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Evolugcao do desempenho das redes elétricas em Portugal continental

Duragdo anual da totalidade das interrupgoes sentidas
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O desempenho das redes elétricas em Portugal ao longo de mais de uma década, no que se refere a duracao
média de Jnterrupgoes sentidas pelos clientes em baixa tensao (BT), apresenta uma comprovada tendéncia de
’ melhorla e.m convergenaa com a média europeia.
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Continuidade de servico

DOS SERVICOS ENERGETICOS

A continuidade de servigo avalia as situagOes de interrupcéo de fornecimento
» Continuidade de servico - - - Interrupgoes
¢ Quantidade

e Duracéo
e Impacto

O que diz 0 RQS - SE...
» Definicao de interrupgao

e Situacdo em que a tensao de alimentacéo no ponto de entrega € inferior a 1% da
tenséo declarada UC

> Longas vs. breves

e Longa: interrupcdo com duragao superior a 3 minutos
¢ Breve: interrupgao com duragao igual ou superior a 1 segundo e inferior ou igual a 3 minutos

~ ERSE - Entidade Eeduléd:or;dgs Servigos Energéticos
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ENTIDADE REGULADORA

Continuidade de servico - interrupcao

DOS SERVICOS ENERGETICOS

Tipo de interrupcdes

O que diz o RQS - SE...

» Previstas vs. acidentais (n.° 2 do Artigo 16.° do RQS e Artigos 71.2 e 72.° do RRC)
» Definic&o:
* Previstas: interrupcdes com pre-aviso
* Acidentais: interrupcdes sem pré-aviso

* Impacto em termos de qualidade de servico:
* Previstas

* interrupgOes realizadas tendo por objetivo efetuar a manutencéo das redes -
interrupcéo controlada tendo por vista uma melhoria da qualidade de servico

* 0s consumidores sendo avisados podem tomar medidas para minimizar o
impacto da sua ocorréncia

e http://www.edpdistribuicao.pt
(Homepage > Cliente > Interrupc¢des Programadas)

e http://www.eem.pt

. (Homepage > Anuncios e Publica¢des > Interrupcdes do
Fornecimento de Energia Elétrica)

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos


http://www.edpdistribuicao.pt/
http://www.eem.pt/

Continuidade de servico - interrupcao

S ENERGETICOS

O Decreto-Lei n.° 215-b/2012 estabelece que o fornecimento de energia elétrica pode ser
interrompido por:

Razbes de interesse publico

Raz0bes de servico

RazGes de seguranca

Casos fortuitos ou casos de forca maior

Facto imputavel ao cliente

#

~ = Acordo com o cliente
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DOS SERVICOS ENERGETICOS

Abordagem

» Qualidade geral (de sistema) - para a totalidade do sistema
- qualidade de servico meédia
g\

» Qualidade zonal - conjunto de instalacbes com iguais caracteristicas relacionadas com a qualidade de
servico

* Niveis de tensdo: MAT, AT, MT, BT
» Densidade de cargas (numero de clientes): Zonas A, B, C

N2

» Qualidade individual - destinada a medir a qualidade de servico em cada um dos pontos da rede/para cada
um dos clientes

' ERSE - Entidade Eeduléd:or;dgs Servigos Energéticos



Qualidade geral e individual P ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

Padrdes associados aos indicadores individuais

O gue diz o RQS — SE... (Artigo 17.° do RQS e Procedimento n.° 1 do MPQS)

Zona

e Portugal continental Madeira
geografica

A * Capitais de distrito * Localidades com importancia * Cidades de Ponta Delgada,
* Localidades com mais de 25000 administrativa especifica e ou Angra do Heroismo e Horta
clientes com alta densidade populacional  eLocalidades com mais de 25000

clientes

B * Localidades com numero de * Nucleos sede de concelhos e * Localidades com numero de
clientes compreendido entre locais compreendidos entre as clientes compreendido entre
25000 e 2500 zonasAeC 25000 e 2000

C * Restantes localidades * Os restantes locais * Restantes localidades

Niveis de qualidade mais

: > .Lo_call_dgd_e_s com maior densidade de clientes exigentes

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos
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Continuidade de servico — Indicadores i

» Caracterizacdo/quantificacéo da qualidade

» Propriedades dos indicadores:
e Simples: ...de entender, ...de determinar,... de implementar

» Fiaveis: os dados utilizados para o seu calculo devem ser objetivos e a sua recolha ser de elevado
grau de confianca

» Auditaveis: possibilidade de verificar os dados utilizados no seu calculo, bem como os proprios
calculos realizados
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Continuidade de servico — Indicadores Gerais

E REGULADORA
YICOS ENERGETICOS

Indicadores gerais

O que diz 0 RQS — SE... (Artigo 20.° do RQS e Procedimento n.° 3 do MPQS)

» Resumo indicadores gerais: especificacbes do RQS - SE
» Interrupcdes a considerar: duracéo superior a 3 minutos (interrupcdes longas)
» Periodo de calculo: 1 ano (indicadores anuais)

Transporte Distribuicdo

SAIFI v (F - frequéncia) 4 v (MT, BT)

SAIDI v (D - durac3o) 4 v (MT, BT)

SARI v

TIE v’ (E - equivalente) 4

TIEPI v (E — equivalente) v (MT)

ENF v’ (E — energia) 4

END v (E — energia) v' (D — distribui¢do),
(MT)

R

~ ERSE - Entidade Eegti-léd_:ér;qgs Servigos Energéticos




Continuidade de servico — Indicadores Gerais

Indicadores gerais

O que diz 0 RQS - SE...

» Frequéncia Média de Interrupcdes do Sistema — SAIFI
e numero médio de interrupcdes verificadas nos pontos de entrega

Numero total de interrupgoes
Numero total de pontos de entrega

SAIFI =

» Duracao Média das Interrupcdes do Sistema — SAIDI (minutos)
e duracdo media anual das interrupc¢des por ponto de entrega

Duracéo total das interrupgoes
Numero total pontos de entrega

SAIDI =

» Tempo Médio de Reposicao de Servico do Sistema — SARI (minutos)
* tempo médio de reposicdo de servigco das interrupcdes

Duragéo total das interrupgoes  SAIDI

SARI =— : o
NUmero total de interrupgdes  SAIFI

| ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos
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Continuidade de servico — Indicadores Gerais

DOS SERVICOS ENERGETICOS

Indicadores gerais

O que diz 0 RQS - SE...

» Tempo de interrupcao equivalente da poténcia instalada — TIEPI (minutos ou horas)

e O indicador TIEPI fornece Lndicaféo da duracao da interrupgao da poténcia instalada
nos postos de transformacao (PT), equivalente a totalidade das interrupcoes das
poténcias instaladas registadas na rede de distribuicado de MT.

» Energia Nao Distribuida — END (MWh)

* O indicador END fornece indicacdo quanto ao valor de energia nao distribuida na rede
de MT, sendo calculado com base nos valores de energia fornecida e do TIEPI.

» Energia Nao Fornecida — ENF (MWh)

« Totalidade dos valores estimados da ENF em cada um dos pontos de entrega devido
as interrupcdes de servico

» Tempo de Interrupcéao Equivalente — TIE (minutos)
« Tempo de interrupcao do sistema com base no valor médio da poténcia anual

ERSE - Entidade Reguladora dos-Servigos Energéticos



Continuidade de servico — Indicadores Gerais

EGULADORA
JS ENERCGETICOS

Indicadores gerais

> Vantagens

e Calculo simples e econdmico
» Compactos e gerais

* Regulacéo da qualidade de servico a nivel global

»  Inconvenientes
» Fornecem informacé&o para o cliente médio

 Podem mascarar niveis de qualidade de servico inaceitaveis a nivel individual
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Continuidade de servico — Indicadores Individuais

DOS SERVICOS ENERGETICOS

Indicadores individuais

» O cliente esta por principio apenas interessado em ter informacao relativamente as
interrupgdes ocorridas na sua instalagao

» Indicadores individuais (transporte e distribuic&o)
* Numero de interrupcdes: numero total de interrupcdes sentidas por cada consumidor

» Duracao total das interrupcoes: duracgao total das interrupcdes sentidas por cada
consumidor

» Interrupcdes a considerar
* Longas (interrupcbes com duracao superior a 3 minutos)

» Periodo de calculo: 1 ano (indicadores anuais)

~ ERSE - Entidade Eeduléd:or;dgs Servigos Energéticos



Continuidade de servigo — Indicadores Gerais

/1COS ENERGETICOS

Indicadores individuais

> Vantagens

* Permitem comparar a qualidade de servico oferecida com padrdes contratuais
* Regulacéo da qualidade individual ... Compensac¢des por incumprimento

> Inconvenientes

* Meios dispendiosos e pesados para medicao
» Nao é praticavel publicar indicadores registados para cada cliente

(Artigo 24.2 do RQS e Procedimento n.2 3 do MPQS)
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Continuidade de servigo — Padroes

1S ENERGETICOS

Padrdes gerais e individuais

» Indicadores determinados tendo em consideragao as interrupcdes controlaveis pelo
operador

O que diz o RQS — SE... (Artigos 21.° e 24.° do RQS)

» Interrupcdes longas, ndo abrangendo as interrupcdes devidas a Eventos Excecionais

Servicos Energéticos
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Continuidade de servico — Padroes

DOS SERVICOS ENERGETICOS

Padrdes associados aos indicadores individuais

» Aplicaveis a pontos de entrega a clientes
O que diz 0 RQS — SE... (Diretiva n.° 20/2013)

Portugal continental Madeira

Zona

Indicador e
geografica

MT

AT BT

Numero de A 10 8 6 2 10 8 6 10 8 7

interrupgdes por

ano B 15 12 6 2 15 12 6 20 15 7
C 20 18 6 2 25 18 6 40 30 7

Duracao das A 6 4 3 0,5 6 4 2 6 4 3

interrupgoes

(h/ano) B 10 8 3 0,5 10 8 2 10 8 3
C 17 12 3 0,5 17 12 2 22 16 3

» Localidades com maior densidade de clientes Niveis de qualidade mais
- -Niveis de tens&o superiores " exigentes

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos



QS Técnica — Viséao integrada

Vertente Técnica

Continuidade Qualidade

de servico \ geral
Qualidade

individual

Indicadores

Qualidade da onda tensao

Indicadores
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Padroes

Padrdes Compensagoes

Limites

Incentivos

Parametros que

definem a qualidade

Niveis minimos
de qualidade

Sinalizacao do
incumprimento
junto do cliente

ERSE

ENTI
DOS S

R

Auditorias / Avaliacdo satisfacdo clientes / Relatdrios da qualidade de servico ...

Mecanismos de informacao, verificacao, fiscalizacao ...

REGULADORA
COS ENERGETICOS

~ ERSE - Entidade Eegti-léd_:ér;qgs Servigos Energéticos

01-07-2016
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Continuidade de servico — Compensacoes

DOS SERVICOS ENERGETICOS

@) que diz o RQS — SE... (Artigo 54.° do RQS e n.° 4 da Diretiva 20/2013)

» Direito a compensacao
e Incumprimento dos padrfes individuais de continuidade de servico

» Modo de pagamento
e Automatico (sem necessidade de solicitacdo por parte do cliente)

» Quando
* Na facturacéo do 1.° trimestre seguinte ao ano civil a que a compensacgao se reporta.

» Valor
e Atualizado anualmente com base no IPC (indice de precos ao consumidor)
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Continuidade de servico — Compensagoes T

/1COS ENERGETICOS

O que diz 0 RQS - SE...
» Valor da compensacao

CN - Compensacéao por incumprimento do padréo relativo ao numero de interrupcdes (NI)
CN=[(NI-NI,)]xFC

CN — valor da compensacé&o, em euros

NI — nimero de interrupcdes

NI, — valor padrao associado ao numero de interrupgdes

FC — valor unitario de compensacao do numero de interrupcdes, em euros

* 1,20 €, clientes de Baixa Tensdo Normal (BTN)

* 6 €, clientes de Baixa Tensao Especial (BTE)

¢ 24 €, para os clientes de Média Tenséao (MT)

* 120 €, para os clientes de Alta Tensao (AT) e Muito Alta Tensdo (MAT)

a g W "
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Continuidade de servico — Compensacoes

DOS SERVICOS ENERGETICOS

O que diz 0 RQS - SE...
» Valor da compensacao

CD - Compensacao por incumprimento do padrao relativo a duracéo das interrupcdes (DI)

CD=[(DI-Dl)]xPCxKC

CD - valor da compensacéo, em euros

DI — duracéo total das interrupgdes, em horas

DI, — padrdo associado a duracdo das interrupgdes

PC — valor médio da poténcia contratada durante o ano, em kW

KC — valor unitario de compensacao da duracao das interrupcées, em €/kWh
¢ 0,45 €/kwh, para clientes de BTN
¢ 0,40 €/kwh, para os clientes de BTE
* 0,35 €/kwh, para os clientes de MT
¢ 0,20 €/kwh, para os clientes de AT e MAT

~ ERSE - Entidade Eeduléd:or;dgs Servigos Energéticos
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Onda de tensao

DOS COS ENERGETICOS

Caracteristicas ideais da onda de tensao: Valores nominais de varios parametros
Tensado nominal
Frequéncia (50 Hz)
Simetria entre fases

Forma de onda sinusoidal

Variacoes destes parametros: distor¢des na forma de onda

ry ¥ i o
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Onda de tensao e

VICOS ENERGETICOS

Regulacdo da qualidade da onda de tenséo

» Limites maximos de perturbacdes admissiveis nas redes que permitem gque 0s equipamentos funcionem
corretamente

» Métodos de controlo e medicao das caracteristicas da onda de tenséo
» ldentificacdo de situacdes de ma qualidade da onda de tenséo
» Procedimentos a adoptar quando identificada uma instalagao poluidora

» Divulgacéao de informacgao quanto ao nivel de qualidade de onda da tensé&o registado no sistema

(Artigos 26.° e 27.° do RQS e Procedimento n.° 8 do MPQS)

~ ERSE - Entidade Eeduléd:or;dgs Servigos Energéticos
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Onda de tensao " FRSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

O que dizo RQS - SE...

» Limites de variacdo das caracteristicas da onda de tensao
e BT, MT e AT: Norma NP EN 50 160
e Muito Alta Tens&o (MAT): Procedimento n.° 10 do MPQS.

» Caracteristicas a medir
* Frequéncia
» Valor eficaz da tenséo
e Cavas de tensao
e Sobretensao
* Tremulacao (flicker)
» Desequilibrio do sistema trifasico de tensdes
» Distorcdo harmodnica
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Onda de tensao . P FRSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

» Norma NP 50 160

» As caracteristicas da tensdo sao avaliadas através de uma abordagem estatistica
sendo definido para cada uma delas:

O meétodo de obtencao do valor a medir (ex. valor médio, de pico,
algoritmico ou eficaz)

* O meétodo estatistico de avaliacdo com indicacao da probabilidade de nao
exceder determinado valor (ex.: 95%, 99%....)

* Intervalos de integracéo para obter um valor elementar de medicao
(ex.: 10 ms ou 10 s)
* Periodo de observacéo (ex.: 1 semana ou 1 ano)

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos
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Onda de tensao

DOS SERVICOS ENERGETICOS

Sugestoes de leitura

» NP EN 50 160 — Caracteristicas da tenséo fornecida pelas redes de distribuicéo
publica de energia eléctrica

e A consultar no Centro de Documentacédo da ERSE

» Relatorios da qualidade de servico publicado pela ERSE (anexos com resumo dos
regulamentos e da norma NP EN 50 160)

e http://www.erse.pt

» 6th Benchmarking Report on Quality of Electricity supply 2016
e http://www.ceer.eu

» Service Quality Regulation in Electricity Distribution and Retail, E. Fumagalli, L. Lo
Schiavo, F. Delestre

~ ERSE - Entidade Eeduléd:or;dgs Servigos Energéticos
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ERSE

Incentivo a melhoria da continuidade de servico

I:Jﬁ" EP\ Irfl EHEI"FETI[ i

(Artigo 22.°do RQS, Procedimento n.° 6 do MPQS)

Componente 1

(€) A

RQS Ty [ = oo
° VEND
E
b
a ENDger +AE

. | | >

= END
‘g ENDger-AE~ ENDger (KWh)
-
5 VEND

RQSThn lmmmmmmc e e e e e e e e cccmmm——— e —— e

* ENDgg: Energia ndo distribuida de referéncia (kWh)
* AV: Variagdo da ENDgg (kWh)
e VEND: Valorizacdo da energia ndo distribuida (€/kWh)
* RQS1,.,: Valor maximo do prémio (€)
- * RQS1,;,: Valor maximo da penalizagdo (€)




P FRSE

Incentivo a melhoria da continuidade de servico

DOS SERVICOS ENERGETICOS

Principais caracteristicas

» Facil de entender e aplicar
* Nivel de qualidade requerido
* Prémio e a penalizacéo

» Fixacao de um valor de referéncia (END ref)
* Desempenho superior - Prémio
* Desempenho inferior - Penalizacéo

» Simétrico
¢ |RQS1 max|=| RQS1 min |
* Valorizacdo da ENF independente de ser um prémio ou penalidade

» Efeitos a 2 anos (exemplo: préemio / penalizagao referente ao desempenho de 2009
afectara os proveitos permitidos de 2011)

e ano t-2: recolhe de informacéao
* ano t-1: determinacao do incentivo e tarifas
e ano t: aplicacéo das tarifas

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos
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Incentivo a melhoria da continuidade de servico

DOS SERVICOS ENERGETICOS

Como determinar a END?

» END: Energia Nao Distribuida
END=EDXTIEPI/T

* ED - Energia entregue a rede de MT (kWh)
* TIEPI — Tempo de interrupcao Equivalente (h)
* T — Numero de horas no ano

» TIEPI (determinado de acordo com o RQS)
TIEPI=Z(Pafixti)/Pinst

» Pafi — Poténcia instalada nos postos de transformacéo dos clientes e do
distribuidor afetados pela interrupcéo i

e ti— Duracao da interrupgao i

* Pinst — Soma da poténcia instalada nos postos de transformacao dos clientes e
do distribuidor

- ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Ene@éticos



Incentivo a melhoria da continuidade de servico

Fixacdo dos parametros

» Que interrupcdes sao consideradas?
* Interrupcdes acidentais com duragao superior a 3 minutos
* Exclusao
* Interrupg¢des devidas a eventos excecionais
* Interrupgdes com origem na rede do operador da rede de transporte

» Factores tidos em consideracao na fixacdo dos parametros
* Informacéo disponivel
* Necessidade de melhorar a continuidade de servico
« Comparacao internacional
» Evolucédo do desempenho das redes
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Incentivo a melhoria da continuidade de servico

GULADORA
S ENERGETICOS

Parametros

» Parametros (2015-2017)

Parametro ERSE
END Ref 2015 525600
END et 5016 527040
END et 2017 525600
AV 0,12 X END ¢
VEND 3,0 €/kWh
IRQS1 ., /=] RQS1 ;s | 4000 000 €
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Parametros e resultados

Parametros

» Parametros (2015-2017)

» Os valores de END g para o periodo de regulacdo de 2015-2017 s&o:

Ano | T (min) TIEPI, - AVqygp) TIEPI - TIEPI,  + AVy cp, C=TIEPI, /T END

2015 | 525600 61,78 70,21 78,63 0,000134 0,000134 x ED
2016 | 527040 61,78 70,21 78,63 0,000133 0,000133 x ED
2017 | 525600 61,78 70,21 78,63 0,000134 0,000134 x ED

De acordo com o mecanismo de incentivo & melhoria da continuidade de servico, a END . é definida como uma percentagem da ED, END .,=C x ED, e que o valor de END é
determinado com base no valor do TIEPI e da ED, END=(TIEPI/T) x ED, entéo o valor de referéncia do TIEPI determina-se da seguinte forma: TIEPI o= C / T.

. ERSE - Entidade Reguladora dos ger\'/i(;bs_ Energéticos



Incentivo a melhoria da continuidade de servico

Resultados
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ADORA
S ENERGETICOS

Incentivo a melhoria da continuidade de servico

Resultados
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Incentivo & melhoria da continuidade de servico =P “RSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

Resposta aos clientes piores servidos

91200
Para os clientes comprovadamente pior servidos, a revisao

76000
do RQS de 2013 apostou na diminuicao das assimetrias

60800
existentes através da introducado do incentivo a recuperacgao

45600

Namero de P1

dos clientes pior servidos.
30400

15200 —

Os primeiros resultados da sua aplicagao, durante o ano de 0

MWinutos deinterrupcdo por P

2015, encontram-se em fase de validacao.

Por outro lado, o RQS prevé que, sempre que se identificar um nao cumprimento dos requisitos minimos
estabelecidos regulamentarmente numa determinada area de rede, o operador da rede é obrigado a
apresentar um plano de melhoria a ERSE (incluindo uma avaliacdo beneficio-custo, calendarizacdo e

~orgamento). -

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos



Incentivo a melhoria da continuidade de servico

3ULADORA
1S ENERGETICOS

Componente 2

€ N
RQS2)ax
2
E
yo
o
N =~
@ i =
o SAIDI MT 5%ker ,  SAIDIMT 5%
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*  SAIDI MT 5%gg¢: SAIDI MT 5% de referéncia (min)
* AS: Valor de variagdao do SAIDI MT 5%, (min)
eV SAIDI MT: Valorizagdo do SAIDI MT 5% (€/min)
* RQS2,.,: Valor maximo do prémio (€)

8 -RQSme Valor maximo da penalidade (€)
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Parametros e resultados | ERSE

ENT )E REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

Parametros

» Parametros (2015-2017)

e Os valores de SAIDI MT 5%ger para o periodo de regulagao de 2015-2017 séo:

Ano SAIDI MT 5% AS V SAIDI MT | RQS2 .., | = | RQS2 ., |
(min) (min) (€/min) (€)

2015 SAIDI MT 5% ¢¢ 5015 = 650,00 30,00 33333,33 1,000 000

2016 SAIDI MT 5% g 2016 = 620,00 30,00 33333,33 1.000 000

2017 SAIDI MT 5% pet 5017 = 590,00 30,00 33333,33 1,000 000

s

-
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| ERSE

Alguns documentos recentes do CEER

DOS SERVICOS ENERGETICOS

» Towards Voltage Quality Regulation

(2006 and 2007)
« An ERGEG Public Consultation -
paper Bt
» Evaluation of comments received T g e
 An ERGEG Conclusions Paper et FiERdes
> Service Quality Regulation in Electricity = o i
Distribution and Retail, Springer (2007) =

 Joint effort by CEER and FSR

> 5th CEER Benchmarking Report on the girg"ljlcaet%‘:]a"ty

Quiality of Electricity Supply (2011), in Electricity

disponivel em www.ceer.eu Distribution
and Retail

5™ CEER BENCHMARKING REPORT
ON THE QUALITY OF ELECTRICITY SUPPLY
201

» 5.2 CEER Benchmarking Report on the
Continuity of Electricity Supply,
disponivel em www.ceer.eu

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos
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| ERSE

Outros aspetos

DOS :0S ENERGETICOS

e Planos de Melhoria da Qualidade de Servico — Artigo 28.2 do RQS

e Responsabilidade e obrigacdes de Qualidade de Servigo Técnica
e Obrigacdoes dos operadores de rede — Artigo 10.2 do RQS
e Obrigacoes dos produtores — Artigo 11.2 e 12.2 do RQS

e Obrigacdes dos clientes — Artigo 11.2 e 13.2 do RQS




QS Técnica — Viséao integrada

de servico \ geral
Quz:.\ll.dade Indicadores Padroes Compensagodes
individual
Qualidade da onda tens3o Caracteristicas Limites
Parametros que Niveis minimos Sinalizacdo do
definem a qualidade de qualidade incumprimento
junto do cliente
Incentivos
Auditorias / Avaliacdo satisfacdo clientes / Relatérios da qualidade de servigo ...

Mecanismos de informacao, verificacao, fiscalizacao ...
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Auditorias | ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

(Artigo 68.° do RQS)

Os operadores das redes, os comercializadores de ultimo recurso e os comercializadores devem promover a
realizacao de auditorias de verificacao das disposicoes regulamentares relativas a qualidade de servico e de
avaliacdo dos procedimentos e sistemas de:

a) Recolha e registo da informacao sobre qualidade de servico.

b) Tratamento e agregacao da informacdo para obtencdo dos valores dos indicadores gerais e individuais
de qualidade de servico que |hes sejam aplicaveis, incluindo as metodologias e os critérios utilizados.

c) Validacdo da informacao de qualidade de servico enviada a ERSE e publicada.

d) Disponibilizacdao e armazenamento da informacao de qualidade de servico.

As auditorias devem ser executadas por entidades independentes e externas as empresas e, entre duas
auditorias consecutivas a mesma entidade, nao devem ocorrer mais de dois anos.

Na pratica, € a ERSE que aprova o caderno de encargos e a selecao da empresa auditora.
Uma empresa auditoria nao deve fazer consecutivamente mais de duas auditorias ao mesmo operador de
rede.

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos



QS Técnica — Viséao integrada

)E REGULADORA
5 SERVICOS ENERGETICOS

Vertente Técnica | Continuidade  Qualidade Indicadores Padrdes
de servico \ geral
Quz:.\ll.dade Indicadores Padrdes Compensacgdes
individual
Qualidade da onda tens3o Caracteristicas Limites
Parametros que Niveis minimos Sinalizacao do
definem a qualidade de qualidade incumprimento
junto do cliente
Incentivos
Auditorias / Avaliacdo satisfacdo clientes / Relatdrios da qualidade de servico ...

Mecanismos de informagao, verificacao, fiscalizacao ...

R
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Mecanismos de informacao, verificacao, fiscalizac&o ... =P ERSE

ENTI ULADORA
Dos ENERCGETICOS

* Envio de informacgdo a ERSE — Artigo 71.2 do RQS

* Dever de informacdo dos operadores de rede — Artigo 29.2 do RQS

e Relatdrios de Qualidade de Servico dos operadores de rede Artigo 72.2 a 74.2 do RQS

e Relatdrio de Qualidade de Servico da ERSE — Artigo 75.2 do RQS




Obrigado!

ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

Rua Dom Cristévdo da Gama, 1 - 3¢
1400 - 113 Lisboa

Portugal

Telefone: 213 033 200

E-mail geral: erse@erse.pt
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