006

BT MT
Montante por
Montante por Montante por incumprimento Montante por
incumprimento do incumprimento do do padréo incumprimento do Total
Iha Zona padrép individual padréoNindividuaI ingividual padrao irldividual (€)
“Numero de “Duracéo total das “Numero de “Duracéo total
interrupcdes por ano” interrupcdes” interrupcdes das interrupcdes”
(€) (€) por ano” (€)
(€)
<20 kVA | >20,7 kVA | <20 kVA | >20,7 kVA

Sao A 21 110 131
Miguel C 3 3
Terceira A 4472 185 4 877 17 1280 241 11072

C 86 86
Séo Jorge C 6 280 229 6 508
Pico C 19 19
Faial A 8 326 1039 873 328 360 10 926

C 1869 100 1461 3430
Valor total das 12 820 1224 | 14116 674 1640 1702 | 32175
compensagoes
Fonte: EDA

O montante total a compensar devido a incumprimento dos padrbes individuais de continuidade de
servico em 2007 é de 32 175 euros, sendo o montante a transferir para o fundo de reforgo dos

investimentos de 504 euros.

3.2 QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO DA REGIAO AUTONOMA DOS ACORES

Durante 2007 foram monitorizados os 14 pontos propostos no plano de monitorizagdo da EDA para
monitorizagdo permanente, abrangendo 14 subestagcdes e 25 barramentos. A monitorizagdo com

equipamentos moveis decorreu em 34 Postos de Transformacao (PT).

Os PT monitorizados representam 2% dos PT existentes na ilha de Sdo Miguel. De referir que, em 2007,
a ilha de Sao Miguel era constituida por 796 PT (444 PT da EDA e 352 PT privados). Por outro lado, na
ilha Terceira os PT monitorizados representam 2% dos 387 PT existentes na ilha (226 PT da EDA e
161 PT privados). No caso da ilha do Pico, os PT monitorizados representam 3,8% dos 156 PT
existentes na ilha (116 PT da EDA e 40 PT privados). Por ultimo, na ilha do Faial, os PT monitorizados
representam 3,0% dos 128 PT existentes na ilha (85 PT da EDA e 43 PT privados).

Relativamente aos pontos monitorizados permanentemente, em 2007 houve apenas um incumprimento
dos limites regulamentares. Na ilha Terceira na Subestacdo (SE) Angra do Heroismo foi ultrapassado o
limite para a distorcdo harmoénica, a 5.2 harmoénica registou um valor superior ao nivel maximo de

referéncia.

Para os pontos monitorizados com equipamentos moéveis, foram registados incumprimentos para as

caracteristicas: severidade de tremulagéo (flicker) e distorgao harménica (5.2, 92, 152 e 212 harmdnicas).
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Informagao mais detalhada sobre a analise efectuada encontra-se disponivel no ponto 2.2 do Anexo 2

deste Relatorio.

3.3 QUALIDADE DE SERVIGO COMERCIAL

A EDA cumpriu todos os padrbes gerais que lhe sdo aplicaveis, conforme se observa no quadro

seguinte.
Quadro 3-6 — Indicadores gerais de qualidade de servigco comercial da EDA
Indicadores gerais Padrdo (%) | Valor 2007 (%) | Cumprimento
Percentagem de orgamentos de ramais e chegadas em BT 95 99,4 Sim

elaborados em 20 dias uteis

Percentagem de ramais e chegadas em BT executados em 20 95 98,6 Sim
dias uteis
Percentagem de ligacdes a rede de instalagbes em BT 90 98,4 Sim

executados em 2 dias Uteis, apds a celebragao do contrato de
fornecimento

Percentagem de atendimentos com tempos de espera até 20 90 99,5 Sim
minutos nos centros de atendimento

Percentagem de atendimentos com tempos de espera até 60 80 96,1 Sim
segundos, no atendimento telefénico centralizado

Percentagem de clientes com tempo de reposicdo de servigo 80 99,0 Sim
até 4 horas, na sequéncia de interrup¢des de fornecimento

acidentais

Percentagem de reclamacgdes apreciadas e respondidas até 15 95 99,2 Sim
dias uteis

Percentagem de pedidos de informacgéo, apresentados por 90 100 Sim

escrito, respondido até 15 dias uteis

Percentagem de clientes de BT cujo contador tenha sido 98 98,0 Sim
objecto de pelo menos uma leitura durante o ultimo ano civil

Fonte: EDA

No que respeita aos indicadores individuais, ha a assinalar incumprimentos nos indicadores relativos a
reparagao de avarias na alimentagéo individual dos clientes (61) e ao restabelecimento do fornecimento

(2), tendo a EDA procedido ao pagamento das respectivas compensagdes em 2008.

Em 2007, sdo ainda de destacar os seguintes aspectos relacionados com a qualidade comercial na

Regiao Auténoma dos Acores:

e A EDA refere no seu Relatério de Qualidade de Servico que tem continuado os esforgos para
melhorar a qualidade oferecida aos clientes com necessidades especiais, designadamente
através de contactos com associagdes de deficientes e junto da Direccdo Regional de

Solidariedade e Seguranga Social.

34




RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO - 2007

e A EDA realizou, em 2007, uma avaliagdo da satisfacdo dos clientes, tendo obtido resultados que

demonstram uma melhoria relativamente a 2006.

Uma analise mais detalhada quanto a qualidade de servigo prestada pela EDA é apresentada no ponto

2.3 do Anexo 2 deste relatorio.

3.4 RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO OPERADOR DE REDE DA REGIAO AUTONOMA

DOS ACORES

O Relatério de Qualidade de Servigo da EDA, relativo a 2007, foi enviado a ERSE e divulgado na sua
pagina da Internet’. Os resultados da analise efectuada ao Relatorio referido encontram-se disponiveis

no ponto 2.4 do Anexo 2 do presente Relatorio.

" www.eda.pt

35






RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO - 2007

4 QUALIDADE DE SERVICO NA REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

Este capitulo apresenta a caracterizagao resumida da qualidade de servigo nas redes de transporte e de
distribuicdo (MT e BT) de energia eléctrica da Regido Autdbnoma da Madeira, em 2007, com base na
informacao disponibilizada pelo respectivo operador e comercializador de ultimo recurso, Empresa de
Electricidade da Madeira, S.A. (EEM). A caracterizacao € efectuada quer na vertente técnica, quer na
vertente comercial.

Este ano, pela primeira vez, a EEM apresentou no seu Relatério da Qualidade de Servigo informagéo
relativa a rede de transporte da ilha do Porto Santo, bem como a sua rede de Baixa Tensao, quer na ilha
da Madeira, quer na ilha do Porto Santo.

Acresce que o regulamento aplicavel, designado RQS Madeira, é distinto dos que vigoram em Portugal
continental e nos Acgores e que este € o primeiro ano de aplicagdo integral do regulamento,
designadamente no que respeita ao pagamento de compensagdes por incumprimentos dos padrdes

individuais.

Em complemento a este capitulo, o0 Anexo 3 deste Relatério apresenta uma analise mais detalhada de
toda a informacéo disponibilizada pela EEM.

4.1 CONTINUIDADE DE SERVICO

A EEM, enquanto concessionaria do transporte e distribuidor vinculado da Regido Auténoma da Madeira,
disponibilizou informacéo relativa a caracterizagdo da qualidade de servigo nas suas redes de transporte
e de distribuicdo (MT e BT) de energia eléctrica, em 2007. A caracterizacéo é efectuada quer na vertente

técnica, quer na vertente comercial.

Em 2007, pela primeira vez, a EEM apresentou no seu Relatério da Qualidade de Servigo informagao
relativa a rede de transporte da ilha do Porto Santo, bem como a sua rede de Baixa Tensé&o, quer na ilha

da Madeira, quer na ilha do Porto Santo.

411 CARACTERIZACAO GERAL

REDES DE TRANSPORTE

Relativamente aos indicadores gerais de continuidade de servico da rede de transporte da ilha da
Madeira, registaram-se os valores que se apresentam no Quadro 4-1, considerando interrupgées com
duracado superior a 3 minutos, para as duas ilhas da Regido Auténoma da Madeira. Esta informagao

representa a qualidade de servigo percepcionada no conjunto de PdE da rede transporte da Regido
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Auténoma da Madeira. Refira-se que em 2007, a rede transporte ndo foi afectada incidentes devidos a

c.ffm..

Quadro 4-1 — Valores dos indicadores gerais de continuidade de servigo narede de transporte, na

Regido Autébnoma da Madeira, em 2007, considerando todo o tipo de interrupg¢des

Indicadores gerais de continuidade de servi¢o Madeira ggr:ttcc)) Regido
Energia N&o Fornecida - ENF (MWh) 63,36 4,61 67,96
Tempo de Interrupgéo equivalente — TIE (minutos) 37,71 66,60 38,86
Frequéncia Média das Interrupcdes do Sistema — SAIFI (interrupcdes/PdE) 3,16 5,75 3,36
Duragédo Média das Interrupg¢des do Sistema — SAIDI (minutos/PdE) 120,40 84,75 | 119,70
Tempo Médio de Reposicdo de Servigo do Sistema — SARI (minutos/interrupgéo) 38,18 14,74 35,65

Fonte: EEM

O Quadro 4-2 apresenta os indicadores gerais de continuidade de servigco considerando apenas a

contribui¢do das interrupgdes que tiveram origem no sistema de produgao de energia eléctrica.

Quadro 4-2 — Valores dos indicadores gerais de continuidade de servigo narede de transporte, na

Regido Auténoma da Madeira, em 2007, considerando apenas as interrup¢gdes com origem na

producéo
Indicadores gerais de continuidade de servico Madeira | Porto Santo Regido
ENF (MWh) 0,98 2,14 3,12
TIE (minutos) 0,58 30,99 1,79
SAIFI (interrupgcbes/PdE) 0,08 3,00 0,29
SAIDI (minutos/PdE) 0,40 47,00 3,73
SARI (minutos/interrupg¢éo) 5,25 15,67 13,06

Fonte: EEM

Para a ilha da Madeira, as interrupgbes com origem no sistema de producéo representaram entre 2,5% e
0,3% dos valores totais dos indicadores. No caso da ilha de Porto Santo, o impacto sentido ao nivel da
produgédo € mais elevado com as interrupgdes com origem na produgao a representarem cerca de 50%
dos valores totais dos indicadores.

A Figura 4-1 apresenta os valores dos indicadores gerais de continuidade de servico da rede de
transporte da ilha da Madeira, no periodo compreendido entre 2004 e 2007, ndo contabilizando as
interrupcdes motivadas por c.f.f.m.. Os valores apresentados encontram-se normalizados em relagédo aos

registados em 2007.
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Figura 4-1 — Indicadores gerais de continuidade de servi¢o da rede de transporte dailha da

Madeira, em funcéo dos valores de 2007, ndo contabilizando as interrup¢fes devidas a c.f.f.m.

ENF
2,0

SARI TIE

SAIFI SAIDI

2004 ——2005 ——2006 ——2007

Fonte: EEM

A Figura 4-1 permite constatar que, ndo considerando as interrupgdes motivadas por c.f.f.m., no ano de
2007, face a 2006, se verificou uma melhoria dos valores de trés dos indicadores gerais de continuidade
de servigo, SAIFI, SAIDI e SARI e um pior desempenho em relagcédo aos restantes dois, ENF e TIE. O
valor de SAIDI de 2007 € mesmo o melhor valor registado desde 2004. Os anos de 2004 e de 2006

apresentam os melhores valores dos indicadores associados a ENF e ao TIE.

REDES DE DISTRIBUICAO

Em 2007, o desempenho da EEM como operador da rede de distribuicdo, em termos da continuidade de
servigo percepcionada no conjunto de PdE/clientes das suas redes de MT e BT, caracterizou-se pelos
valores dos indicadores gerais, considerando todas as interrupgdes de fornecimento longas (superiores a

3 minutos) apresentados no Quadro 4-3.
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Quadro 4-3 — Indicadores gerais de continuidade de servico, para a Regido Auténoma da Madeira,

em 2007
llha Zorlq . TIEPI . SAIFI~MT SAIDI MT . SAII~:I BT . SAIDI BT
Geografica (h) (interrupgdes/PdE) | (minutos/PdE) | (interrupc¢des/cliente) | (h/cliente)
A 9,04 0,25 6,15 0,95 0,37
Madeira B 16,66 0,52 14,30 2,64 1,35
C 86,58 3,44 129,54 4,82 2,89
Porto Santo B 64,08 2,90 68,15 2,69 1,33
Cc 54,34 2,48 54,70 4,02 3,27
A 8,60 0,25 5,82 0,95 0,37
Regiéo B 18,92 0,65 16,45 2,71 1,35
C 84,94 3,39 126,22 4,82 2,88

Fonte: EEM

A Figura 4-2 apresenta a evolugao do TIEPI entre os anos de 2005 e 2007 nas ilhas da Madeira e do
Porto Santo.

Importa referir que, em 2007, a END passou a ser calculada nos termos das normas complementares
publicadas no Jornal Oficial, de 14 de Julho, pela Portaria Regional 82/2006. Por este motivo, os valores
de 2007 dos indicadores sao apresentados na Figura 4-2 numa cor diferente dos restantes anos
apresentados.

Figura 4-2 — Evolucéo do TIEPI nailha da Madeira e nailha de Porto Santo, entre os anos de 2005
e de 2007

Madeira Porto Santo

180 180

120 120

minutos
minutos

60 60

2005 2006 2007 2005 2006 2007

Previstas B Acidentais Previstas ¥ Acidentais

Fonte: EEM

¥ Na Regido Autbnoma da Madeira as zonas geograficas de qualidade de servigo tém a seguinte definicdo:
e Zona A: Localidades com importancia administrativa especifica e ou com alta densidade populacional.
e Zona B: Nucleos populacionais que sao sede de concelhos e locais compreendidos entre as zonas A e C.
e Zona C: Os restantes locais.
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O valor do TIEPI na ilha da Madeira durante o ano de 2007, considerando apenas as interrupgoes
superiores a 3 minutos, foi de 112,3 minutos, dos quais 43,3 minutos se deveram a interrupgdes
previstas e 69,0 minutos a interrupgdes acidentais. De 2006 para 2007, verifica-se uma diminuigdo do

valor do TIEPI em cerca de 61 minutos.

Na ilha do Porto Santo, no ano de 2007, o valor do TIEPI foi de 118,4 minutos, dos quais 38,4 minutos se
deveram a interrupgdes previstas e 80,0 minutos a interrup¢des acidentais. De 2006 para 2007,

verifica-se uma diminuigao do valor do TIEPI em cerca de 36,5 minutos.

A Figura 4-3 e a Figura 4-4 apresentam o valor do SAIFI e SAIDI na rede de BT, por zona de qualidade
de servico, considerando as interrupgdes previstas e acidentais com origem na produgdo, no transporte e

na distribuigao.

Figura 4-3 — SAIFI BT na Regido Auténoma da Madeira em 2007, por zona de qualidade de servico

e considerando interrup¢des longas, previstas e acidentais, com origem na produc¢éo no

transporte e na distribuicdo

interrupcdes/cliente
N

0
Madeira Porto Santo
Acidentais Distribuigdo 0,35 0,46 1,12 0,1 0,27 0,35 0,59 1,14
Previstas Distribuigdo 0,01 0,23 0,54 0,97 1,33 0,01 0,31 0,56
Acidentais Transporte 0,28 1,26 2,26 0,1 0,31 0,28 1,12 2,21
=Previstas Transporte 0,00 0,16 0,37 0,97 1,33 0 0,15 0,37
=Acidentais Produgao 0,29 0,36 0,32 0,55 0,78 0,29 0,39 0,33
mPrevistas Produggo 0,02 0,17 0,21 0,00 0,00 0,02 0,15 0,21

Fonte: EEM
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Figura 4-4 — SAIDI BT na Regido Auténoma da Madeira, por zona de qualidade de servigo e
considerando interrupg¢des longas, previstas e acidentais, com origem na producédo, no

transporte e na distribuicdo, em 2007

3,5
3,0
2,5
2,0
2
s 15
S
<
1,0
0,5
0,0
Madeira | Porto Santo Regido
Acidentais Distribui¢do 0,22 0,24 0,74 0,01 0,03 0,22 0,29 0,74
Previstas Distribuigao 0,02 0,31 0,87 0,6 1,5 0,02 0,34 0,89
Acidentais Transporte 0,10 0,42 0,66 0,03 0,1 0,1 0,38 0,64
=Previstas Transporte 0,00 0,31 0,56 0,6 1,5 0 0,27 0,55
=Acidentais Produgédo 0,03 0,04 0,04 0,09 0,14 0,03 0,05 0,04
BPrevistas Produgéo 0,00 0,03 0,02 0,00 0,00 0,00 0,02 0,02

Fonte: EEM

Analisando as figuras anteriores destaca-se o seguinte:

e Ainfluéncia das interrupgdes previstas no desempenho das redes, tal como na Regidao Auténoma

dos Acores.

e As interrupgbes previstas da produgdo apenas afectaram a ilha da Madeira. As interrupgdes

previstas no transporte nao afectaram a Zona A da ilha da Madeira.

Relativamente aos padrdes gerais de continuidade de servigo, em 2007, verifica-se que, em todas as
zonas, para ambas as ilhas e para a Regido enquanto conjunto, os valores dos indicadores sao bastante
inferiores aos dos padrbes estabelecidos no RQS Madeira, quer em MT, quer em BT, ndo existindo

incumprimentos a registar.

412 CARACTERIZACAO DOS PONTOS DE ENTREGA

REDES DE TRANSPORTE

Segundo o relatério da qualidade de servico do ano de 2007 apresentado pela EEM e ndo contabilizando
as interrupgdes abrangidas pelo n.° 1 do artigo 13.° do RQS Madeira, e, verificou-se que 5 dos 56 pontos

de entrega registaram um numero de interrupgdes superior ao padréo individual relativo ao indicador
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“Numero de interrupgdes”, (6 interrupgdes por ano), com valores compreendidos entre 7 e 16

interrupcdes, sendo o valor maximo registado no PdE Ribeira da Janela — Seixal.

No que respeita ao cumprimento do padrao individual “Duragéo total das interrupgdes” e, mais uma vez,
nao contabilizando as interrupgdes abrangidas pelo n.° 1 do artigo 13.° do RQS Madeira, verificou-se que
8 dos 56 pontos de entrega registaram uma duragao total das interrupgdes superior ao padrao (2 horas
por ano), com valores compreendidos entre 2 e 13 horas, sendo o valor maximo registado no PdE

Ribeira da Janela — Seixal.

REDES DE DISTRIBUICAO

Segundo o relatério da qualidade de servigo do ano de 2007 apresentado pela EEM, e no que respeita
ao cumprimento dos padrdes individuais de continuidade de servigco para as redes de distribuigao,

verificou-se o seguinte:

e Em MT, verificou-se que o indicador “Duragao das interrupgdes” excedeu o valor padrao em
16 PdE na Zona C da ilha da Madeira, dos 942 PdE que compdem esta zona de qualidade de
servigo. Destes 16 PdEs, 3 corresponderam a clientes MT e os restantes 13 a postos de

transformacéo de servigo publico (ndo dando lugar, por isso, ao pagamento de compensagdes).

e Em BT, verificou-se que o indicador “Duragao das interrupcbes” excedeu o valor padrdao em
3 clientes na Zona A da ilha da Madeira, dos 38427 clientes que compdem esta zona de

qualidade de servigo.

41.3 PAGAMENTO DE COMPENSACOES

Com base na informacgao divulgada no relatério da qualidade de servigo da EEM, de 2007, apresenta-se
no Quadro 4-4 o numero e 0 montante das compensagdes resultantes de incumprimentos dos padrbes

individuais de continuidade de servico verificados em 2007, a serem pagos em 2008.

Quadro 4-4 — Compensacfes por incumprimento dos padrdes individuais de continuidade de

servico
. Nivel de Numero de Valor das Valor para o fundo de
Indicador ~ . } ~ . .
tensao incumprimentos | compensagodes (€) investimentos (€)
MT - - -
Numero de interrupgdes BT
por ano - - -
Total - - -
MT -
Duragio total das 3 386,56
. ~ BT 3 17,31 -
interrupgdes (horas/ano)
Total 6 403,87 -

Fonte: EEM
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Assim, verificaram-se incumprimentos apenas ao nivel do indicador “Duragao total das interrupgdes”, que
afectaram 3 clientes MT (da Zona C) e 3 clientes BT (da Zona A), traduzindo-se num montante total de
compensagdes de 403,87 euros. Informagao mais detalha sobre as situagdes de incumprimento dos
indicadores de continuidade de servico da EEM encontra-se disponivel no ponto 3.1 do Anexo 3 deste
Relatdrio.

4.2  QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO NA REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

O plano de monitorizagcdo elaborado e implementado pela EEM em 2007 contemplou a realizagdo de
medigdes em 12 pontos fixos, 10 na ilha da Madeira e 2 na ilha do Porto Santo, com periodos de

monitorizagao anual.

Dos resultados das accbdes de monitorizagdo da qualidade da onda de tensao realizados pela EEM em

2007, apenas se verificou o incumprimento de uma caracteristica, a severidade de tremulacao (flicker).

4.3 QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

A EEM cumpriu dois dos padrdes gerais que lhe sdo aplicaveis, continuando-se a verificar dificuldades

no registo dos restantes indicadores, conforme se observa no quadro seguinte.

Quadro 4-5 — Indicadores gerais de qualidade de servico comercial da EEM

Indicadores gerais Padréo Valor Cumprimento
(%) 2007 (%)

Percentagem de requisi¢bes e ligagbes a rede de instalagdes 90 93 Sim
de BT, executadas no prazo maximo de 4 dias Uteis, apos a
celebragdo do contrato de fornecimento de energia eléctrica

Percentagem de atendimentos com tempos de espera até 20 90 94 Sim

minutos nos centros de atendimento

Percentagem de atendimentos com tempos de espera até 60 80 63 Nao

segundos, no atendimento telefénico centralizado

Percentagem de clientes com tempo de reposicao de servigo 80 |nf0rmac§0 -

até 4 horas, na sequéncia de interrupgdes de fornecimento ) nao

acidentais disponivel

Percentagem de reclamacdes apreciadas e respondidas até 95 95 | Sim, para as reclamagdes

15 dias uteis objecto de registo em
suporte digital. Sem
informacao para as

restantes.
Percentagem de pedidos de informacgéo, apresentados por 90 93 (via Sim, para pedidos via
escrito, respondido até 15 dias Uteis Internet) | Internet. Sem informagao
para restantes.
Percentagem de clientes de BT cujo contador tenha sido 98 95 Nao

objecto de pelo menos uma leitura durante o Ultimo ano civil

Fonte: EEM
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Em 2007 nao se verificaram incumprimentos dos indicadores individuais.

Realga-se que 2007 foi o primeiro ano de aplicagao integral do regulamento, designadamente no que
respeita ao pagamento de compensagdes por incumprimentos dos padrdes individuais. Uma descrigéo
mais detalhada da analise efectuada a qualidade de servigco comercial da EDA é apresentada no ponto

3.3 do Anexo 3 do presente Relatdrio.

Em 2007, sdo ainda de destacar os seguintes aspectos relacionados com a qualidade de servigo

comercial na Regido Auténoma da Madeira:

e Desempenho da EEM abaixo do estabelecido do RQS Madeira no que se refere a qualidade de
servico de atendimento telefénico e ao indicador relativo a realizacdo de pelo menos uma leitura

durante o ultimo ano civil (clientes em BT).

e A EEM realizou uma avaliacdo da satisfagdo dos clientes referente ao ano de 2007 nos centros
de atendimento, tendo concluido que é necessario realizar melhorias ao nivel da formagao dos
colaboradores, das instalagdes de atendimento e da comunicagéo ao cliente, sobretudo no que

respeita a facilitar a leitura e compreensao das facturas/recibos de electricidade.

4.4 RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO OPERADOR DE REDE DA REGIAO AUTONOMA

DA MADEIRA

A EEM enviou a ERSE e divulgou na sua pagina da Internet®, o respectivo relatério da qualidade de
servico que cumpre a maioria das exigéncias estabelecidas no RQS Madeira. A analise feita ao Relatério

de qualidade de servigo da EEM ¢é apresentada no ponto 3.4 do anexo 3 deste Relatério.

° http://www.eem.pt/
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5 ACTUACAO DA ERSE

5.1 AP0I0 A0 CONSUMIDOR DE ENERGIA

No ambito da sua actividade de informagao e defesa dos direitos dos consumidores, a ERSE coloca a
disposi¢do do publico, através de diversos meios, multiplos canais de acesso designadamente para
formular pedidos de informacdo sobre todas as éareas reguladas e de actuacdo da ERSE. Neste
contexto, em 2007 foram recebidos 2 005 pedidos de informacdo, correspondendo 1593 ao sector

eléctrico e 412 ao sector do gas natural.

Os 3 principais assuntos dos pedidos de informagao recebidos disseram respeito aos seguintes temas:

e Contrato de fornecimento e caugodes: 409

e Competéncias externas: 376

e Tarifas e pregos: 321
O assunto com maior numero de pedidos reflecte a procura de informacao relativa ao processo de
devolucao de caugdes que teve lugar em 2007 na sequéncia da publicagdo do Decreto-Lei n.° 100/2007,
de 2 de Abril. No que respeita ao tema das competéncias externas, destacam-se as matérias relativas as
energias renovaveis e microproducao e questdes técnicas relacionadas com o licenciamento e alteracédo

de tragcado das linhas eléctricas, que s&o matérias da competéncia da Direcgdo-Geral de Energia e

Geologia.
Os principais utilizadores dos pedidos de informacao sdo os consumidores domésticos.

Em 2007, a ERSE recebeu 2 130 reclamagées, correspondendo 1 309 ao sector eléctrico e 421 ao

sector do gas natural.

Os 3 principais assuntos reclamados no sector do sector eléctrico dizem respeito as seguintes matérias:
e Facturagao: 572
¢ Qualidade de servigo: 391

e Danos causados em equipamentos eléctricos: 127

Tipicamente, ao longo dos anos, estes sdo os assuntos mais reclamados. O assunto relativo a qualidade
de servigo engloba os aspectos técnicos e comerciais, havendo um claro predominio de reclamacgdes de
ordem comercial, relacionadas com o atendimento nas lojas, visitas combinadas e interrup¢des de
fornecimento por falta de pagamento das facturas (pagamento juros, quantia minima e custos de
religagdo). O predominio dos assuntos relacionados com o atendimento é visivel considerando a

presenca do Livro de Reclamagdes nas lojas de atendimento ao publico das empresas reguladas.
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Do universo de 2 130 reclamacdes recebidas na ERSE, considerando o conjunto dos dois sectores

regulados, a ERSE concluiu 1 160 processos no sector eléctrico e 744 no sector do gas natural.

No ambito da resolugédo de conflitos da ERSE, a principal diligéncia efectuada, no sector eléctrico, foi a
informacado ao cliente, correspondendo a 60% das situagbes, os restantes 40% disseram respeito a
mediagdes, 19% das quais resultaram na alteragao da posigao inicialmente assumida pela empresa e
21% sem alteracdo dessa posi¢cdo. Uma descricdo mais alargada a actividade desenvolvida no dmbito

do apoio ao consumidor de energia é apresentada no Anexo 4 deste Relatério.

5.2  INCENTIVO A MELHORIA DA QUALIDADE DE SERVICO

Em 2007 foi analisado o desempenho da rede de distribuicdo em MT de Portugal continental relativo a
2006, em termos de Energia Nao Distribuida (END). Em 2006, o valor do incentivo com repercussao nos
proveitos permitidos da actividade de distribuicdo de energia eléctrica em MT em 2008 foi de
- 225 527 euros.

5.3 AcCTIVIDADES NO CEER

Durante todo o ano de 2007, a ERSE esteve envolvida activamente nas actividades desenvolvidas pelo
grupo de trabalho de qualidade de servico do Conselho Europeu dos Reguladores de Energia
(CEER - Council of European Energy Regulators), CEER EQS TF, com a participagdo de um dos seus

colaboradores como coordenador deste grupo de trabalho.

Na actividade desenvolvida pelo CEER EQS TF realgam-se a:

e Consulta publica do documento “Towards Voltage Quality Regulation in Europe, An ERGEG
Public Consultation Paper”, que teve o seu inicio em Dezembro de 2006 e foi concluida com a
publicagao em Julho de 2007 do documento “Towards Voltage Quality Regulation in Europe — An
ERGEG Conclusions paper’. Estes documentos apresentam um conjunto de recomendagdes ao
CENELEC (Comité Europeu para a Normalizagdo Electrotécnica) relativas a revisdo da norma
EN 50160.

e Cooperacao dos reguladores europeus no seio do CENELEC, com o inicio de uma participagao
activa no Comité Técnico 8X do CENELEC, tendo em vista a concretizacdo das recomendacgodes,
resultantes da consulta publica anterior, sobre a necessidade de uma revisdo da norma
EN 50160, e a perspectiva de assinatura de um Acordo de Cooperagédo entre o CEER e o
CENELEC.

e Divulgacao do livro “Service Quality Regulation in Electricty Distribution and Retail” publicado em

Setembro de 2007 pela Springer em resultado da cooperacdo do CEER com a Escola de
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Florenca de Regulagéo (FSR). Este livro surge na sequéncia do documento aprovado pelo CEER
em Dezembro de 2006 “Handbook of service quality regulation in the electricity distribution
sector”, tendo por objectivo apresentar os diferentes instrumentos de regulagdo que podem ser
utilizados em matéria de qualidade de servigo e constituir uma base para a harmonizagdo da

regulacao da qualidade de servigo na Unido Europeia.

e Inicio de contactos com a EURELECTRIC no dominio dos diferentes aspectos da qualidade de

servigo.

5.4  AVALIACAO DA SATISFACAO DOS CLIENTES

O RQS Portugal continental prevé que a ERSE efectue estudos de avaliagdo de satisfacdo dos clientes.
Para dar cumprimento a esta obrigacao legal, a ERSE iniciou trabalhos durante o ano de 2007 tendo em

vista utilizar duas metodologias:

e Inquérito de satisfagcédo de clientes - que permita identificar os atributos que mais contribuem para
a qualidade percepcionada pelo cliente, bem como medir a satisfagdo do cliente relativamente a

cada um deles.

e Cliente mistério - que permita aferir a qualidade do servigo prestado em determinadas situagbes

tipificadas.

Durante o ultimo trimestre de 2007 foi preparado um caderno de encargos que permitiu, cumprindo as
regras de contratagdo publica e, ja em 2008, seleccionar duas empresas que estdo a iniciar os

respectivos trabalhos.

5.5 FIXACAO DE PRECOS DOS SERVICOS REGULADOS PREVISTOS NO REGULAMENTO DA

QUALIDADE DE SERVIGO

Os regulamentos de qualidade de servigo prevéem a fixagédo e publicagao anual, por parte da ERSE, dos

seguintes valores:

e Valor limite da quantia a ser reembolsada pelo cliente ao operador da rede referente aos custos
de investigacao de reclamacgdes relativas a qualidade da onda de tensao (artigo 46.° do RQS de
Portugal continental, artigos 7.° do RQS da RAM e da RAA).

e Valor da quantia que o operador da rede pode exigir ao cliente quando este ndo se encontre nas
suas instalagdes durante o periodo acordado com o operador da rede para realizagao de visita as
suas instalagdes (artigos 34.° do RQS da RAM e da RAA).
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e Valor da quantia que o operador da rede pode exigir ao cliente quando se verifique que a avaria
comunicada se situa na instalagado de utilizagdo do cliente e é da sua responsabilidade (artigos
35.° do RQS da RAM e da RAA).

Os regulamentos da qualidade de servigo estabelecem ainda que a fixagdo dos valores referidos, com
excepcao do valor de reembolso relativo a custos de investigacdo de reclamagoes, seja realizada sob
proposta dos operadores das redes.

Com base nas propostas enviadas pela EDP Distribuicdo, EDA e EEM, a ERSE publicou os valores a
vigorarem em 2008.
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6 CONCLUSOES

A informagao apresentada nos capitulos anteriores, relativamente a qualidade de servigo prestada pelas

empresas reguladas que actuam no ambito das actividades de transporte e distribuicdo de energia

eléctrica no ano de 2007, permite tecer as consideragdes e conclusbes que se apresentam de seguida.

QUALIDADE DE SERVIGCO NA REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL

Em termos de continuidade de servico, no ano de 2007, a REN registou 13 interrupcdes de
servigo, tendo ocorrido apenas um incidente classificado como c.f.f.m., devido a um acto de

vandalismo, com duragéo de 4,3 minutos e ENF de 6,2 MWh, respectivamente.

Em 2007, relativamente a 2006, a REN apresentou valores mais reduzidos para os varios
indicadores. No que se refere aos indicadores associados ao numero e a duragdo das
interrupcdes, SAIFI e SAIDI, 2007 foi o ano com o melhor desempenho desde 1998.
Relativamente aos indicadores associados a energia, ENF e TIE, 2005 continua a registar o

melhor desempenho até ao momento.

As interrupgdes com duragdo inferior ou igual a 3 minutos contribuiram para o valor total dos
indicadores da seguinte forma: 8% da ENF e do TIE, 38% do SAIFI e 16% do SAIDI. Estes
valores mostram a relevancia das interrup¢cées com duragdo inferior ou igual a 3 minutos nos
valores dos indicadores gerais de continuidade de servigo, razdo pela qual se julga dever
continuar a serem registados e publicados os valores todas as interrupcdes ocorridas na Rede

Nacional de Transporte.

Em 2007 verificou-se o cumprimento dos padrdes definidos no RQS Portugal continental em
todos os pontos de entrega da rede de transporte de Portugal continental, dado que em nenhum
deles se registaram mais de 3 interrupgdes, nem uma duragao total de interrup¢ao superior a
45 minutos. De referir que nenhum dos PdE, afectados por interrupgdes, sao a clientes directos
da rede de transporte. De acordo com exposto, em 2007, ndo houve pagamento de

compensagdes a clientes, por parte do operador da rede de transporte.

Relativamente a qualidade da onda de tensado verificou-se o incumprimento dos limites de
severidade de tremulagédo (no PdE Subestagdo de Ermesinde), da amplitude da tensédo (no PdE
Subestagdo de Ferreira, PAE Subestacdo do Ferro e no PdE Subestacdo de Torrdo) e do
desequilibrio do sistema trifasico de tensées no PdE Subestacdo do Ferro. De realcar que a

Subestagéo de Ferro registou incumprimentos nas trés caracteristicas referidas.

O Relatério da Qualidade de Servico da REN cumpre o estabelecido no
RQS Portugal continental, apresentando informagdo adicional que contribui para um mais

completo esclarecimento das questdes associadas a qualidade de servigo na rede de transporte.
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QUALIDADE DE SERVIGO NAS REDES DE DISTRIBUIGAO DE PORTUGAL CONTINENTAL

Em 2007, dos 11 operadores de rede de distribuicdo em BT, para além da EDP Distribui¢do, s6 a
Cooperativa Eléctrica S. Simao de Novais disponibilizou informacédo a ERSE relativa a qualidade

de servigo técnica.

Na rede da EDP Distribuicdo, o valor de END resultante foi de 8 437,2 MWh e o de TIEPI foi de
109,11 minutos. Na totalidade dos indicadores gerais de continuidade de servico, em 2007

verificou-se uma diminuigao face a 2006, contrariando o aumento registado em 2006 face a 2005.

Nas redes da EDP Distribuicdo foram respeitados todos os valores padrdo associados aos
indicadores gerais de continuidade de servigo, nas diversas zonas geograficas de continuidade
de servigo. Sendo de realgar que, desde 2000, foram sempre respeitados os valores padrao
estabelecidos nas diferentes versées do RQS Portugal continental. Os valores registados em
2007 encontram-se, para todas as zonas de qualidade de servigo, abaixo de 40% do respectivo
padrdo. A maioria dos indicadores situa-se entre os 20% e os 30% do respectivo padrdo. Este
cumprimento claro dos padrdes estabelecidos demonstra que os valores sao desajustados, ou

seja, pouco exigentes.

Uma melhoria global dos indicadores gerais da qualidade de servigo pode ndo corresponder a
uma situagdo em que todos os consumidores beneficiem, de igual modo, das melhorias globais
alcangadas. Os indicadores individuais de continuidade de servigco permitem identificar situagdes
mais criticas, sendo por isso importante continuar a acompanhar a evolugido do numero e dos
montantes envolvidos nas compensagdes pagas aos consumidores por incumprimentos dos
padrdes individuais estabelecidos. O incumprimento dos padrdes individuais de continuidade de
servico em 2007 resultou num montante total de compensagdes de 286 452,94 euros, a pagar em
2008. Segundo a EDP Distribuicdo, o montante a transferir para o fundo de reforgo dos
investimentos previsto no RQS Portugal continental é de 16 731,03 euros. O numero de
incumprimentos em 2007 foi inferior em cerca de 68% ao verificado em 2006 € o montante de
compensagoes foi inferior em cerca de 71%. Como resultado, o montante a transferir para o

fundo de investimentos diminuiu, entre 2006 e 2007, em cerca de 43 000 euros.

Dos resultados das acg¢des de monitorizagao da qualidade da onda de tensao, constatou-se que,
na globalidade das instalagbes monitorizadas foram cumpridos os limites regulamentares,
verificando-se, no entanto, algumas situagdes em que se excederam os valores limite das
caracteristicas, valor eficaz da tensao, tensdo harmonica, severidade de tremulagéo (flicker).
Importa referir que, em 2007 a EDP Distribuicao nao realizou qualquer monitorizagdo anual, o que
resultou em que, desta forma, as cavas de tensdo apenas foram monitorizadas durante periodos

trimestrais.

Relativamente a continuidade de servico da rede de distribuigdo da Cooperativa Eléctrica S.
Simao de Novais, C.R.L., verifica-se que, ao longo de 2007, se registaram 27 ocorréncias,

excluindo casos fortuitos ou de forga maior, que afectaram 712 clientes.
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e O valor do incentivo a melhoria da qualidade de servigco, em resultado do desempenho das redes
de distribuicdo em MT em 2007, corresponde a um valor de 107 608 euros com repercussao nos
proveitos permitidos na actividade de distribuicdo de energia eléctrica em MT da
EDP Distribuicdo, em 2009.

¢ No que respeita a qualidade de servigo comercial:

— A EDP Distribuigéo, na fungdo de operador da rede de distribuicao, cumpriu a totalidade dos
padrdes dos indicadores gerais aplicaveis. No que concerne aos indicadores individuais ha a
registar o pagamento de 811 compensagdes por incumprimento dos padrées dos indicadores
relativos as visitas a instalacdo do cliente, restabelecimento do fornecimento de energia
eléctrica, assisténcia técnica e tempo de resposta a reclamagdes. De registar ainda o
incumprimento do intervalo de leituras dos equipamentos de medicdo em 1 533 situacoes,

num total de 7 360 006 leituras efectuadas aos contadores acessiveis.

— A EDP Servigo Universal cumpriu a totalidade dos padrbes dos indicadores gerais aplicaveis.
No que respeita aos indicadores individuais registou o pagamento de 113 compensagdes, 11

das quais relativas a reclamagdes sobre matérias do operador da rede de distribuigéo.

— Os operadores de rede de distribuicao exclusivamente em baixa tensao, que cumulativamente
asseguram a actividade de comercializagéo de ultimo recurso, que apresentaram informagéo
a ERSE, designadamente a CELER, a Eléctrica de S. Sim&o de Novais, a Eléctrica de
Vilarinho e a LORD cumpriram a totalidade dos padrdes dos indicadores gerais de qualidade
de servico. No que respeita aos indicadores individuais ha a registar a auséncia de

pagamento de compensagdes por incumprimentos dos respectivos indicadores.

QUALIDADE DE SERVICO NA REGIAO AUTONOMA DOS ACORES

e Em 2007 foi o primeiro ano em que a EDA apresentou a caracterizacdo da continuidade de
servico nas suas duas vertentes geral e individual, nomeadamente, determinou todos os

indicadores previstos no RQS Acores.

e A caracterizagdo da qualidade de servico em Portugal continental demonstra que, ao contrario do
sucedido na Regido Autonoma dos Acores, as interrupgcbes previstas influenciam pouco o
desempenho das redes de Portugal continental. De acordo com EDA, esta situacdo deve-se ao
facto das redes da Regido Auténoma dos Agores serem radiais e desta forma qualquer tipo de
intervencdo, seja de manutencdo ou ao nivel do investimento, implicam interrupcdes de

fornecimento.

e Na comparagédo dos valores dos indicadores registados em 2006 e em 2007 nota-se grandes
variagdes dos seus valores, de um ano para o outro, devendo-se este facto ao reduzido numero

de PdE em cada zona geografica das varia ilhas da regiao.
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Na Regido Autdnoma dos Acores existe rede de transporte em trés ilhas, na ilha de Sdo Miguel
com 8 PdE, na ilha Terceira com 4 PdE e na ilha do Pico com 2 PdE. De referir que os
indicadores gerais de continuidade de servigco, SAIFI, SAIDI e SARI sao fortemente influenciados

pelo baixo numero de PdE, no caso desta regido auténoma.

Em termos de continuidade de servigo individual a rede de transporte da EDA registou 25
interrupcbes de servigo, das quais 2 foram devidas a razdes de servigo e 23 tiveram origem na
producdo. Foram afectados 6 PdE por interrupgdes de servigco, o que corresponde a 43% dos
PdE.

Na rede de transporte da Regido Auténoma dos Agores nenhum dos PdE s&o a clientes directos.
Os padrées e as compensacoes definidas pelo RQS Agores apenas se aplicam aos PdE a

clientes. De acordo com o exposto, ndo houve pagamento de compensagdes a clientes.

Na ilha Terceira, na Zona A, verifica-se o incumprimento de trés padrdes gerais de continuidade
de servigo, relativos aos indicadores SAIFI MT, SAIFI BT e SAIDI MT e o ndo cumprimento do
indicador SAIFI MT na Zona C.

Relativamente a 2006 houve uma melhoria ao nivel do cumprimento dos padroes,
nomeadamente na ilha de Santa Maria, na qual em 2006 o indicador SAIFI MT nao foi cumprido.
Apesar de em 2007 alguns dos indicadores em MT na ilha Terceira ndo serem cumpridos,
registou-se uma melhoria no desempenho desta ilha, na qual em 2006 o indicador SAIFI MT na

Zona A e na Zona B foi superior ao dobro do respectivo padréao.

Em 2007, no que respeita a continuidade de servigo individual, a EDA, apurou 2 326
compensagdes resultantes dos incumprimentos dos padrdes individuais de continuidade de
servico. O montante total a compensar é de 31 176 euros, sendo o montante a transferir para o

fundo de reforgo dos investimentos de 504 euros.

Relativamente a qualidade da onda de tensao, as ilhas com monitorizagdo foram a ilha de Sao
Miguel, ilha Terceira, ilha do Pico e ilha do Faial. As caracteristicas da onda de tensdo que
registaram incumprimento foram a severidade de tremulagéo (flicker) e a distorcdo harmodnica

(5.%,9.3,15.2 € 21.2 harmonicas).

Em 2007, a EDA cumpriu a totalidade dos padrées dos indicadores gerais de qualidade servico
comercial, traduzindo-se numa evolugdo positiva face ao ano transacto. No que respeita aos
indicadores individuais, ha a assinalar incumprimentos nos indicadores relativos a reparagéo de
avarias na alimentacao individual dos clientes (61) e ao restabelecimento do fornecimento apos

interrupgao por facto imputavel ao cliente (2).
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QUALIDADE DE SERVICO NA REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

Na globalidade, na rede de transporte da Regidao Auténoma da Madeira o valor de ENF foi de
67,96 MWh e o valor de TIE 38,86 minutos, registando-se uma melhoria da qualidade de servigo

sentida nos pontos de entrega.

Os indicadores de continuidade de servico da rede de transporte da ilha de Porto Santo séo
grandemente influenciados pelas interrupgbes com origem na produgao, que representaram cerca

de 50% dos valores totais dos indicadores.

Nas redes de distribuicdo da Regido Autébnoma da Madeira, todos os indicadores da rede em MT
registaram uma melhoria de 2006 para 2007, contrariamente ao sucedido de 2005 para 2006. Em
2007, os valores da END na ilha da Madeira e na ilha de Porto Santo foram, 187,1 MWh e
8,3 MWh respectivamente. Os valores de TIEPI na ilha da Madeira e na ilha de Porto Santo

foram, 112,3 minutos e 118,4 minutos, respectivamente.

Relativamente aos padrbes gerais de continuidade de servigo, em 2007, verifica-se que, em todas
as zonas, para ambas as ilhas e para a Regido enquanto conjunto, os valores dos indicadores
sdo bastante inferiores aos dos padrdes estabelecidos no RQS Madeira, quer em MT, quer em

BT, n&o existindo incumprimentos a registar.

No que respeita aos indicadores individuais de continuidade de servigo na rede de transporte,
relativamente ao cumprimento do padrao individual “Numero de interrupgbes”, verificou-se que 5
dos 56 pontos de entrega registaram um numero de interrupgdes superior ao padréo (6
interrupgdes por ano), com valores compreendidos entre 7 e 16 interrupgdes. No que respeita ao
cumprimento do padrao individual “Duragéo total das interrupgdes”, verificou-se que 8 dos 56
pontos de entrega registaram uma duragao total das interrupgdes superior ao padrao (2 horas por
ano), com valores compreendidos entre 2 € 13 horas.

Relativamente aos indicadores individuais das redes de distribuicdo, verificaram-se
incumprimentos apenas ao nivel do indicador “Duragao total das interrupgdes”, que afectaram 3
clientes MT (da Zona C) e 3 clientes BT (da Zona A), traduzindo-se num montante total de

compensagodes de 403,87 euros.

Dos resultados das acgdes de monitorizagdo da qualidade da onda de tensao realizados pela
EEM em 2007, apenas se verificou o incumprimento de uma caracteristica, a severidade de

tremulagéo (flicker).

Em 2007, primeiro ano da aplicagéo integral do RQS Madeira, a EEM cumpriu os padrées dos
indicadores relativos a requisi¢ao e ligagdes as redes e o atendimento presencial. Ndo cumpriu os
padrbées dos indicadores gerais relativos ao atendimento telefénico e leituras dos contadores.
Cumpriu parcialmente os padrdes relativos aos indicadores gerais relativos a pedidos de

informacdo e reclamagdes considerando apenas os documentos em registo digital ou
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recepcionados pela internet. Ndo apresentou informagéo sobre o indicador geral relativo a

reposicao de servigo, na sequéncia de interrupgdes de fornecimento acidentais.

e No que respeita aos indicadores individuais comerciais ndo efectuou qualquer pagamento ou

recepc¢ao de compensagdes, por nao se terem verificado incumprimentos.

ACTUACAO DA ERSE

e Em 2007, para todas as areas reguladas de actuagéo da ERSE, através do Apoio ao Consumidor
de Energia e utilizando diversos meios e de multiplos canais de acesso, a ERSE manteve a sua
actividade de informacgao e defesa dos direitos dos consumidores através da resposta a pedidos
de informagado e reclamagdes e da sua intervengcdo na resolugdo de conflitos. Nesse ambito,

foram recebidos 1 593 pedidos de informacgao e 1 309 reclamagdes relativas ao sector eléctrico.

e Foi analisado o desempenho da rede de distribuicdo em MT de Portugal continental relativo a
2006, em termos de Energia N&o Distribuida, e a sua aplicagdo no Mecanismo de Incentivo a
Melhoria da Qualidade de Servigo que se repercutiu numa redugdo de 225 527 euros nos
proveitos permitidos na actividade de distribuicio de energia eléctrica em MT da
EDP Distribuicao, em 2008.

e A ERSE esteve envolvida activamente nas actividades desenvolvidas pelo grupo de trabalho de
qualidade de servico do CEER, com um dos seus colaboradores a ser nomeado coordenador

deste grupo de trabalho.

e a ERSE iniciou trabalhos durante o ano de 2007 tendo em vista efectuar os estudos previstos no
RQS para Portugal continental relativos a duas metodologias (inquérito de satisfacdo de clientes
e cliente mistério), tendo sido preparado um caderno de encargos, durante o ultimo trimestre de
2007, que permitiu, ja em 2008, seleccionar duas empresas que estao a iniciar os respectivos
trabalhos.

e Com base nas propostas enviadas pela EDP Distribuicdo, EDA e EEM, a ERSE publicou os
valores a vigorarem em 2008 previstos nos regulamentos de qualidade de servigo relativos aos
valores limites das quantias:

— A ser reembolsada pelo cliente ao operador da rede referente aos custos de investigagdo de
reclamagoes relativas a qualidade da onda de tenséo.

— Que o operador da rede pode exigir ao cliente quando este ndo se encontre nas suas
instalagdes durante o periodo acordado com o operador da rede para realizagdo de visita as
suas instalagoes.

— Que o operador da rede pode exigir ao cliente quando se verifique que a avaria comunicada
se situa na instalagao de utilizagao do cliente e é da sua responsabilidade.
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