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1 INTRODUCAO

Com a publicacdo do Decreto-lei n.° 212/2012, de 25 de setembro, e das altera¢des introduzidas pelo
Decreto-lei n.° 215-B/2012, de 8 de outubro, no Decreto-lei n.° 172/2006, de 23 de agosto, a aprovacgao
do Regulamento da Qualidade de Servi¢o (RQS) do setor elétrico passou a integrar as competéncias da
ERSE.

O RQS que vier a ser aprovado pela ERSE, na sequéncia da presente consulta publica, assumira uma
abrangéncia de ambito nacional na sua aplicagcdo, sendo comum, com as necessarias adaptagées, para
Portugal continental, para a Regido Auténoma dos Acgores (RAA) e para a Regido Autébnoma da Madeira
(RAM) e substituindo o RQS de aplicacdo em Portugal continental, aprovado pela DGEG através do
Despacho n.° 5255/2006 (2.a série), de 8 de margco, 0 RQS de aplicagdo na RAA, aprovado pela
Secretaria Regional da Economia da RAA através do Despacho 917/2004, de 9 de novembro, e o0 RQS
de aplicacdo na RAM, aprovado pela Presidéncia do Governo Regional da Madeira através do Decreto

Regulamentar Regional n.° 15/2004/M, de 9 de dezembro.

No ambito deste processo, a ERSE identificou os seguintes principais eixos/objetivos estratégicos para o

atual processo:

e Adequar os niveis de exigéncia da qualidade de fornecimento de energia elétrica ao nivel de

desempenho e maturidade tecnoldgica alcancados pelas redes e infraestruturas atuais;

e Aprofundar o atual quadro de partilha de responsabilidades entre os operadores e os utilizadores

das redes elétricas;
e Adequar o regulamento a liberalizacdo do mercado.

Para Portugal continental, 0 RQS atualmente em vigor foi aprovado em 2006, pelo que, desde entéo, o
setor passou por alteracdes significativas, em especial ao nivel da liberalizagéo, incluindo o nimero e a
abrangéncia dos comercializadores em atuacdo no mercado. De resto, no atual quadro de extincdo de
tarifas reguladas em Portugal continental, os comercializadores de mercado passardo a assumir a maior
parte do mercado, designadamente em termos de nimero de clientes, pelo que se torna premente refletir
sobre quais devem ser as futuras obrigac6es dos comercializadores, de mercado e de Ultimo recurso

retalhistas.

Uma parte das alteragbes decorrentes da reflexdo acima mencionada consubstancia-se nas principais
alteracbes propostas ao regulamento, designadamente, alargando o perimetro de obrigagcbes de
gualidade de servico aos comercializadores em regime de mercado, anteriormente ndo considerados

neste dominio.
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Por sua vez e em resultado do investimento e da otimizacdo da atividade de operagdo e manutengéo
desenvolvida por parte dos operadores das redes, verificou-se uma evolugédo do desempenho das redes
elétricas em termos de continuidade de servico para patamares bastante superiores aos que se

encontram estabelecidos nos RQS em vigor.

De igual modo, a norma NP EN 50160, que complementa os RQS em vigor nas disposi¢cfes relativas a
gualidade da onda de tenséo, foi alterada através de uma nova versao publicada em 2010, o que
enquadrada com algumas outras propostas permitirdo ajudar a disponibilizar mais informacéo para os
consumidores mais sensiveis e o aprofundar do atual quadro de partilha de responsabilidades entre os

operadores e os utilizadores das redes elétricas neste dominio.

A par da alteracéo referida, a experiéncia de aplicacdo do regulamento atualmente em vigor e da sua
verificacdo, permite hoje que se possa e deva efetuar uma alteracdo do referencial de percecdo da
qualidade de servico no setor elétrico, procurando, designadamente na vertente de qualidade de servico
técnica, aproximar a realidade de reporte de informacéo e de definicdo de obrigacdes as empresas de

um referencial mais proximo daquela que é a percec¢éo do consumidor final.

O processo de preparacdo da atual proposta de regulamento beneficiou de um conjunto alargado de
contactos com representantes dos interesses dos consumidores, especialistas, operadores das redes

elétricas, comercializadores e entidades oficiais em Portugal continental, na RAA e na RAM.

Muita da informagéo de base que suporta a revisdo do regulamento tem vindo a ser publicada pela
ERSE na péagina da internet, com especial destaque para os relatérios da qualidade de servico. Este
documento tem como objetivo apresentar as principais alteracdes propostas ao regime regulamentar da

qualidade de servi¢co, bem como a sua correspondente justificacéo.

As principais propostas de alteracdo sdo sintetizadas, numeradas e evidenciadas nas caixas a
sombreado, facilitando-se assim a apresentagdo de comentarios na fase de consulta publica. A

numeracgéao das disposi¢cfes regulamentares corresponde a indicada na proposta de articulado.

As contribuicdes escritas enviadas a ERSE serdo tornadas publicas, salvo indicacdo expressa em
contréario, sendo disponibilizadas na pagina da ERSE na Internet (www.erse.pt) em “Consultas publicas”,

onde se encontram também o presente documento e a proposta de articulado.

Estas contribuicGes podem ser enviadas a ERSE até 15 de julho de 2013, preferencialmente, por correio
eletrénico para o endereco rgseletricidade2013@erse.pt, ou por correio ou fax, para os seguintes

enderecos:
e Morada postal: Rua D. Cristévdo da Gama, 1 1400-113 Lisboa

e Fax: 213033201
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No dia 26 de junho de 2013, tera lugar, nas instalagcbes da ERSE, uma audigdo publica para a qual se
convidam desde j& todas as entidades, associagfes, empresas e demais interessados na revisédo do

RQS do setor elétrico.

Apéds a audicdo publica, e tendo em conta as varias contribuicbes recebidas, a ERSE ira proceder a
elaboracdo e publicacdo dos novos regulamentos. Essa publicacdo serd acompanhada de um

documento justificativo das solu¢@es adotadas, que integra a analise dos comentarios recebidos.
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2 ESTRUTURA REGULAMENTAR

Os trés regulamentos de qualidade de servico atualmente em vigor sdo constituidos por um articulado
principal e por um conjunto de anexos, que fazem parte integrante dos Regulamentos e contém normas
de natureza procedimental e metodoldgica. Os valores dos parametros estdo incluidos no corpo do

proprio regulamento.

Adicionalmente, nos regulamentos de qualidade de servico da RAA e da RAM esta prevista a publicagao
posterior de normas complementares sobre matérias especificas identificadas no articulado principal. No
caso da RAA, estas normas nunca vieram a ser publicadas, ao contrario do caso da RAM, onde essas

normas foram publicadas em julho de 2006.

Por sua vez, a ERSE publica antes de cada periodo regulatério o documento “Parédmetros de regulacéo
para o periodo xxxx-yyyy”, que inclui os parametros de regulacdo para as atividades reguladas no
periodo regulatério. No que respeita a Qualidade de Servigco, este documento inclui atualmente os

parametros referentes ao Mecanismo de Incentivo a Melhoria da Qualidade de Servico.

No presente processo, a ERSE assume uma nova estrutura regulamentar para a Qualidade de Servico

baseada na existéncia de trés documentos:

. Regulamento da Qualidade de Servico (RQS), que contém as disposicdes regulamentares e

0s principios gerais da regulacéo da qualidade de servigco do sector elétrico;

. Manual de Procedimentos da Qualidade de Servico (MPQS), que compreende aspetos de
natureza procedimental e metodoldgica e complementa as disposi¢cdes regulamentares

estabelecidas no RQS;

. Diretiva da ERSE que aprova os parametros especificos associados a Qualidade de Servico,
previstos no RQS e no MPQS.

Com a adoc¢éao desta nova estrutura regulamentar para a qualidade de servico, a ERSE pretende garantir
um quadro de maior estabilidade das disposi¢cdes regulamentares, sem colocar em causa a necessidade
que foi identificada de, também, se compatibilizar a flexibilidade necessaria para futuras melhorias de

determinados procedimentos e aspetos especificos, que a experiéncia comprove virem a ser uteis.
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3 CONTINUIDADE DE SERVICO

3.1 REFORCO DA AVALIACAO DO DESEMPENHO DAS REDES NA PERSPETIVA DA

CONTINUIDADE DE SERVICO PERCECIONADA PELOS PONTOS DE ENTREGA

3.1.1 SITUACAO ATUAL

No ambito das suas obrigacGes, os operadores das redes devem proceder, sempre que possivel, de
forma a nao interromper o fornecimento da energia elétrica as instalagfes que se encontram ligadas as
respetivas redes. No entanto, tanto a legislacdo vigente como os contratos de concessédo de servico
publico assinados pelos operadores das redes estabelecem um conjunto de razdes pelas quais o
fornecimento de energia elétrica pode ser interrompido. S&o elas as razdes de servico, as razdes de
interesse publico, as razdes de seguranca, os factos imputaveis ao cliente, os acordos com o cliente, 0s

casos fortuitos e os casos de for¢a maior.

De acordo com o estabelecido nos RQS em vigor, os operadores das redes sdo responsaveis por
classificar as interrup¢des de fornecimento, quanto a sua origem, tipo ou causa. Os procedimentos de
classificacdo das interrupcdes de fornecimento deverdo ser auditados no ambito das auditorias
independentes que bianualmente sdo realizadas aos sistemas de registo e monitorizacao da qualidade

de servico dos operadores das redes.

Os operadores das redes informam trimestralmente a ERSE do contributo agregado de cada uma das
referidas causas para o valor total das interrupcfes e sé tém a obrigacdo de enviar um relatério sobre o
incidente a ERSE e, dependendo da localizacdo das respetivas redes, a DGEG, a DRE da RAA ou a
DRCIE da RAM, caso ele seja classificado pela empresa como caso fortuito ou for¢ca maior e a energia

nao distribuida associada ultrapasse um determinado limiar.

Ao longo dos ultimos anos, como se pode observar na Figura 3-1, o desempenho das redes elétricas, no
gue se refere a duracdo média e ao numero médio das interrupgfes longas sentidas pelos clientes em

baixa tenséo (BT) de Portugal continental, apresentou uma comprovada tendéncia de melhoria.
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Figura 3-1 — Evolucéo dos indicadores acumulados de continuidade de servigo associados as

interrupcdes longas sentidas pelos clientes em BT de Portugal continental
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Os indicadores acumulados apresentados consideram todas as interrup¢des sentidas pelos clientes de
BT, sejam elas interrup¢des previstas ou interrupcdes acidentais e, dentro das interrupcdes classificadas
como acidentais, sejam elas devidas ou nao a factos imputaveis aos operadores das redes. As
interrupgdes devidas a caso fortuitos ou a casos de for¢ca maior sdo as que contribuem maioritariamente

para as interrupgdes devidas a factos ndo imputiveis aos operadores das redes.

Por sua vez, a Figura 3-2 apresenta a convergéncia ocorrida durante a Ultima década dos indicadores de
continuidade de servico, representativos do total das interrupcdes longas sentidas pelos clientes em BT
de Portugal continental, com a média dos indicadores equivalentes dos paises europeus que participam
no “5th CEER Benchmarking Report on the Quality of Electricity Supply — 2011". As curvas de tendéncia
da evolucao portuguesa, que sdo também apresentadas, ilustram a referida convergéncia que devera ser

reforcada com a introducéo dos dados referentes a 2012.
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Figura 3-2 — Comparacgéo dos indicadores de continuidade de servigo de Portugal continental
associados a totalidade das interrupcdes sentidas pelos clientes BT com a média dos indicadores

equivalentes dos paises europeus
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Os indicadores totais apresentados na Figura 3-2 podem ser decompostos nos indicadores associados
as interrupgdes previstas, Figura 3-3, as interrup¢des que foram classificadas pelo operador da rede
como devidas a casos fortuito ou de forca maior (cffm), Figura 3-4, e as interrupcfes acidentais devidas

a causas proprias das redes, Figura 3-5.
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Figura 3-3 — Comparacao dos indicadores de continuidade de servigo associados as interrupcdes

previstas de Portugal continental com a média dos indicadores equivalentes dos paises europeus
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A andlise da Figura 3-3 permite constatar uma evolucdo excecionalmente positiva do desempenho das

interrupcdes previstas em Portugal continental.
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Figura 3-4 — Comparagéo dos indicadores de continuidade de servigo associados as interrupgdes
classificadas como devidas a cffm em Portugal continental com a média dos indicadores

equivalentes dos paises europeus
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A Figura 3-4, por sua vez, mostra que em Portugal continental as interrup¢des classificadas como c.f.f.m

apresentam valores sistematicamente mais elevados que nos restantes paises europeus.

11



REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO

DOCUMENTO JUSTIFICATIVO

Figura 3-5 — Comparagéo dos indicadores de continuidade de servigo associados as interrupgdes
devidas a causas proprias das redes de Portugal continental com a média dos indicadores

equivalentes dos paises europeus
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Os resultados de 2012 que ainda ndo se encontram representados na Figura 3-5 acentuam a tendéncia
de uma evolucgdo positiva do desempenho da rede de distribuicdo de Portugal continental, no sentido

deste se aproximar do equivalente a média europeia.

Mais que um esfor¢o por melhorar o valor médio da continuidade de servigo que é sentida em Portugal, a
analise efetuada aos dados disponiveis levou a conclusdo que é fundamental fazer um esforco em
recuperar os clientes piores servidos, que apresentam indicadores de continuidade de servico com

valores muito piores do que o valor da média nacional.
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3.1.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

No ambito da continuidade de servi¢o, a ERSE prop8e o estabelecimento, através do RQS que vier a ser
aprovado na sequéncia da presente consulta pubica, do conceito de “incidente de grande impacto”, o
gual implicara o alargamento da obrigacdo dos operadores da rede reportarem uma descricao
pormenorizada de todos os incidentes com impacto superior a determinados limiares,

independentemente da sua causa ser ou ndo devida a casos fortuitos ou de forca maior.

Por outro lado, mantendo-se claro que os operadores ndo sdo responsaveis pelas consequéncias das
interrupcbes que sejam classificadas como devidas a casos fortuitos ou a casos de forca maior e a
outros factos que nao lhes sejam imputaveis, a ERSE pretende mudar o paradigma atual, aproximando
os indicadores de qualidade de servico, calculados para efeitos de comparagdo com padrdes, ao nimero
e duracdo das interrupgdes efetivamente sentidas pelos clientes, em linha com as melhores praticas

internacionais.

Neste sentido, propde-se que somente as interrupcdes associadas a eventos que tenham sido
classificados previamente pela ERSE como excecionais possam ser excluidas dos indicadores para
efeitos de comparacdo com os padrdes gerais e individuais (e consequente pagamento de
compensagfes automaticas por incumprimentos dos padrdes individuais por parte dos operadores das

redes),

Propbe-se que a classificagcdo pela ERSE como evento excecional decorra de pedido devidamente
justificado e comprovado pelos operadores das redes de que cada um dos incidentes em causa sao
devidos a casos fortuitos ou a casos de forca maior ou tém fundamento em outras causas nédo lhes
sejam imputéveis, permitindo uma maior seguranca e transparéncia no processo de classificacdo desses

incidentes.

Para além dos incidentes de grande impacto que advenham de factos ndo imputaveis aos operadores
das redes poderem vir a ser classificados pela ERSE como eventos excecionais e, como tal, excluidos
dos indicadores para efeitos de comparacéo com os padrfes de continuidade de servigco, propde-se que
também possam ser considerados como tal outros eventos associados a factos ndo imputaveis aos
operadores das redes, independentemente do seu impacto, na sequéncia de solicitacdo expressa,

justificada e comprovada nesse sentido.

Genericamente, propfe-se que possam ser classificados como excecionais 0os eventos que rednam
cumulativamente as seguintes caracteristicas:
a) Baixa probabilidade de ocorréncia do evento ou das suas consequéncias.

b) Provoquem uma significativa diminuicdo da qualidade de servi¢co prestada.
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c) Nao seja razoavel, em termos econdOmicos, que o0s operadores de redes, comercializadores,
comercializadores de ultimo recurso ou, no caso das RAA e RAM, os produtores evitem a totalidade
das suas consequéncias.

d) O evento e as suas consequéncias nao sejam imputaveis aos operadores de redes,
comercializadores, comercializadores de Ultimo recurso ou, no caso das RAA e RAM, aos

produtores.

Propde-se que a decisdo da ERSE de classificar o evento como excecional decorrera de um processo
coordenado com a DGEG, no caso de eventos ocorridos em Portugal continental, com a DRE, quando

ocorridos na RAA, ou com a DRCIE, quando ocorridos na RAM, que emitirdo parecer justificado.

Sintese das propostas:

1. Estabelecimento do conceito de “incidente de grande impacto” no &mbito da continuidade de
servico, com obrigacdo de reporte das respetivas causas e consequéncias, independentemente

da sua origem.

2. Estabelecimento do conceito de “evento excecional”, o qual, depois de aprovado como tal pela
ERSE, permite a exclusao do evento para efeitos de comparacédo com padrdes gerais e
individuais de continuidade de servico e do pagamento de compensacdes por incumprimento

dos padrdes individuais.

3.2 PUBLICACAO DOS INDICADORES SAIDI AT E SAIFI AT

3.2.1  SITUACAO ATUAL

Os regulamentos da qualidade de servico em vigor estabelecem indicadores gerais para as redes de
transporte, para as redes de distribuicdo MT e para as redes de distribuicdo BT, ndo abrangendo deste

modo as redes AT.

A especificidade dos sistemas elétricos das regifes autbnomas dos Acores e da Madeira justificam esta
excec¢do. Por um lado, as Unicas ilhas que utilizam tensdes de exploracdo na gama de tensfes AT sdo
S. Miguel e Madeira e, por outro lado, a existéncia de indicadores gerais para as redes de transporte
cobre as ilhas em que estas redes existem, nomeadamente, S. Miguel, Terceira, Pico, Madeira e Porto
Santo, com tensdes de exploragdo compreendidas entre os 30 e os 60 kV. Deste modo, o
estabelecimento de indicadores gerais para as redes AT nas regides autbnomas dos Acores e da
Madeira apenas abrangeria as redes de 60 kV das ilhas de S. Miguel e da Madeira, cujo desempenho se

encontra ja caracterizado através dos indicadores gerais estabelecidos para as redes de transporte.
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No caso de Portugal continental nao existem as especificidades identificadas para as regifes autbnomas
dos Acores e da Madeira, entendendo-se ser de todo o interesse a extensdo da figura dos indicadores

gerais as redes AT, visando a caraterizacao do seu desempenho.

3.2.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

A ERSE propde que o operador da rede de distribuicdo AT em Portugal continental proceda a
caraterizacdo da continuidade de servico da respetiva rede através da determinacdo dos indicadores
gerais SAIDI AT e SAIFI AT, caracterizadores, respetivamente, da duracdo e do nimero de interrupcdes
ocorridas na sua rede AT.

Sintese das propostas:

3. Estabelecimento dos indicadores gerais SAIDI AT e SAIFI AT para a rede AT de Portugal
continental.

3.3 PUBLICACAO DOS INDICADORES MAIFI AT E MAIFI MT

3.3.1  SITUAGAO ATUAL

Os regulamentos da qualidade de servico em vigor estabelecem que, para efeitos de determinacdo dos
indicadores de continuidade de servi¢co, séo consideradas apenas as interrup¢des de duracéo superior a

3 minutos (designadas por interrupgdes longas).

A ERSE tem, no entanto, vindo a acompanhar também o impacto das interrup¢cdes com duracéo inferior
a 3 minutos, as designadas interrupcdes breves, concluindo que estas tém pouca relevancia em termos
da duracdo das interrupcdes sentidas pelos clientes mas assumem importancia no que se refere ao
namero dessas mesmas interrupcdes. Em concreto, para determinadas instalagGes de clientes mais
sensiveis, 0 impacto da ocorréncia de uma interrupcdo, mesmo que breve, pode afetar todo o processo

produtivo pelo que a aplicacdo do RQS devera ter em consideracéo essa realidade.

No “5™ Benckmarking Report on Quality of Electricity Supply”, publicado em Abril de 2011 pelo Council of
European Energy Regulators (CEER), 12 dos 26 paises analisados apresentavam informacéo sobre as
interrupcdes breves, utilizando diferentes indicadores para analisar o seu impacto e concluindo que, no
ambito do numero de interrupgdes, o indicador MAIFI se constitui como o mais direto para essa analise.
Em termos concretos, no quadro das interrupcGes breves, o indicador MAIFI (frequéncia média de
interrupcBes breves do sistema) é equivalente ao indicador SAIFI no quadro das interrupgcGes longas,

diferindo apenas nas duracdes das interrup¢des consideradas, calculando-se como o0 quociente entre o
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namero de interrupcdes de duracdo compreendida entre 1 segundo e 3 minutos inclusive e o niumero de

pontos de entrega.

Presentemente, alguns dos operadores das redes a atuar em Portugal j& monitorizam e apresentam

informacao sobre as interrupgdes breves.

3.3.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

No ambito do presente processo de revisdo do RQS, prop8e-se a introducdo da obrigatoriedade de
monitorizacdo das interrupcdes breves (entre 1 segundo e 3 minutos inclusive), através da determinacéo
e publicacdo do indicador MAIFI para as redes AT e MT optando-se pelo ndo estabelecimento de

padrées.

Sintese das propostas:

4. Obrigatoriedade de determinacdo e publicacéo dos indicadores MAIFI AT e MAIFI MT por parte

dos operadores das redes. Nao se definem padrdes para estes indicadores.

3.4 CONTRIBUICAO DA PRODUCAO NA RAA E NA RAM

3.4.1  SITUAGAO ATUAL

O impacto que o sistema produtor tem no desempenho dos sistemas elétricos é diferente consoante se
integre em sistemas interligados ou isolados. No caso de sistemas isolados, em especial se de pequena
dimensédo elétrica, as consequéncias ao nivel da qualidade de servico decorrentes de incidentes na

producdo tendem a ser mais relevantes.

Reconhecendo a importancia da producdo no desempenho em ternos de continuidade de servico dos
sistemas elétricos da RAA e da RAM (como se apresenta na Figura 3-6), os atuais RQS de aplicagdo na
RAA e na RAM estabelecem a consideragdo das interrup¢cdes com origem no sistema produtor no
calculo dos indicadores gerais e individuais. No entanto, para efeitos de comparagcdo com os padrdes
gerais e individuais estabelecidos, apenas os indicadores individuais integram a componente referente a

producéo sendo que, no caso dos indicadores gerais, essa componente € excluida.
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Figura 3-6 — Indicadores de continuidade de servigco para os clientes BT por ilha da RAM, em 2011
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3.4.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

A ERSE propde a harmonizagéo da forma de célculo dos indicadores para efeitos de comparagdo com
0s respetivos padrdes estabelecidos, no que a RAA e a RAM diz respeito, introduzindo a componente

referente & producéo no célculo dos indicadores gerais.

Sintese das propostas:

5. Na RAA e na RAM as interrupcbes com origem no sistema produtor devem ser consideradas no
calculo dos indicadores gerais e individuais designadamente para efeitos de comparagdo com os
respetivos padrées.
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3.5 PADROES GERAIS

3.5.1 SITUACAO ATUAL

Os regulamentos da qualidade de servico em vigor estabelecem padrfes gerais para a continuidade de
servigo relativamente ao nimero médio e duracdo média das interrupgdes longas sentidas em cada nivel
de tensédo (MT e BT) e por zona de qualidade de servico (A, B e C). A comparagdo dos indicadores
gerais com os respetivos padrées é realizada para efeitos de caracterizagdo do desempenho das redes e
com o objetivo de estimular os operadores das redes a contribuir para uma evolugdo positiva da

continuidade de servico que é sentida pelos utilizadores das redes elétricas.

A existéncia de diferentes zonas de qualidade de servico traduz a heterogeneidade das caracteristicas
das redes elétricas e do seu consequente desempenho em termos de continuidade de servico. Neste
sentido, para cada uma das zonas de qualidade de servico A, B e C, sdo estabelecidos diferentes

valores para os padrbes gerais.

Ao longo dos Ultimos anos, como se pode observar na Figura 3-1, o desempenho das redes elétricas no
gue se refere a duracdo média e ao numero médio das interrupgdes longas sentidas pelos clientes
apresentou uma comprovada tendéncia de melhoria. No entanto, atendendo a que as Ultimas revisfes
dos regulamentos da qualidade de servico se realizaram no ano de 2006 em Portugal continental e no
ano de 2004 nas regides autébnomas, nao foi possivel adequar os valores dos padrfes gerais de
continuidade de servico a melhoria de desempenho verificado nas redes elétricas. Este desajuste entre o
desempenho atual das redes e os respetivos padrGes gerais estd presente no exemplo da Figura 3-7,
referente aos indicadores para Portugal continental. As comparacdes entre os indicadores e 0s
respetivos padrdes gerais para a RAA e para a RAM apresentam-se no Anexo 1, Figura Al-1 e
Figura Al-2-

Da andlise dos padrdes gerais atualmente em vigor para as diferentes zonas de qualidade de servigco
verifica-se que os valores para as zonas B e C sao consideravelmente superiores aos estabelecidos para
a zona A, ndo contribuindo para estimular os operadores das redes a melhorar a continuidade de servico

dos clientes dessas zonas.

N

Na RAA e na RAM, a semelhanca do que acontece em Portugal continental, os indicadores de
continuidade de servigo considerados para comparacdo com os padrdes gerais referem-se apenas as
interrupgdes acidentais com origem nas redes. No entanto, como se verifica no exemplo da Figura 3-6,
pelo facto das redes de cada uma das ilhas das regides autonomas ndo terem possibilidade de
interligacdo com outras redes faz com que as interrupc¢des acidentais devidas a producao tenham um

elevado impacto na totalidade das interrup¢des sentidas pelos clientes.
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Figura 3-7 — Evolucéo dos indicadores de continuidade de servi¢co por zona de qualidade de

servico e comparacao com os respetivos padrfes gerais de Portugal continental

Padrodes e Indicadores de Continuidade de Servigo por Zona
(Portugal Continental)
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6 — —-—
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2
0 A B C A B C A B C A B C
SAIFI MT SAIFI BT SAIDI MT SAIDI BT
(interrupcdes/PdE) (interrupgdes/cliente) (horas/PdE) (horas/cliente)
u 2007 1,20 1,79 2,97 1,24 1,62 2,93 0,70 1,36 2,50 0,86 1,22 2,54
2008 1,13 1,69 3,09 1,49 1,86 3,45 0,82 1,45 2,76 1,01 1,58 3,26
2009 0,93 1,74 2,96 1,37 2,11 3,87 0,74 1,64 2,81 1,22 2,23 4,56
2010 1,06 1,86 3,57 1,58 2,16 4,55 0,74 1,45 2,96 1,23 1,90 4,33
2011 0,72 1,34 2,26 1,01 1,47 2,69 0,53 1,05 1,79 0,83 1,18 2,29
=Padrdo| 3,00 6,00 8,00 3,00 6,00 8,00 3,00 5,00 10,00 4,00 7,00 12,00

3.5.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

O facto de os padrbes gerais de continuidade de servico atualmente em vigor ndo terem sido ajustados
ao longo do tempo no sentido de acompanhar a evolucao positiva que se tem verificado no desempenho

da continuidade de servico das redes, justifica que se efetue uma atualizacéo dos respetivos valores.

A atualizagdo proposta para os padrdes gerais de continuidade de servico teve em consideracdo os
valores do histérico das respetivas redes e a necessidade de uma maior convergéncia na continuidade
de servico sentida pelos clientes das diferentes zonas de qualidade de servigo. Neste sentido, propde-se

uma reducado mais significativa nos padrdes gerais das zonas C e das zonas B.

Os novos padrdes gerais propostos pela ERSE para a RAA e para a RAM foram também ajustados de
forma a incorporar o conjunto de interrupcfes acidentais com origem na producdo. A estimativa do
impacto destas interrupgcdes nos indicadores foi também feita com base nos valores do respetivo

histérico.
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A comparacdo entre a evolucdo dos indicadores gerais e o0s valores atuais e propostos para os padrdes
gerais apresenta-se no Anexo 2.

No Quadro 3-1 apresenta-se a proposta de novos padrdes gerais aplicaveis as interrupcdes longas nas
redes de distribuicdo em MT e BT, por ano, para Portugal continental. A compara¢do entre os valores

dos padrdes em vigor e propostos com os respetivos indicadores é apresentada na Figura A2-1.

Quadro 3-1 — Padrdes gerais de continuidade de servico das redes de distribuicdo em MT e BT,

Portugal continental.

Nivel Tensao Indicador Zona Qualidade Servico Atual Proposta
SAIDI MT A ° 3
(horas) B 5 4
C 10 7
MT
SAIFI MT A X °
(interrupcéo) B 6 5
C 8 7
SAIDI BT A : °
(horas) B ! 5
C 12 8
BT
SAIFI BT A X °
(interrupcéo) B 6 5
C 8 7

Apresenta-se em seguida os novos padrdes de continuidade de servico propostos para na RAA. No
Quadro 3-2 apresenta-se a proposta de padrdes gerais aplicaveis as interrupcfes longas nas redes de
distribuicdo em MT e BT na RAA, por ano. A comparacdo entre os valores dos padr6es em vigor e

propostos com os respetivos indicadores é apresentada na Figura A2-2.
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Quadro 3-2 — Padrdes gerais de continuidade de servi¢co das redes de distribuicdo em MT e BT na

RAA.
Nivel Tenséao Indicador Zona Qualidade Servico Atual Proposta
S A 3 3
AIDI MT
(horas) B 6 5
C 16 9
MT
A 4 4
.SAIFI M]’ B 7 7
(interrupcéo)
C 10 10
A 6 4
SAIDI BT B 10 6
(horas)
(o 20 10
BT
A 4 4
. SAIFI B]’ B 7 7
(interrupgao)
C 10 10

No Quadro 3-3 apresenta-se a proposta de padrbes gerais aplicaveis as interrupcfes longas nas redes
de distribuicdo em MT e BT em cada uma das ilhas da RAA, por ano. A comparacgéo entre os valores dos
padrbes em vigor e propostos com os valores por ilha dos diferentes indicadores SAIDI MT, SAIFI MT,

SAIDI BT e SAIFI BT sdo apresentadas, respetivamente, na Figura A2-3, Figura A2-4, Figura A2-5 e

Figura A2-6.

Quadro 3-3 — Padrdes gerais de continuidade de servi¢co das redes de distribuicdo em MT e BT

por ilha da RAA.

Nivel Tensao Indicador Zona Qualidade Servico Atual Proposta
A 3 3
SAIDI MT
(horas) B 8 5
C 20 12
MT
A
SAIFI MT B
(interrupcao)
C 12 12
A 6
SAIDI BT
(horas) B 12
C 24 12
BT
A
SAIFI BT B
(interrupcao)
C 13 13

Apresentam-se em seguida os novos padrfes de continuidade de servico propostos para a RAM. No

Quadro 3-4 apresenta-se a proposta de padrdes gerais aplicaveis as interrupcfes longas nas redes de
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distribuicdo em MT e BT na RAM, por ano. A comparacdo entre os valores dos padrdes em vigor e

propostos com os respetivos indicadores é apresentada na Figura A2-7.

Quadro 3-4 — Padrdes gerais de continuidade de servi¢o das redes de distribuicdo em MT e BT na

RAM.
Nivel Tensao Indicador Zona Qualidade Servico Atual Proposta

A 3 3

SAIDI MT
(horas) 5 4
C 12 7

MT

A 3 3

SAIFI MT
(interrup¢ao) B 6 5
C 9 7
A 4 3

SAIDI BT
(horas) B 8 5
C 14 8

BT

A 3 3

SAIFI BT
(interrupgao) B 5
C 9 7

No Quadro 3-5 apresenta-se a proposta de padrdes gerais aplicaveis as interrup¢des longas nas redes
de distribuicdo em MT e BT em cada uma das ilhas da RAM, por ano. A comparacao entre os valores
dos padrdes em vigor e propostos com os valores por ilha dos diferentes indicadores SAIDI MT, SAIFI
MT, SAIDI BT e SAIFI BT sdo apresentadas, respetivamente, na Figura A2-8, Figura A2-9, Figura A2-10
e Figura A2-11.
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Quadro 3-5— Padrdes gerais de continuidade de servi¢co das redes de distribuicdo em MT e BT
por ilha da RAM.

Nivel Tensao Indicador Zona Qualidade Servico Atual Proposta
A 3 3
SAIDI MT
(horas) B 6 4
C 18 8
MT
A 4 3
SAIFI MT B 5
(interrupcéo)
C 10 7
A 6 4
SAIDI BT
(horas) B 10 6
C 22 10
BT
A 4
SAIFI BT B
(interrupgao)
C 10

Sintese das propostas:

6. Atualizacdo dos valores dos padrbes gerais de continuidade de servico para os niveis BT e MT.

3.6 ELIMINACAO DO PADRAO GERAL TIEPI MT

3.6.1  SITUACAO ATUAL

Os regulamentos da qualidade de servico em vigor estabelecem padrdes, por zona de qualidade de

servico, para os seguintes indicadores gerais das redes MT: TIEPI MT, SAIFI MT e SAIDI MT.

Note-se que, se por um lado o SAIFI MT representa o nimero médio de interrupcdes verificadas nos
pontos de entrega das redes MT, ja o SAIDI MT (representa a duracdo média das interrupcGes
verificadas nos pontos de entrega das redes MT) e o TIEPI MT (representa o tempo de interrupcdo
equivalente da poténcia instalada nas redes MT) constituem-se como representacfes da duragdo das
interrupcbes nas redes MT. Deste modo, apesar de diferentes, o estabelecimento de padrbes gerais
tanto para o SAIDI MT como para o TIEPI MT tem como consequéncia uma sobreposi¢cdo no que

respeita a adocao de limiares maximos para a duracdo das interrupgdes.

Acresce que, no caso de Portugal continental, se encontra também estabelecido um mecanismo de
incentivo a melhoria da continuidade de servico que utiliza como valor de referéncia a energia nao
distribuida na rede MT, calculada a partir do produto da energia entrada na rede de distribuicdo em MT

pelo TIEPI MT dividida pelo periodo de tempo considerado na analise. Deste modo, ao estabelecer um
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referencial para o valor da energia néo distribuida, o mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade
de servigo, define também, indiretamente, um valor de referéncia para o TIEPI MT, pelo que o
estabelecimento de um padrdo geral para o TIEPI MT teria necessariamente que atender a esta

circunstancia.

3.6.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

Face ao exposto, propfe-se a eliminacdo dos padrfes associados ao indicador geral TIEPI MT, quer

para Portugal continental, quer para as regides autbnomas dos Acores e da Madeira.

Sintese das propostas:

7. Os padrdes associados ao indicador geral TIEPI MT séo eliminados.

3.7 PADROES INDIVIDUAIS

3.7.1 SITUACAO ATUAL

Os regulamentos da qualidade de servico em vigor estabelecem padrées individuais para a continuidade
de servico relativamente ao numero e duracdo das interrupgdes longas. Os clientes para os quais nao se
verifigue o cumprimento destes padrfes individuais tém direito ao recebimento de compensacdes
monetarias automaticas que sdo proporcionais ao desvio do indicador individual face ao padréao

estabelecido.

Os padrdes individuais atualmente em vigor foram estabelecidos no ano de 2006 em Portugal continental

e no ano de 2004 nas regides autbnomas.

Os indicadores de continuidade de servigo considerados para comparacdo com os padrdes individuais
incluem todas as interrupcGes acidentais proprias das redes. No caso das regies autébnomas,
atendendo ao elevado impacto que as interrupgdes acidentais devidas a producdo de energia elétrica
tém na totalidade das interrupgdes sentidas pelos clientes, para além das interrupgdes acidentais

proprias das redes sdo também incluidas as interrupc¢des acidentais com origem na producao.

A semelhanca do que acontece com os padrdes gerais, diferentes padrdes individuais s&o estabelecidos
para cada uma das zonas de qualidade de servico A, B e C. Estes diferentes padrfes individuais,
quando comparados entre si ou quando comparados com o valor do indicador da média dos clientes
apresentam uma elevada assimetria, ndo contribuindo para estimular a melhoria da continuidade de
servigo dos clientes pior servidos. A analise dos valores dos padrfes individuais em vigor demonstra

ainda uma elevada assimetria entre os diferentes niveis de tensao das redes, sendo que os padrdes
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individuais para o nivel AT sdo bastante mais desafiantes para os operadores das redes do que os

padrées individuais estabelecidos para os niveis BT e MT.

3.7.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

O facto de os padr6es individuais atualmente em vigor terem sido estabelecidos em 2006 para Portugal
continental e em 2004 para a RAA e para a RAM e, desde entdo, ndo terem acompanhado a evolucao
positiva verificada no desempenho relativo a continuidade de servico que € disponibilizada pelas redes

elétricas, justifica uma atualizacdo dos respetivos valores.

A atualizacdo proposta para os padrdes individuais de continuidade de servico sera efetuada para os
niveis de tensdo em BT e MT e tera em consideracdo a necessidade de uma maior convergéncia na
continuidade de servico sentida pelos clientes das diferentes zonas de qualidade de servico e ligados
aos diferentes niveis de tensao das redes. Neste sentido, propde-se a reducdo mais significativa dos
padrdes individuais das zonas C e das zonas B, sendo essa atualizagdo realizada essencialmente nos

niveis de tensdo MT e BT.

A atualizacdo dos padrfes individuais tera ainda em consideracdo as alteracfes relacionadas com a
exclusdo para efeitos de comparacdo com os padrdes de apenas 0s incidentes que tenham sido

classificados pela ERSE como eventos excecionais.

No Quadro 3-6 apresenta-se a proposta de novos padrdes individuais aplicaveis as interrupcdes longas

na rede de transporte em MAT, por ano e por cliente, que se propde que se mantenham inalterados.

Quadro 3-6 — Padrdes individuais de continuidade de servigo da rede de transporte em MAT.

Nivel Tenséao Indicador Atual Proposta
N° Interrupcbes 3 3
MAT
Duracéo total interrupgdes (horas) 0,75 0,75

No Quadro 3-7 apresenta-se a proposta de novos padrdes individuais aplicaveis as interrupcdes longas

nas redes de distribuicdo em AT, MT e BT, por ano e por cliente para Portugal continental.
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Quadro 3-7 — Padrdes individuais de continuidade de servigo das redes de distribuicdo em AT, MT

e BT para Portugal continental.

Nivel Tensao Indicador Zona Qualidade Servico Atual Proposta
A 8 6
N° Interrupcdes B 8 6
C 8 6
AT
x A 4 3
' DuragNao total B 4 3
interrupgdes (horas)
C 4 3
A 8 8
N° Interrupcdes B 16 12
C 25 18
MT
B A 4 4
. Dura(;Nao total B 8 8
interrupcées (horas)
C 16 12
A 12 10
N° Interrupcbes B 21 15
C 30 20
BT
B A 6 6
_ DuragNao total B 10 10
interrupgdes (horas)
C 20 17

Propondo-se manter os respetivos valores inalterados, apresenta-se em seguida a proposta de padrdes
individuais apliciveis as interrupcdes longas nas redes de distribuicdo em AT, para efeitos do exercicio

do direito de regresso, por ano e por ponto de entrega.

a) Pontos de entrega servidos por uma Unica linha em MAT ou alimentados por um Unico
transformador MAT/AT que respeitem o previsto nos padrdes de seguranca de planeamento da
RNT (Quadro 3-8):

Quadro 3-8 — Padrdes individuais de continuidade de servi¢go das redes de distribuicdo em AT,
para efeitos do exercicio do direito de regresso em Portugal continental, para pontos de entrega

servidos por uma Unica linha em MAT ou alimentados por um Unico transformador MAT/AT.

Nivel Tensao Indicador Atual Proposta
N° Interrupcdes 2 2
MAT :
Duracéo total interrupgdes (horas) 0,5 0,5

b) Nos restantes casos (Quadro 3-9):
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Quadro 3-9 — Padrdes individuais das redes de distribuicdo em AT, para efeitos do exercicio do
direito de regresso em Portugal continental.

Nivel Tensao Indicador Atual Proposta
N° Interrupcbes 0 0
MAT - . -
Duracéo total interrupgdes (horas) 0 0

Apresentam-se em seguida os novos padrdes de continuidade de servigco propostos para na RAA. No
Quadro 3-10 apresenta-se a proposta de padrdes individuais aplicaveis as interrupgfes longas nas redes

de transporte em AT, por ano e por ponto de entrega.

Quadro 3-10 — Padrdes individuais de continuidade de servi¢co para as redes de transporte em AT

da RAA.
Nivel Tensao Indicador Atual Proposta
AT N° Interrupcdes 7 7
Duracéo total interrup¢@es (horas) 3 3

No Quadro 3-11 apresenta-se a proposta de padrdes individuais aplicaveis as interrupcdes longas nas

redes de distribuicdo em MT e BT, por ano e por cliente.

Quadro 3-11 — Padrdes individuais de continuidade de servico para as redes de distribuicdo em
MT e BT da RAA.

Nivel Tensao Indicador Zona Qualidade Servico Atual Proposta
A 9 8
NC Interrupcgdes B 22 15
C 44 30
MT
A
Duracéo total
. A B
interrupgdes (horas)
C 22 16
A 13 10
N° Interrupcgdes B 28 20
C 50 40
BT
A 6 6
_ Durag~ao total B 11 10
interrupgdes (horas)
c 27 22
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Propondo-se manter os respetivos valores inalterados, apresentam-se em seguida a proposta de
padrdes de continuidade de servigo propostos para a RAM. No Quadro 3-12 apresenta-se a proposta de
padrfes individuais aplicaveis as interrupcdes longas nas redes de transporte em AT, por ano e por

ponto de entrega da RAM.

Quadro 3-12 — Padrdes individuais de continuidade de servi¢co para a rede de transporte em AT da

RAM.
Nivel Tenséao Indicador Atual Proposta
N° Interrupcbes 6 6
AT : b
Duracéo total interrupgdes (horas) 2 2

No Quadro 3-13 apresenta-se a proposta de padrdes individuais aplicaveis as interrup¢cdes longas nas

redes de distribuigdo em MT e BT, por ano e por cliente.

Quadro 3-13 — Padrdes individuais de continuidade de servico para as redes de distribuicdo em
MT e BT da RAM.

Nivel Tenséo Indicador Zona Qualidade Servico Atual Proposta
A 9 8
N° Interrupctes B 20 12
C 34 18
MT
N A 4 4
. Durag~ao total B 9 8
interrupgdes (horas)
C 18 12
A 13 10
N° Interrupcdes B 25 15
C 40 25
BT
N A 6 6
_ Dura(;~ao total B 11 10
interrupcdes (horas)
C 22 17

Sintese das propostas:

8. Atualizagdo dos valores dos padrdes individuais de continuidade de servigo para os niveis BT e
MT.
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3.8 MECANISMO DE INCENTIVO A MELHORIA DA CONTINUIDADE DE SERVICO

3.8.1 SITUACAO ATUAL

Desde 2001, encontra-se estabelecido no Regulamento Tarifario um mecanismo de incentivo a melhoria
da qualidade de servico, afetando os proveitos da atividade de distribuicdo de energia elétrica em
Portugal continental em fungéo do nivel da qualidade de servico verificado nas redes de MT.

O mecanismo baseia-se no valor da Energia N&o Distribuida em MT. Assim, caso esse valor seja
superior a um limiar estabelecido, o operador da rede incorre numa penalidade, caso contrario recebe
um prémio, existindo uma banda morta que reduz a sensibilidade do mecanismo. Deste modo, o
mecanismo incide numa variavel global que traduz assim um nivel de desempenho médio nas redes de
MT.

No ambito da revisdo regulamentar realizada em 2011 para preparacdo do periodo regulatério
2012-2014, foi identificada a possibilidade de alteracdo deste mecanismo numa perspetiva de o
complementar com uma parcela que incidisse no desempenho individual, em particular na recuperacao

dos clientes pior servidos, com vista a reducéo das assimetrias existentes.

Esta alteracéo, todavia, ndo viria a concretizar-se por constrangimentos relacionados com 0s prazos
estabelecidos e com a disponibilidade de informagéo. Assim, manteve-se no Regulamento Tarifario a
figura do mecanismo de incentivo a melhoria da qualidade de servico mas retirou-se o detalhe da sua

concretizacdo na perspetiva de, assim que possivel, poder alterar o mecanismo.

3.8.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

Atendendo a que a qualidade de servico encerra diferentes dimensdes — continuidade de servico,
gualidade da energia e qualidade comercial — entende-se que, face a forma como o mecanismo se
concretiza, se deve proceder a alteracdo da sua designacao substituindo “qualidade” por “continuidade”.
Assim, 0 mecanismo passar-se-ia a designar por mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de

servico.

Aproveitando o presente processo de revisdo do RQS propfe-se que o mecanismo de incentivo a
melhoria da continuidade de servigo esteja previsto no RQS e detalhado em procedimento especifico do
MPQS.

Havendo consenso no que respeita a evolugcdo bastante positiva e ao nivel razoavel ja atingido, em
termos médios, na continuidade de servico (nUmero e duragdo das interrupcdes) disponibilizada em
Portugal continental, verifica-se também a existéncia de assimetrias consideraveis com clientes bastante

mal servidos em termos de continuidade de servigo.. Assim, mantém o proposito ja identificado de
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introduzir uma nova componente no mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de servigo
dirigida a recuperacéo dos clientes pior servidos, a detalhar em procedimento especifico do MPQS. que
se pretende ver concretizado de modo a ser aplicado no préximo periodo regulatério, que tem o seu

inicio em 2015.

Para o ano de 2014, manter-se-&do o calculo dos indicadores e os parametros do mecanismo de incentivo
a melhoria da continuidade de servico que se encontram estabelecidos para o presente periodo
regulatério de 2012-2014.

Sintese das propostas:

9. O mecanismo passa a designar-se por mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de

Servico.

10. O mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de servigco passa a estar previsto no RQS

e detalhado em procedimento especifico do MPQS.

11. O mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de servigo passa a integrar uma nova
componente dirigida a recuperacdo dos clientes pior servidos, a detalhar no procedimento

especifico previsto no MPQS.

3.9 MECANISMO DE INCENTIVO AO AUMENTO DA DISPONIBILIDADE DOS ELEMENTOS DA RNT

3.9.1  SITUAGAO ATUAL

A ERSE publicou em Dezembro de 2008 uma nova redagédo do Regulamento Tarifario que introduziu na

atividade de transporte de energia elétrica diversos incentivos, com efeitos a partir de Janeiro de 2009.

Em particular, foi estabelecido o mecanismo de incentivo ao aumento da disponibilidade dos elementos
da RNT, aprovado através do Despacho n.° 18138/2009 da ERSE, com o objetivo de promover a
eficiéncia da operacdo e manutencdo da RNT, atuando de um modo preventivo a montante da

continuidade de servico.

O mecanismo baseia-se no indicador de disponibilidade dos elementos da RNT designado por taxa
combinada de disponibilidade, cujo valor determina a atribuicdo dum incentivo ou duma penalidade
econdémica a empresa concessionaria, a REN, conforme se situe acima ou abaixo de um nivel de

referéncia estabelecido.
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3.9.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

Aproveitando o0 presente processo de revisdo do RQS propde-se que o mecanismo de incentivo ao
aumento da disponibilidade dos elementos da RNT esteja previsto no RQS e detalhado em procedimento
especifico do MPQS.

Para o ano de 2014, manter-se-ao o calculo dos indicadores e os parametros do mecanismo de incentivo
ao aumento da disponibilidade dos elementos da RNT que se encontram estabelecidos para o presente
periodo regulatério de 2012-2014.

Sintese das propostas:

12. O mecanismo de incentivo ao aumento da disponibilidade dos elementos da RNT passa a estar

previsto no RQS e detalhado em procedimento especifico do MPQS.
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4 QUALIDADE DE ENERGIA

4.1 DIVULGACAO DOS RESULTADOS DOS PLANOS DE MONITORIZAGCAO

4.1.1 SITUACAO ATUAL

A divulgacao dos resultados das ac¢des de monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo é realizada de
forma agregada nos relatérios da qualidade de servico das empresas e no relatorio da qualidade de
servico da ERSE, publicados anualmente. Esta forma de divulgacdo ndo permite aos utilizadores das
redes o conhecimento direto aos resultados da monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo dos
pontos de rede mais préximos das suas instalacBes. O conhecimento dos resultados concretos dos
planos de monitorizacdo, para além de ser Util aos utilizadores ja ligados as redes, é também de grande
utilidade na fase de projeto de algumas instalagGes que se identifiquem como sensiveis a qualidade da
onda de tensdo e pretendam prever formas de imunizacdo as variagbes das caracteristicas da tensao

que comportem maiores riscos.

4.1.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

Atendendo a importancia de permitir aos utilizadores das redes o acesso aos resultados das medicdes
realizadas no ambito do plano de monitorizacdo da qualidade de energia, os operadores das redes

devem manter atualizado um sistema de divulgacdo na sua pagina da internet.

A divulgacéo dos resultados de monitorizacdo da qualidade de energia deve ser efetuada por ponto de
rede monitorizado, preferencialmente acompanhado por um mapa que permita a identificacdo da

localizacéo geografica do respetivo ponto de rede.

Sintese das propostas:

13. Obrigatoriedade de divulgacdo dos resultados do plano de monitorizacdo da qualidade de

energia por ponto de rede monitorizado.

4.2 INTRODUGAO DO CONCEITO DE QUALIDADE DE ENERGIA

4.2.1 SITUACAO ATUAL

Os regulamentos de qualidade de servico em vigor apresentam uma abordagem centrada nas

caracteristicas da forma de onda de tensdo, na qual se destaca essencialmente a medicdo das
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consequéncias de perturbacdes introduzidas pelos utilizadores das redes ou pela prépria operagdo das

redes.

4.2.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

Um dos objetivos estratégicos identificados para o processo de revisdo regulamentar foi a evolugéo para
um conceito de maior partilha de responsabilidade entre operadores e utilizadores das redes. Neste
sentido, propde-se que a atual perspetiva de medicdo da forma de onda da tensdo, na qual se
identificam as consequéncias das perturbac¢des, evolua para uma medi¢do conjunta da onda de tenséo e
da onda de corrente, no sentido de permitir uma melhor identificacdo da origem de algumas dessas
perturbacdes e, consequentemente atribuir responsabilidades pela mitigacdo das mesmas. Esta
evolugdo consagra regulamentarmente a pratica ja instituida pelos operadores das redes elétricas em
Portugal, abre o caminho para uma resposta aos anseios de alguns dos utilizadores, no sentido de uma
identificagdo dos responsaveis pela origem das perturbacdes, indo ao encontro das melhores préaticas

internacionais identificadas neste dominio

Sintese das propostas:

14. Aplicacdo do conceito de qualidade de energia no RQS.

4.3 PLANO BIANUAL DE MONITORIZAGAO DA QUALIDADE DE ENERGIA

4.3.1 SITUACAO ATUAL

De acordo com os regulamentos em vigor, os operadores das redes das regifes autébnomas tém a
obrigacdo de submeter anualmente a DRE da RAA ou DRCIE da RAM, com conhecimento da ERSE, um
plano de monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo para aprovacdo. Esse plano deve conter a
descricdo e justificacdo das a¢Bes de monitorizacdo que se propdem a realizar, nomeadamente no que

diz respeito aos pontos de rede selecionados e a duragéo das a¢des de monitorizagao.

Em Portugal continental, apesar de alguns operadores das redes desenvolverem planos de
monitorizagdo proprios, de acordo com o regulamento em vigor, ndo existe obrigacdo de divulgagdo ou
submissdo dos respetivos planos para aprovacdo. Apesar disso, no regulamento em vigor estdo

estabelecidos requisitos relativos a localizacdo e numero minimo de pontos de rede a serem

monitorizados, bem como a duracdo minima das medicdes a efetuar.

Em todos os regulamentos em vigor existe ainda a obrigacdo de os operadores das redes procederem a
medicdes complementares sempre que se verifigue a existéncia de reclamacdes relativas as

caracteristicas da onda de tensao por parte dos utilizadores das redes.
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4.3.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

No sentido de promover uma sistematica caracterizacdo da qualidade de energia das redes, a ERSE
propbe que a totalidade dos operadores das redes de Portugal continental, da RAA e da RAM
desenvolvam planos bianuais de monitorizagdo da qualidade de energia, a submeter a ERSE para
aprovacdo, envolvendo a DGEG, para as redes em Portugal continental, a DRE, na RAA, ou a DRCIE,
na RAM. O plano de monitorizacdo de qualidade de energia a submeter deve, justificadamente,
identificar o numero e a localizacdo dos pontos da rede em que se propSem efetuar medicdes, bem

como a duracédo das mesmas.

Sintese das propostas:

15. Obrigatoriedade de submisséo para aprovacdo da ERSE, envolvendo a DGEG, DRE da RAA ou
DRCIE da RAM, de um plano bianual de monitorizacdo da qualidade de energia para
aprovacdo..As caracteristicas do plano de monitorizacdo da qualidade de energia a apresentar

pelos operadores ficam definidas em procedimento préprio a integrar o MPQS.

4.4  LOCALIZACAO E DURACAO DAS MEDICOES DA QUALIDADE DE ENERGIA

441  SITUAGCAO ATUAL

Com o objetivo de identificar um conjunto de boas praticas a ter em conta no momento de definicdo dos
requisitos que um plano de monitorizacdo da qualidade de tenséo deve incorporar, 0 CEER publicou em
dezembro de 2012 o documento “Guidelines of Good Practice on the Implementation and Use of Voltage
Quality Monitoring Systems for Regulatory Purposes”. Neste documento, atendendo a sazonalidade com
gue ocorrem alguns eventos de tensao, como sejam as cavas de tensédo, é identificada como uma boa
pratica a monitorizagdo permanente (ou por periodos minimos de 1 ano) da totalidade das subestagfes
MAT/AT e AT/MT. No que diz respeito as redes em BT, considerando que a maioria dos utilizadores das
redes ligados a este nivel de tensdo sdo essencialmente sensiveis a fenémenos continuos, logo menos
sujeitos a sazonalidade, como sejam as varia¢des lentas do valor eficaz da tenséo, ndo se considera
fundamental que os periodos de mediacdo das caracteristicas da tensdo tenham uma duracédo anual.
Tendo ainda em conta o nimero tipicamente elevado de PT existentes numa rede de distribuicdo, o
documento do CEER considera que apenas deve ser monitorizada uma amostra do numero de PT
necessarios para que se atinja uma representatividade estatistica. Este guia de boas praticas do CEER
refere ainda que a monitorizacdo na totalidade dos pontos de entrega de uma rede de algumas das
caracteristicas da tensé@o podera ser atingida num futuro proximo através da implementagédo de “smart

meters”.
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O regulamento em vigor para Portugal continental, no que diz respeito a monitorizagdo da qualidade de
tensao, estabelece requisitos minimos quanto ao niumero de pontos de rede a monitorizar na rede de
transporte e nas redes de distribuicdo. No que diz respeito a RAA e a RAM, os regulamentos da
qualidade de servigco ndo estabelecem requisitos quanto ao nimero, localizacao e duracdo das medicdes
da qualidade de tensdo a realizar, remetendo essa informacdo para o plano anual de monitorizagdo da
qualidade da onda de tenséo a propor pelos operadores.

44,2 PROPOSTA DE ALTERACAO

A ERSE prop6e que os planos bianuais de monitoriza¢do da qualidade de energia, a desenvolver pelos
operadores das redes, permitam uma cobertura geografica equilibrada do territério nacional, com
especial incidéncia nas zonas de rede em que se detete a existéncia de utilizadores mais suscetiveis a
alteracBes das caracteristicas da tensédo. No procedimento especifico relativo ao plano de monitorizagao
da qualidade de tensado, a integrar no MPQS, é definido o nimero minimo de pontos de rede a
monitorizar por operador de rede e, quando aplicavel, a taxa de crescimento minima que esse nimero
de pontos da rede deve observar em cada ano.

Relativamente ao tipo de monitorizacdo a realizar, considera-se que 0s planos de monitorizacdo da
qualidade de energia nas redes em MAT, AT e MT deverdo evoluir tendencialmente para monitorizacdes
permanentes ou para campanhas de monitorizacdo com duracdo minima de 1 ano na totalidade das
subestacdes dessas redes. No que diz respeito a monitorizacdo da qualidade de energia em BT,

considera-se que a duracdo das medi¢Bes nao deverd ser inferior a 90 dias.

Sintese das propostas:

16. Estabelecimento de um nimero minimo de pontos de rede em que se monitoriza a qualidade de
energia e, quando aplicavel, a respetiva taxa de crescimento anual.

17. Definicdo da duracdo minima que as medi¢bes da qualidade de energia devem respeitar nos
diferentes niveis de tensao.

As alteracdes propostas seréo integradas em procedimento especifico do MPQS.

4.5 ALTERACOES RESULTANTES DA NP EN 50160: 2010

O CENELEC publicou em 2010 uma nova versédo da norma EN 50160 que substitui a versdo de 2007 da
mesma norma. As principais diferengas desta versao de 2010 relativamente a anterior vao no sentido de
uma maior clarificacdo de conceitos que a tornem mais aplicavel no ambito regulamentar e a introducéo

de uma nova secado relativa as caracteristicas da tensdo em redes de distribuicdo em AT. Houve,
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também, uma nova organizacdo do documento que agrupa as sec¢des relacionadas com acontecimentos

e fendmenos continuos e a modificacdo de algumas das definicdes e procedimentos.

4.5.1  APLICAGAO AO NIVEL AT

451.1 SITUACAO ATUAL

A versao de 2007 da norma NP EN 50160 apenas estabelece as caracteristicas da tensao para as redes
MT e BT. No que diz respeito as caracteristicas da tensédo de alimenta¢do dos pontos de entrega das
redes MAT e AT, as mesmas encontram-se estabelecidas nos anexos e normas complementares dos

regulamentos da qualidade de servi¢o atualmente em vigor.

45.1.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

A introducdo na NP EN 50160: 2010 de uma nova secdo relativa as caracteristicas da tenséo em redes
AT, permite que se suprima a necessidade de recurso a anexos e normas complementares para a
definicdo dessas caracteristicas, remetendo o regulamento diretamente para a respetiva norma, tal como
ja acontecia para a MT e para a BT. Mantem-se a necessidade do RQS estabelecer as disposi¢es
aplicaveis para a rede MAT de Portugal continental, que passa a constituir um procedimento especifico
do MPQS.

Sintese das propostas:

18. As caracteristicas da tenséo para as redes em AT passaréo a ser estabelecidas pela
NP EN 50160: 2010, propondo-se um procedimento especifico no MPQS para a MAT.

45,2 ATUALIZACAO DO QUADRO DE AGREGACAO DAS CAVAS DE TENSAO

4521 SITUACAO ATUAL

Os regulamentos da qualidade de servico em vigor estabelecem um quadro para registo do nimero de
cavas de tensdo medidas durante o periodo de monitorizacdo das caracteristicas da onda de tensao.
Este quadro € composto por intervalos de valor da tensao residual e da duragdo das cavas de tensao

ocorridas.

45.2.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

A versao 2010 da NP EN 50160 adotou um novo quadro para registo do nimero de cavas de tensao

medidas durante o periodo de monitorizacao da qualidade de energia. Neste novo quadro, os intervalos
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de valor da tensdo residual e da duracdo das cavas de tensdo ocorridas foram definidos de forma
aproximada aos intervalos utilizados pelos fabricantes de equipamentos para teste e caracterizagdo da
sua imunidade a eventos de tensdo. Este facto permite que os utilizadores das redes, tendo
conhecimento prévio dos resultados da monitorizacdo da qualidade de energia do ponto de rede a que
estdo ligados ou a que se pretendem ligar, possam optar pela aquisicdo de equipamentos que melhor se
adequem a essas caracteristicas da rede e apresentem o nivel adequado de imunidade as perturbacdes

registadas.

Sintese das propostas:

19. Adocéo do novo quadro para apresentacdo do nimero de cavas de tensdo medidas durante o

periodo de monitorizacdo da qualidade de energia.

4.6 MONITORIZACAO DE SOBRETENSOES

Designam-se por sobretensdes os valores de tensdo superiores aos que correspondem as condicdes
normais de servico. Também se designa por sobretensdo o fenémeno fisico a que correspondem valores

de tensao anormalmente elevados.

Geralmente sdo causadas por descargas atmosféricas, descargas electroestaticas, defeitos de
isolamento ou operacédo de elementos da rede, em particular, de disjuntores (sobretensdes de manobra),
sendo determinantes para a especificacdo dos niveis de isolamento dos equipamentos e dos respetivos

dispositivos de protecgéo.

As sobretensBes podem causar defeitos graves nos equipamentos, provocando curto-circuitos, que em
geral se manifestam por intensidades de corrente muito elevadas (nalguns casos, na ordem dos kA).

Noutras situagfes, ndo existindo danos diretos, ocorre um envelhecimento prematuro dos equipamentos.

A mitigacdo das consequéncias associadas as sobretensdes consegue-se através da instalacdo de
dispositivos de protecdo de equipamento como cabos de guarda, descarregadores de sobretensdo ou

reguladores dindmicos de tenséo.

4.6.1 SITUACAO ATUAL

Os regulamentos da qualidade de servico atualmente em vigor em Portugal ndo preveem a

monitorizagdo das sobretensdes, apesar de alguns operadores o fazerem ha ja alguns anos.

Em Dezembro de 2012, o Council of European Energy Regulators (CEER), em conjunto com o Energy
Community Regulatory Board (ECRB), publicou o documento “Guidelines of Good Practice on the

Implementation and Use of Voltage Quality Monitoring Systems for Regulatory Purposes” que, entre
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outros aspetos, identifica as sobretensdes como evento a monitorizar, estabelecendo, a semelhanca do
gue sucede com as cavas de tensdo, que essa monitorizagao seja feita com recurso a equipamentos de

monitorizacdo permanente (periodo de monitorizacdo anual).

Adicionalmente, o documento “5" CEER Benchmarking Report on the Quality of Electricity Supply —
2011", identifica um conjunto ja vasto de paises europeus nos quais os operadores das redes de
transporte e de distribuicdo estdo obrigados a monitorizar as sobretensdes nas respetivas redes, como a

Suécia, a Noruega, a Eslovénia, a Francga, a Italia, a Holanda, a Hungria, entre outros.

4.6.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

Aproveitando a presente revisdo do RQS, pretende introduzir-se a obrigatoriedade de monitorizacdo e
divulgacéo das sobretensbes por parte dos operadores de rede, nos termos estabelecidos na norma
NP EN 50160: 2010, optando-se por ndo impor, nesta fase, valores limite, ndo s6 devido ao caracter
inicial desta monitorizacdo, mas também a imprevisibilidade do fendmeno e a multiplicidade de fatores

aleatérios que condicionam a sua ocorréncia.

Sintese das propostas:

20. Introducéo da obrigatoriedade de monitorizagéo e divulgacdo das sobretensdes de acordo com a
norma NP EN 50160: 2010.

4.7 CAVA DE TENSAO EQUIVALENTE EM EVENTOS POLIFASICOS

O facto de ocorrerem cavas de tenséo que atingem mais do que uma fase e em que por vezes o inicio e
fim da cava de tenséo ocorre em fases diferentes ou em que a tenséo residual minima atingida € distinta
em cada uma das fases, conduz a que, para efeitos de registo, haja necessidade de determinar uma

cava de tensdo equivalente com duragéo e tensédo residual Unicas.

4.7.1  SITUAGCAO ATUAL

Nos regulamentos em vigor € estabelecida uma metodologia para determinagdo da cava de tensdo
equivalente em eventos polifasicos. No entanto, esta metodologia é apenas utilizada em Portugal, ndo

permitindo que se realizem comparac@es internacionais sobre o nimero de cavas medidas.

4.7.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

A norma EN 61000-4-30 estabelece uma metodologia para a determinagdo da cava de tensao
equivalente em eventos polifasicos. Atendendo a que o documento do CEER “Guidelines of Good

Practice on the Implementation and Use of Voltage Quality Monitoring Systems for Regulatory Purposes”
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aponta para que essa seja a metodologia a adotar pelos diferentes paises, na revisdo do RQS propde-se

a adoc¢édo dessa metodologia para determinagéo da cava equivalente em eventos polifasicos.

Sintese das propostas:

21. Substituicdo da atual metodologia para determinagéo da cava equivalente em eventos polifasicos
pela metodologia proposta pela norma EN 61000-4-30.
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5 PLANO DE MELHORIA DA QUALIDADE DE SERVICO

5.1 SITUAGCAO ATUAL

Os regulamentos da qualidade de servico em vigor estabelecem a obrigatoriedade de submisséo de um
plano de melhoria da qualidade de servico, quando os operadores das redes identificarem a existéncia

de dificuldades pontuais para cumprimento dos padr8es gerais ou individuais de continuidade de servico.

5.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

A ERSE prop&e que a obrigatoriedade de submissao de um plano de melhoria da qualidade de servico
passe a ser aplicada nas situacdes em que se identifigue a existéncia de pontos de entrega ou zonas
das redes nos quais os limites das caracteristicas de qualidade da tensdo impostos pela norma NP
EN 50160 para as redes em AT, MT e BT ou pelo procedimento especifico aplicavel a rede em MAT,

sejam sistematicamente ultrapassados.

O plano de melhoria da qualidade de servico a submeter pelos operadores das redes devera fazer parte
integrante dos Planos de Desenvolvimento e Investimento das respetivas redes. Estes planos de
melhoria deverdao ser acompanhados da respetiva calendarizacdo e orcamentacdo, bem como de um
estudo de analise custo-beneficio.

Os operadores das redes deverdo publicar anualmente relatérios relativos a execugdo dos respetivos
planos de melhoria da qualidade de servico. Estes relatdrios deverdo ser parte integrante do relatorio

anual sobre a qualidade de servico, a publicar pelos operadores das redes.

Sintese das propostas:

22. Alargar o ambito de aplicacdo do plano de melhoria da qualidade de servico a qualidade de

energia.

23. Integracdo dos planos de melhoria da qualidade de servico nos Planos de Desenvolvimento e
Investimento das redes, incluindo a calendarizacdo, orcamentacéo e estudo de analise custo-
beneficio.

24. Obrigacao de apresentacao de um relatorio referente a execucéo do plano de melhoria, a

integrar o relatorio anual sobre a qualidade de servico.
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6 INFORMACAO AO CLIENTE

Com a cada vez maior preponderancia dos contactos a distancia, quer pela utilizacdo da internet quer
com a utilizacdo do contacto telefénico para concretizacdo da relagdo contratual com o cliente, é
necessario manter a garantia da disponibilizacdo e acessibilidade da informagdo contratual e pré-

contratual, como meio de evitar conflitos e garantir a paridade de conhecimentos entre as partes.

Este capitulo apresenta a proposta relativa ao ambito da informacao, a identificacdo das entidades que

tém de a disponibilizar, as matérias abrangidas e aos meios necessarios a sua divulgacgéo.

6.1 SITUACAO ATUAL

Os RQS atuais impdem ao comercializador de Ultimo recurso e aos comercializadores a obrigatoriedade
de disponibilizacéo de informacé&o rigorosa e atual sobre os seguintes temas: servicos, precos, faturacao,
meios de pagamento, contratos de fornecimento, indicadores de qualidade de servico, interrupcéo do

fornecimento, reclamacdes e resolucdo de conflitos.

Os regulamentos estabelecem a obrigacdo de publicacdo de folhetos informativos aos operadores das

redes de distribuicdo sobre as seguintes matérias:
e Seguranga nas instalacdes de eletricidade;
e Compensacao do fator de poténcia;
e Atuacdo em caso de falha do fornecimento de energia elétrica;
e Padrdes individuais de qualidade de servico e compensacdes associadas;

e Clientes com necessidades especiais;

Leitura de contadores pelos clientes.

Os comercializadores de ultimo recurso devem divulgar folhetos com as matérias acima indicadas e

publicar folhetos informativos sobre as seguintes matérias:
e Utilizagdo eficiente de eletricidade;
e Contratacao, incluindo condicdes especificas relativas a clientes com necessidades especiais;
e Apresentacao e tratamento de reclamagoes;
¢ Modalidade de faturacao e pagamento;

e Utilizagdo de estimativas de consumo para efeitos de faturacao.
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Os comercializadores devem também divulgar esta informagdo, podendo, contudo, escolher o suporte

que considerem mais adequado.

Quando os folhetos informativos digam respeito aos direitos e deveres dos consumidores, 0s
regulamentos preveem a consulta de associacBes de defesa do consumidor, de ambito nacional e de

interesse genérico e de interesse especifico para o setor elétrico.

A informacgédo referida devera estar permanentemente disponivel nos locais de atendimento e nas
paginas na internet dos operadores das redes de distribuicdo, comercializadores de Ultimo recurso e

comercializadores.

6.2 PROPOSTAS

Com a abertura e desenvolvimento do mercado retalhista, as questfes relativas a informacao ao cliente

ganham maior relevo. Assim, a proposta apresentada tem dois objetivos principais:
e Clarificar as matérias que cada entidade deve publicar e divulgar;

e Permitir que cada entidade escolha a forma que considere mais adequada para essa divulgagéo.

Desta forma, considera-se que a lista de matérias se mantém genericamente atual, propondo-se

alteracdes pontuais.

No que respeita ao segundo objetivo, propde-se eliminar a obrigatoriedade de publicacdo de folhetos.
Considera-se que os agentes devem poder escolher as formas de divulgagdo que considerem mais
eficazes e adequadas aos seus clientes. Ainda assim, a disponibilizacdo da informacdo devera ser

gratuita.

No atendimento presencial as empresas poderdo, no momento da solicitacdo, imprimir a informacéo,
diminuindo o custo em publicagBes que se podem desatualizar ou ndo ser requeridas tantas as vezes

guantas as expectaveis.

Incluiu-se também, pela primeira vez, a necessidade de disponibilizacdo de informac&o obrigatéria no
contacto com o cliente nas vendas a distancia, designadamente, na venda porta a porta. Na verdade,
este € um meio importante para a comunicac¢do e venda de produtos, fazendo sentido por isso incluir

esta modalidade no ambito das obrigacdes de informacédo das empresas com 0s seus clientes.

Sintese das propostas:

25. Clarificacdo das matérias a disponibilizar pelos operadores das redes de distribuicao,

comercializadores de ultimo recurso e comercializadores.
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26. Permitir que cada empresa escolha os meios que considera mais adequados para dar

cumprimento as obrigag6es de divulgagdo, mantendo a gratuitidade.
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7 MEIOS DE CONTACTO COM O CLIENTE
Ao longo do ciclo de um contrato de fornecimento, um cliente necessita de contactar com o seu
comercializador por diversas razdes, tais como:

e Avaria ou interrupgéo de fornecimento;

e Solicitacdo de servicos, homeadamente os resultantes de alteracBes contratuais (ex. poténcia

contratada);

e Aspetos relacionados com a leitura do equipamento de medi¢cdo (ex. comunicacdo de leituras,
agendamento de leituras presenciais);

¢ Pedidos de informacao ou reclamacdes.

Antes da escolha do comercializador, o cliente pode ter ainda a necessidade de contactar os
comercializadores para obter informacéo sobre as propostas comerciais disponiveis. No final do ciclo de

um contrato, h& ainda o contacto necessario a rescisédo do contrato.

As empresas devem disponibilizar os meios necesséarios a multiplicidade de contactos com os seus
clientes. Os meios disponibilizados podem depender do segmento de clientes a que se dirige o
comercializador. De qualquer forma, deve ser conhecido o desempenho dos meios disponibilizados e

assegurado um nivel minimo, uma vez que se trata de um servico publico essencial.

Assim, neste capitulo apresentam-se propostas para o seguinte;

¢ Meios de contato obrigatérios, ou seja, aqueles que sdo considerados minimos para assegurar o

relacionamento com o cliente.
¢ Monitorizacdo da qualidade de servico do atendimento em cada meio.

¢ Niveis minimos de qualidade.

7.1 MEIOS DE CONTACTO OBRIGATORIOS

7.1.1  SITUAGAO ATUAL

Os RQS em vigor na RAA, RAM e Portugal continental sdo coincidentes sobre os meios de contacto
obrigatérios a disponibilizar aos clientes pelos operadores das redes de distribuicdo e pelos

comercializadores de Ultimo recurso, 0s quais se sintetizam na tabela seguinte.
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Quadro 7-1 — Meios de atendimento obrigatérios nos atuais RQS para os ORD e CUR

Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento  por
presencial telefénico escrito correio eletrénico
Clientes BT X X X X

Clientes MT ou AT | Devem adotar as modalidades que assegurem aos interessados uma qualidade de

atendimento adequada.

Para Portugal continental, o regulamento ndo estabelece obrigacBes para os comercializadores de
mercado, encontrando-se visivelmente desatualizado, situagdo que serd corrigida com o novo

regulamento.

No que respeita ao atendimento prestado pelo operador da rede de transporte (REN), o regulamento é
omisso, deixando a empresa a escolha dos meios de atendimento que coloca ao dispor, situagédo que
parece adequada, uma vez que esta entidade se relaciona essencialmente com outros operadores das

redes de distribui¢édo e, em algumas situagdes, com clientes ligados em MAT.

Importa ainda recordar que o Regulamento de RelagBes Comerciais estabelece que o relacionamento
deve ocorrer entre o cliente e o respetivo comercializador (seja de mercado ou de Ultimo recurso), com
excecdo das tematicas de ligacGes as redes e comunicacao de leituras ou de avarias, em que o contacto

pode ser feito diretamente para o operador da rede respetivo.

As empresas tém optado por dedicar os canais mais massificados (balcGes e, em especial, contact
centres) aos clientes em BT. Os clientes de niveis de tenséo superiores sdo habitualmente atendidos de

forma mais personalizada, designadamente através de gestores de cliente.

Alguns dos comercializadores que operam em Portugal continental tém propostas comerciais para o
fornecimento de eletricidade, fornecimento de gas natural e propostas que incluem ambos os produtos
(propostas duais). Nestas situagfes, os meios de atendimento sdo habitualmente comuns aos dois
setores. Assim, importa recordar a situacdo existente no setor do gas natural, resultante de recente

revisdo do RQS desse setor, que se sintetiza no quadro seguinte.
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Quadro 7-2 — Meios de atendimento obrigatérios no setor do gas natural

Meios de contacto obrigatérios
Atividade _ _ _
Presencial Telefénico Por escrito
X
ORD X X (Correio postal e
formato eletrénico)
X
CURR X X (Correio postal e
formato eletrénico)
X X
c (ou outro meio (Correio postal)
equivalente de (Formato eletronico,
resposta imediata) | p.i. e reclamagdes)

ORD - operador da rede de distribuicdo; CURR — comercializador de ultimo recurso retalhista; C — comercializador (em regime de

mercado); p.i. — pedidos de informagédo

7.1.2 PROPOSTAS

Os meios de contacto disponibilizados por uma empresa dependem do tipo/segmento de clientes da
empresa e dos servi¢os prestados. Todavia, uma vez que estamos perante um servigo publico essencial,
€ necessario encontrar um equilibrio que garanta um minimo de qualidade dos meios de atendimento

sem impor custos que o cliente ndo ira valorizar.

Deste modo, todas as empresas devem garantir que os meios de contacto disponibilizados aos clientes

permitem, no seu conjunto, garantir um atendimento completo.

Para uma melhor discussédo sobre o tema, importa compreender os custos associados a cada meio de
atendimento, em especial ao atendimento presencial e ao atendimento telefonico. A analise deste tipo de

custos é complexa por diversas razdes, nomeadamente:

e Muitas das empresas optam por gerir este tipo de meios de atendimento em regime de prestacao

de servicos por entidades externas a empresa.

e Na maioria das situagfes, os meios de atendimento s&o partilhados entre empresas e atividades,

nao sendo simples distinguir custos por cada uma das empresas/atividades.

e Existem significativas economias de escala neste tipo de custos.

Tendo presente estas dificuldades, procurou-se responder a seguinte questao - quanto custa por cliente

ou atendimento o atendimento presencial e o atendimento telefénico.
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A EDP Distribuicdo, a EDP Servico Universal e a EDP Comercial contratam os servigos de atendimento
presencial e os servi¢os de contact centre a uma outra empresa do grupo (EDP Solugbes Comerciais).
Tendo em vista uma melhor reparticdo dos custos entre as diferentes empresas, em 2011 foi efetuado
um estudo pela empresa Deloitte que permitiu identificar alguns custos de atendimento para cada uma

das empresas.

A EEM iniciou a operacdo do seu contact centre em 2009 e tem vindo a fornecer a ERSE valores

desagregados de custos para esta infraestrutura.
Assim, tendo por base a informacao referida, foi possivel chegar a uma gama de valores de custos e

atendimento que se sintetizam no quadro seguinte.

Quadro 7-3 — Banda de custos indicativos para atendimento presencial e atendimento telefénico

(contact centre)

Meio Custo por atendimento Custo por cliente
atendimento (€/atendimento) (€E/cliente)
Presencial 12,2-13,4 32-45
Telefénico 11-2,7 1,1-15

Fonte: Deloitte, EEM

Como seria expectavel, o atendimento presencial tem custos superiores, sendo o atendimento telefénico

(em contact centre) adequado para maiores volumes de atendimentos.

7.1.2.1 OPERADOR DA REDE DE TRANSPORTE

Conforme ja referido, o operador da rede de transporte em Portugal continental (REN) interage com um
namero reduzido de entidades (outros agentes do setor e grandes clientes), com as quais tem
estabelecidos canais de comunicagdo individualizados, pelo que se considera que ndo deve ter

obrigacdes definidas quanto aos meios a disponibilizar, mantendo-se a situa¢do atualmente em vigor.

7.1.2.2 OPERADORES DAS REDES DE DISTRIBUICAO

Como referido, o0 RRC prevé as matérias sobre as quais os consumidores podem contactar diretamente
com os operadores das redes. Atualmente, a maioria dos comercializadores tem optado por encaminhar
diretamente os seus clientes para o operador da rede no que respeita a rececdo de leituras e a

comunicacao de avarias.
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Assim, considera-se necessario que os ORD continuem a disponibilizar os canais de atendimento

atualmente em vigor para recec¢@o de comunicacgao de leituras e de avarias.

Pode questionar-se se € necesséario que o ORD continue a disponibilizar atendimento presencial,
nomeadamente porque a comunicacdo de avarias ndo € habitualmente feita por este canal. Todavia,
uma questdo de prudéncia leva a ERSE a propor que se mantenha a situacdo existente, nomeadamente
porque o tema das ligagGes as redes, da responsabilidade dos ORD, é um tema que pode ser complexo
e mais facilmente tratado presencialmente. Por outro lado, os atendimentos presenciais dos ORD
existentes sdo partilhados com outras empresas/atividades, com a consequente diluicdo de custos, pelo

gue a opcao proposta ndo aparenta apresentar custos significativos.

Em sintese, propde-se manter a obrigacdo dos ORD disporem de atendimento ao publico, nas formas ja

existentes, sem que seja feita distingdo por segmento de clientes.

7.1.2.3 COMERCIALIZADORES DE ULTIMO RECURSO E COMERCIALIZADORES

Quanto aos CUR, uma vez que o mercado se encontra ainda numa fase de consolidacdo para os
clientes domésticos, a ERSE considera prudente manter as exigéncias quanto aos meios de contacto

obrigatorios.

Relativamente aos comercializadores, a ERSE considera que estes devem ter maior liberdade de
estabelecer os canais de comunicagdo com 0s seus clientes. Por exemplo, os comercializadores podem
oferecer os meios que considerem que melhor se adaptam aos segmentos de clientes a que se destinam
as suas ofertas. Tendo por base os custos indicativos apresentados para cada tipo de atendimento, é
expectavel que o tipo de canais disponibilizados dependa da expressao territorial que um

comercializador pretenda ter' e da dimensao da sua carteira.

N&o obrigando a determinados canais de atendimento evita-se condicionar 0 mercado ou impor custos
gue os clientes possam néo estar interessados em suportar. Um determinado cliente podera considerar
adequado nado dispor de atendimento presencial e, portanto, este fator pesar4 na escolha do seu
comercializador. Esta situagdo ocorre hoje noutros setores, como a banca e os seguros. A imposicao de
diversas e distintas formas de contacto com os consumidores tem por consequéncia a oneragdo da
atividade de comercializacdo o que, em mercado, pode constituir uma barreira a atividade de novos

agentes, com efeitos negativos ao nivel da concorréncia.

Face ao exposto, a proposta estabelece que o contacto por escrito deve ser sempre possivel, tendo

como minimo o correio postal (correio tradicional) e o formato eletrénico, este Ultimo para rececdo de

! Naturalmente a expressao territorial tem também relacdo direta com o segmento de clientes alvo (domésticos,
empresariais, industriais).
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pedidos de informacéo e de reclamacfes. Acresce que os comercializadores devem garantir um meio de
contacto telefébnico ou um meio equivalente, isto €, que permita aos clientes uma comunicacao imediata
das suas solicitacdes durante um horario publicitado. Os outros meios de contacto ficam assim ao critério

dos comercializadores.

Sintese das propostas:

27. Os meios de contacto obrigatérios sao os seguintes:

Meios de contacto obrigatorios
Atividade
Presencial Telefénico Por escrito
X
ORD X X (Correio postal e
formato eletrénico)
X
CUR X X (Correio postal e
formato eletrénico)
X X
c (ou outro meio (Correio postal)
equivalente de (Formato eletronico,
resposta imediata) | p.i. e reclamagdes)

ORD — operador da rede de distribuicao; CUR — comercializador de ultimo recurso;
C — comercializador (emregime de mercado); p.i. — pedidos de informagéo

7.2 ATENDIMENTO PRESENCIAL

7.2.1  SITUACAO ATUAL

Segundo os RQS em vigor, a qualidade do atendimento presencial dos ORD e CUR é avaliada através
de um indicador geral que avalia a propor¢cdo de atendimentos com tempos de espera abaixo de 20
minutos face ao total de atendimentos. O padrdo atual deste indicador é de 90% e cada empresa
apresenta um valor anual do indicador.

Para este indicador consideram-se os atendimentos realizados pelos ORD e CUR:

e Nos trés centros com maior nimero de utentes, no caso das regides autbnomas;

¢ Nos dois centros com maior numero de utentes em cada um dos seguintes conjuntos de distritos,

para Portugal continental:
— Viana do Castelo, Braga, Braganca, Vila Real e Porto;

— Aveiro, Leiria, Coimbra, Castelo Branco, Guarda e Viseu;
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— Santarém, Lisboa, Setubal, Portalegre, Evora, Beja e Faro;

O tempo de espera é definido como o tempo que medeia entre o instante de atribuicdo da senha que

estabelece o nimero de ordem de atendimento e o inicio deste.

A andlise ao desempenho das empresas nos Ultimos anos demonstra um cumprimento regular do
padréo, como se pode observar na figura seguinte, com uma ligeira degradacdo em 2012 no caso a EDP
Distribuicdo e EDP Servico Universal, especialmente influenciado pela extincdo das tarifas de venda a

clientes finais e davidas relacionadas com o mercado.

Figura 7-1 — Indicador geral relativo ao tempo de espera no atendimento presencial

Percentagem de atendimentos presenciais com tempo de espera até 20 minutos
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A nivel europeu, de entre os 17 paises analisados no 5.° relatério de Benchmarking do CEER, apenas a
Hungria, a Itlia e Portugal estabelecem um indicador geral com padrdo para o atendimento presencial

no setor da energia elétrica.

7.2.2 PROPOSTAS

E necessario enquadrar a avaliacdo do atendimento presencial com a realidade da liberalizacdo do setor
e com o aparecimento de novos comercializadores e de novos produtos. Importa garantir niveis minimos
de qualidade no atendimento presencial a cumprir pelos comercializadores sem criar barreiras

demasiado elevadas a entrada ou ao desenvolvimento do mercado.

A ERSE considera que se deve manter o indicador atual como forma de monitorizacdo. No entanto, a
apresentacdo de um valor Unico do indicador por empresa, resultante da agregacao dos valores dos
varios centros monitorizados, afasta-se da percecao dos clientes, que é focada no desempenho de cada
centro. Assim, e uma vez que os diversos centros de maior afluéncia ja sdo alvo de monitorizacao,

propde-se que os ORD, CUR e C que disponham de atendimento presencial avaliem o desempenho por
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centro de atendimento. Para que os custos com a avaliacdo do desempenho no atendimento presencial

nao sejam desproporcionados, propdem-se as seguintes ressalvas:

e As empresas que partiihem um mesmo centro de atendimento podem optar por calcular um
indicador conjunto para esse centro de atendimento. Nesse caso comunicam a propor¢do de
atendimentos que Ihes correspondem;

e Cada empresa deve avaliar um conjunto de centros de atendimento que tenha garantido pelo
menos 40% dos atendimentos efetuados no ano anterior.

e As empresas que tenham menos de cinco mil atendimentos por ano estdo dispensadas da
avaliagcdo do tempo de espera.

Esta proposta constitui uma obrigacdo minima, podendo as empresas que partilhem centros de
atendimento optar por monitorizar e apresentar o valor do indicador desagregado por empresa ou

atividade.

Deve procurar-se que os aspetos da qualidade de servico comercial sejam tidos em consideracao pelos
clientes ao escolherem o seu comercializador. E neste sentido que se propde que este indicador deixe
de ter padrdo. Procura-se desta forma que a divulgacdo do desempenho de cada centro se torne mais
um fator de comparagéo e constitua um sinal de incentivo as empresas para a melhoria da qualidade no

atendimento presencial.

Algumas empresas optam por realizar um pré-atendimento ou triagem, que consiste em auxiliar os
utilizadores dos centros de atendimento na escolha da senha mais correta ou a verificarem se dispéem
de todos os documentos necessarios, de forma a proporcionar ao cliente um atendimento mais eficaz.
No entanto, a definicdo atual do tempo de espera ndo tem em conta este tipo de pré-atendimento.
Consequentemente propde-se que “tempo de espera” passe a ser o intervalo entre a chegada ao local
de atendimento e o inicio do atendimento. Pretende-se assim sinalizar as empresas que, utilizando os

meios de que ja disp8em, procurem minimizar o tempo de espera no pré-atendimento.

Sintese das propostas:

28. As empresas que disponham de atendimento presencial devem calcular o indicador, exceto as

gue tenham menos de cinco mil atendimentos por ano.

29. Manter indicador atual mas sem padréo e calculado por centro de atendimento.

30. Empresas que partilhem um mesmo centro de atendimento podem calcular valor conjunto para

esse centro, comunicando a proporcéo de atendimentos que lhes correspondem.

31. Cada empresa avalia um conjunto de centros que tenha garantido 40% dos seus atendimentos

no ano anterior.
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32. “Tempo de espera” passa a ser o intervalo entre a chegada ao local de atendimento e o inicio

deste.

7.3 ATENDIMENTO TELEFONICO

7.3.1  SITUACAO ATUAL

De acordo com os regulamentos em vigor, todos os comercializadores de Ultimo recurso e operadores
das redes de distribuicdo tém de dispor de atendimento telefénico. O desempenho deste tipo de
atendimento é avaliado pelo tempo de espera para ser atendido. Com esse objetivo foi estabelecido um
indicador (com tempo de referéncia de 60 segundos) e respetivo padréo que varia entre 80% nas regides
autbnomas e 85% em Portugal continental. O indicador e padrdo aplicam-se ao conjunto das

linhas/opcdes de cada uma das empresas.

Os comercializadores/operadores das redes exclusivamente em baixa tensdo s&o entidades com um
reduzido nimero de clientes, pelo que o atendimento telefénico ndo é feito em estruturas do tipo call
centre. Assim, ndo seria possivel dispor de informag¢do para calculo do indicador, pelo que foi
consagrada uma excecdo para estas entidades. Todavia, deve ser assegurado um atendimento

telefénico de qualidade aos seus clientes.

Na figura seguinte apresentam-se os valores do indicador nos ultimos quatro anos. Destacam se as
dificuldades sentidas pela EDP Servico Universal resultantes de problemas na contratacdo de nova
empresa gestora dos centros de atendimento, bem como do aumento significativo do nimero e duracao

das chamadas, pelos razdes ja enunciadas no atendimento presencial.
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Figura 7-2 — Indicadores gerais relativos ao tempo de espera no atendimento telefénico

Percentagem de atendimentos telefonicos com tempo de espera até 60 segundos
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O custo da chamada para o cliente depende do assunto, sendo gratuito para avarias e rece¢do de

comunicacao de leituras de contadores e limitado ao custo de uma chamada local para os assuntos
comerciais. A rececdo de comunicac6es de avarias deve estar disponivel a todo o tempo (24 horas por

dia, 7 dias por semana).

Pelas razbes ja expostas, importa recordar a situacédo no setor do gas natural, recentemente alterada:

e As caracteristicas e obrigacbes passaram a depender do assunto, distinguindo-se as

avarias/emergéncias, a rececao de leituras dos contadores e assuntos comerciais.

e Maior liberdade as empresas no atendimento telefénico para assunto de indole comercial,

favorecendo a diferenciacdo no mercado.

e Manteve-se uma regulacdo mais direta nas avarias/emergéncias e na rececdo das leituras dos
contadores. Relativamente as leituras, passou-se a avaliar a eficacia da linha disponibilizada para
este efeito.

A nivel europeu, de entre os 17 paises analisados no 5.° relatério de Benchmarking do CEER, apenas a
Hungria, a Italia, a Esténia e Portugal estabelecem indicadores gerais e padrées para o atendimento

telefénico (tempo médio ou percentagem do total).

7.3.2 PROPOSTAS

A ERSE considera que a qualidade de servigo prestada no atendimento telefénico deve ser analisada
consoante o assunto a que se refere, dadas as diferentes naturezas, a urgéncia associada a cada tema
e os meios tecnoldgicos que podem ser utilizados para o atendimento. Assim, propde-se a seguinte

separagéo:
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¢ Rececdo de comunicacao de leituras — Trata-se de comunica¢fes ndo urgentes. Na atualidade, a
maioria das empresas disp6e de uma linha/opcdo no seu contact centre para efetuar este
atendimento de modo automético.

e Rececdo de comunicacdo de avarias — Trata-se de comunica¢fes urgentes, uma vez que a
energia elétrica é hoje um bem essencial para as populacdes e atividades econdmicas, devendo
ser feitos todos os esfor¢os para que o fornecimento seja reposto o mais rapidamente possivel. O

atendimento deve ser o mais rapido possivel.

e Atendimentos comerciais — Trata-se de comunicac¢des ndo urgentes e que, ha grande maioria das
situagBes, conduzem a um atendimento efetuado por uma pessoa, ndo sendo possivel o

atendimento totalmente automatico.

RECECAO DE COMUNICACAO DE LEITURAS DE MODO AUTOMATICO

A comunicacéo de leituras pelos clientes permite melhorar a qualidade da faturagdo, conseguindo-se
uma melhor aderéncia entre o valor faturado e o valor efetivamente consumido. Por outro lado, a
existéncia de leituras pode contribuir também para uma melhor gestdo da rede de distribuicdo em BT.
Assim, tendo em conta que a existéncia de leituras acaba por favorecer o sistema como um todo,

considera-se que se deve manter a gratuitidade da comunicacao de leituras para os clientes.

Conforme ja referido, verifica-se que a maioria das empresas atualmente disponibiliza o servigco de
rececdo de leituras dos contadores através de uma linha/opg¢édo automatizada, ou seja, sem intervengéo
de um operador. Nestes casos, mais do que avaliar o tempo de espera (que € normalmente nulo num
atendimento automatico), torna-se importante avaliar a eficacia da linha, isto é, se cumpre a sua funcao
de rececdo das leituras realizadas pelos clientes®. Assim, a ERSE propde que estes atendimentos sejam
avaliados por um novo indicador, que corresponde a percentagem de leituras comunicadas (registadas

no sistema comercial da empresa) face ao total de chamadas recebidas na linha.

Nesta fase de implementag&o de um novo indicador, considera-se que seria prematuro estabelecer um
padrdo. O acompanhamento da ERSE e a divulgacao aos consumidores permitira no futuro reavaliar a

necessidade de se estabelecer um padréo.

Dado o tema, ndo se considera necessario garantir que este servico esteja disponivel 24 horas por dia.

2 Por exemplo, se a organizagdo de menus ou os descritivos dos menus forem complexos os clientes podem desistir
a meio da chamada.
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RECECAO DE COMUNICACAO DE AVARIAS

Na grande maioria das situa¢ces em BT as interrupc¢des de fornecimento sé séo detetadas pelo operador
da rede de distribuicdo através da comunicacéo de falta de energia pelos seus clientes. Na MT e AT as
empresas dispdem de instrumentacdo que permite uma monitorizacdo e identificacdo de avarias em

continuo na rede.

Assim, um cliente em BT ao ligar a informar de uma avaria esta a contribuir para que a reposicdo de
servigo seja mais rapida ndo sO para ele mas, em muitas das situacdes, para outros clientes afetados

pela mesma avaria.

A comunicacéo de avarias, pelos motivos ja expostos, ndo deve ser de modo algum limitada, até pelos
beneficios que gera para todo o sistema. Assim, considera-se ser de manter a situa¢@o existente, ndo
havendo custos para o cliente quando liga para esta linha, devendo a linha estar disponivel de modo

permanente (24 horas por dia, 7 dias por semana).

Considera-se ainda que o tempo de espera no atendimento telefénico para rececédo de comunicagéo de
avarias continua a ser um atributo adequado e importante para avaliar a qualidade deste servico.
Propbe-se assim a manutencdo de um indicador geral com tempo de referéncia de 60 segundos, tal

como atualmente existe para a globalidade do atendimento telefénico.

Dada a importancia ja referida deste atendimento, considera-se necessario associar um padrédo para
este indicador. A informacéo histérica sobre o desempenho dos operadores das redes de distribuicdo na
globalidade do seu atendimento telefénico encontra-se na Figura 7-2. Todavia, a sua andlise ndo permite
inferir sobre o desempenho das empresas na linha ou opcéo para rececdo de comunicacdo de avarias.
Esta linha tem uma variabilidade no ndimero de contactos, havendo uma elevada concentragdo nos
periodos de avarias que afetem um nimero significativo de clientes. O desempenho € ainda fortemente
afetado pela existéncia de eventos extraordinarios (ex. temporais) em que o nimero de clientes afetados

€ muito elevado e o tempo de interrupgdo mais prolongado.

Informacgédo adicional prestada pela EDP Distribuicdo permite concluir que a linha de avarias teve um
desempenho de 84% em 2012, sendo importante reforcar que 2012 foi um ano excelente em termos de

continuidade de servico.

Tendo em conta o exposto, propde-se manter o padrdo atualmente em vigor para a globalidade do
atendimento telefénico (85%), mas excluindo situac6es provocadas por eventos excecionais (exemplo —

fendmenos meteoroldgicos significativamente anormais).
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ATENDIMENTOS COMERCIAIS

Sendo os assuntos anteriores separados dos atendimentos comerciais, a ERSE considera que o nivel de
servico associado a estes atendimentos comerciais € um elemento de diferenciacdo e concorréncia entre
comercializadores, em linha com a experiéncia europeia. Assim, considera-se suficiente a avaliagdo do
servico prestado através de um indicador geral, semelhante ao atual, sem necessidade de estabelecer
um padrdo. Por questbes de protecdo do consumidor, prop8e-se que ndo seja permitido cobrar
chamadas de valor superior ao custo de uma chamada local.

A monitorizagao do atendimento telefénico obriga a uma determinada infraestrutura tecnoldgica, com os
inevitaveis custos associados. Assim, a exigéncia de calculo do indicador referido pode revelar-se
excessiva para comercializadores com um reduzido nimero de clientes, acabando por constituir uma
barreira & entrada de novos comercializadores no mercado. Assim, considera-se adequado que a
obrigacdo de calculo do comercializador s6 exista para os comercializadores que tenham tido mais de
15 000 clientes ou um nimero de atendimentos comerciais superior a 5 000 chamadas no ano anterior.
Esta opcdo permitira muito provavelmente isentar os comercializadores de Ultimo recurso
exclusivamente em baixa tenséo de calcular este indicador. No que respeita aos comercializadores de
mercado, e tendo por base dados de fevereiro de 2013 e considerando somente o critério de nimero de

clientes, teriam de calcular este indicador a EDP Comercial, a Endesa, a Galp Power e a Iberdrola.

Quadro 7-4 — Numero de clientes dos CUR (31 de dezembro de 2012)

Comercializador Numero de clientes
EDA 118 076
EEM 142 776
EDP Servigo Universal 5 030 206

C.P. de Valongo do Vouga n.d.
A Celer* 4161
A Lord* 4439
C. E. de Loureiro* 2079
C. E. de S. Sim&o de Novais* 1493
CEVE 8913
Cooproriz* 1884
A. E. Moreira de Cénegos* 2085
J. F. de Cortes do Meio* n.d.

* - Valores referentes a 31 de dezembro de 2011

n.d. —informagé&o n&o disponivel
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Sintese das propostas:

33.

34.

35.

36.

37.

z

A avaliacdo do desempenho no atendimento telefénico é realizada separadamente pelos
seguintes assuntos: rececdo de comunicagdo de leituras de modo automatico, rececdo de

comunicacao de situacdes de avaria e atendimentos comerciais.

Leituras: linha gratuita; indicador geral que corresponde a percentagem de leituras registadas

face ao total de chamadas recebidas na linha; ndo é definido padréo.

SituacBes de avaria: linha gratuita e permanente; indicador geral com padréo 85%, excluindo-se

situacdes resultantes de eventos excecionais.

Atendimentos comerciais: indicador atual sem padrdo; custo da chamada para o utilizador

limitado ao preco de chamada local.

O indicador dos atendimentos comerciais aplica-se as empresas com mais de 15 000 clientes ou

com mais de 5 000 chamadas.
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8 PEDIDOS DE INFORMAGCAO E RECLAMACOES

As reclamacdes e os pedidos de informacdo sdo muito importantes para a identificacdo de dificuldades
operativas ou de informacédo das empresas. Neste capitulo descreve-se a situacdo atual e as propostas

relativas a pedidos de informagéo e a reclamacdes.

A distincdo entre pedidos de informacao e reclamacdes nao é tarefa facil pelo que se procurou clarificar
0s conceitos tendo em vista tornar mais facil a identificacdo dos eventos que se devem considerar para

cada um dos indicadores.

8.1 PEDIDOS DE INFORMACAO

8.1.1 SITUACAO ATUAL

De acordo com os regulamentos em vigor, os clientes podem solicitar informacdes ao seu
comercializador (CUR ou C) sobre aspetos técnicos ou comerciais relacionados com o fornecimento de
energia elétrica e com o0s servigcos conexos. A apresentacdo de pedidos de informacédo pode ser feita
presencialmente em centros de atendimento, por telefone, por carta, por fax ou por outros meios

disponibilizados pelos CUR e comercializadores.

Os operadores das redes de distribuicdo, os CUR e os comercializadores devem responder aos pedidos
de informagé&o no prazo de 15 dias Uteis apds a sua rececdo. O desempenho das empresas € avaliado
através de um indicador geral que mede a percentagem de pedidos de informacao respondidos dentro

do prazo previsto, face ao total de pedidos de informacéo respondidos. O padréo a cumprir é de 90%.

No caso de pedidos de informacdo apresentados telefonicamente, e com a publicacdo do Decreto-Lei
n.° 134/2009 que estabelece o regime juridico aplicavel aos centros de atendimento telefénico de
relacionamento (call centres), as empresas abrangidas passaram a ter a obrigacdo de responder no

prazo de trés dias Uteis caso ndo o consigam fazer de imediato.

O desempenho das empresas tem sido acompanhado ao longo dos anos e tem-se pautado por valores

sempre acima do padrao, como se pode ver no grafico abaixo.
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Figura 8-1 — Indicador geral relativo ao prazo de resposta a pedidos de informacé&o

Percentagem de pedidos de informacéo respondidos até 15 dias Uteis
o o

S © 2 ]

()

100

80
2009
60 2010
2011
40 - 012
Padrao
20
0
EDA EEM

EDP Distribuicdo  EDP Servigo
Universal

O 5.° Relatério de Benchmarking do CEER apresenta uma série de informagdes sobre a qualidade de
servico em diversos paises europeus. No que respeita a resposta a pedidos de informacdo (e
reclamacdes, pois o relatério analisa em conjunto os dois temas), verifica-se que a maior parte dos
paises analisados exige que a resposta se realize, em média, no prazo de 15 dias, variando numa gama
de 5 a 40 dias. O referido relatério menciona que Portugal se distingue dos outros paises por ter tempos
médios de resposta a pedidos de informacdo muito inferiores aos de outros paises (0,46 dias face a 8,5
dias, para os ORD) e que tal se deve ao facto de serem considerados todos os pedidos de informacéo,

incluindo os recebidos telefonicamente, os quais tém, habitualmente, tempos de resposta muito curtos.

8.1.2 PROPOSTAS

A ERSE considera importante definir o que se entende por “pedido de informacdo” e clarificar que
qualquer entidade, singular ou coletiva, deve poder apresentar ao ORT, aos ORD, aos CUR e aos
comercializadores, pedidos de informacdo sobre a tematica que achar conveniente, ndo sendo

necessario ser cliente para o poder fazer.

Cada empresa tem uma classificacdo tematica para os pedidos de informacdo recebidos, 0 que pode
dificultar a comparacdo entre empresas. No entanto, os temas mais frequentes sdo comuns as varias
empresas (faturacdo, cobranca). Assim, embora se tenha ponderado estabelecer no regulamento uma
classificagdo dos pedidos de informacgéo, considerou-se ndo ser necessario, deixando liberdade as

empresas para que utilizem as classes que considerarem mais adequadas.

A apresentacdo de pedidos de informacgdo deve ser facilitada o mais possivel, pelo que se propde que
deva ser assegurada em todas as modalidades de atendimento disponibilizadas pela entidade recetora

do pedido.
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Os pedidos de informacéo recebidos por escrito tém, pela sua natureza, uma forma de tratamento e um
tempo de resposta muito distintos dos pedidos de informacdo recebidos por telefone, pelo que se

considera que a avaliacdo do desempenho das empresas nesta area devera, também, ser distinta.

PEDIDOS DE INFORMAGAO RECEBIDOS POR ESCRITO

Prop6em-se os seguintes indicadores gerais para os pedidos de informacao recebidos por escrito:

e Para 0 ORT - tempo médio de resposta a pedidos de informacdo recebidos por escrito no

periodo em analise;

e Para os ORD, CUR e C — quociente entre o nimero de pedidos de informacdo recebidos por
escrito no periodo em andlise cuja resposta ndo excedeu 15 dias Uteis e o numero total de

pedidos de informacéao recebidos por escrito no mesmo periodo. O padréo proposto é de 90%.

Na concecao destes indicadores considerou-se que a avaliacdo do desempenho do ORT deve centrar-se
no tempo de resposta, dado o reduzido nimero anual de pedidos de informagéo tratados. Por outro lado,
para as restantes empresas e uma vez que o volume de pedidos de informacao é consideravelmente
maior, a avaliagdo deve antes centrar-se na percentagem de cumprimentos do prazo méaximo de
resposta e ndo no tempo médio de resposta, uma vez que este poderia ndo tornar evidentes os piores

desempenhos. Dada a importancia deste tema, propde-se a manutencdo do padrao deste indicador.

PEDIDOS DE INFORMAGAO RECEBIDOS POR TELEFONE

O regime juridico aplicavel aos call centres ja define obrigacGes especificas sobre a resposta a pedidos
de informacao recebidos por telefone, para as empresas as quais este se aplica. A ERSE considera nao
ser necessario definir obrigagBes adicionais para este tema. Consequentemente, propde-se que as
obrigacbes relativas a este tema a referir no regulamento sejam as mesmas ja definidas pelo

mencionado regime juridico.

Sintese das propostas:

38. E definido “pedido de informacao”.

39. Permite-se a apresentacado de pedidos de informacdo por qualquer entidade sobre qualquer
assunto ao ORT, aos ORD, aos CUR e aos C. A rececao deve ser possivel através de todas as

modalidades de atendimento aplicaveis a entidade recetora do pedido.
40. Separam-se os pedidos de informagéo recebidos por escrito dos recebidos por telefone.

41. Definem-se dois indicadores gerais para os pedidos de informacéo por escrito:

- Tempo médio de resposta — aplicavel ao ORT
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- Percentagem de respostas dentro do prazo face ao total de respostas, num dado periodo —
aplicavel aos ORD, CUR e C.

42. Para a resposta a pedidos de informacdo por telefone definem-se obrigacGes iguais as do

regime juridico dos call centres, para as empresas abrangidas.

8.2 RECLAMACOES

8.2.1  SITUAGAO ATUAL

O RQS em vigor para Portugal continental prevé, para os comercializadores de ultimo recurso e os
operadores das redes, a obrigatoriedade de resposta a reclamacgfes no prazo maximo de 15 dias Uteis.
Os clientes podem apresentar reclamacgdes através de todos os meios de atendimento que sejam
disponibilizados pelas empresas. O incumprimento do prazo de resposta pelo ORD e CUR gera a

obrigacdo de pagamento de uma compensacao ao reclamante.

Distinguem-se ainda determinados tipos de reclamacdes para os quais sédo especificados procedimentos
a aplicar no seu tratamento, dada a sensibilidade dos assuntos (faturacdo, caracteristicas técnicas da

tenséo e funcionamento do equipamento de medico).

Nas regibes autbnomas estas reclamacdes sdo consideradas indicadores individuais. O incumprimento
do prazo de resposta gera a obrigacdo de pagamento de compensacdo ao cliente. Os RQS para as
Regides Auténomas dos Acores e da Madeira preveem ainda um indicador geral, relativo a percentagem

de reclamacdes respondidas até 15 dias uteis, com um padréo de 95%.

Os comercializadores devem disponibilizar aos seus clientes, no minimo, uma das formas de
comunicacao referidas (presencial, telefénico ou por escrito) para a apresentacao de reclamacgdes. Para
estes comercializadores 0 RQS para Portugal continental ndo prevé um prazo maximo de resposta as

reclamaces. Nos termos do RRC, contudo, é obrigatoria a resposta.

8.2.2 PRoOPOSTAS

Considerando a experiéncia recolhida pela ERSE nos ultimos dez anos, e a necessidade de adaptar as
regras de monitorizacdo e verificacdo da qualidade de servico ao mercado liberalizado, propde-se a
convergéncias das obrigacdes dos comercializadores com as dos operadores das redes de distribuicdo e

comercializadores de ultimo recurso.
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O desempenho dos operadores e CUR nos ultimos anos foi identificado no grafico que se apresenta na
Figura 8-2 relativamente ao indicador geral, e na Figura 8-3, relativamente aos incumprimentos dos
indicadores individuais.

Figura 8-2 — Indicador geral relativo ao prazo de resposta a reclamacdes
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Figura 8-3 — Incumprimentos dos indicadores individuais relativos ao prazo de resposta a

reclamacdes
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A analise da informacdo permite concluir que a grande maioria das reclamacgdes € respondida em 15
dias uteis.

Resulta do estudo do 5.° Relatério de Benchmarking do CEER que a rececao e resposta a reclamacdes
é um assunto comum a 11 paises do total de 16 inquiridos. E igualmente comum a distingdo das
reclamacées relativas a faturacdo, medicdo e as caracteristicas técnicas da tensao, recorrendo-se a

diversas formas de monitorizacado e fiscalizacdo desta matéria, designadamente através de indicadores
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individuais, gerais e outras formas de penalizagdo em caso de incumprimento dos niveis de servigo
identificados. A aplicagdo destes indicadores € muito frequente junto do operador da rede e, de forma
menos frequente, dos comercializadores e comercializadores de Ultimo recurso. Os prazos exigidos de

resposta a reclamacdes variam entre 5 e 40 dias, sendo a média de 15 dias.

No ambito da rececdo e resposta a reclamagBes a ERSE considera essencial a manutencdo da
obrigatoriedade da resposta por todos os agentes envolvidos e o cumprimento do seu compromisso

comercial com o cliente.

Propde-se um unico indicador para todo o territério nacional, aplicavel aos operadores das redes de
distribuicdo, aos comercializadores de Ultimo recurso e aos comercializadores. Neste contexto, o
indicador considerara todos os assuntos reclamados e tera natureza individual, ou seja, o incumprimento

dos prazos de resposta definidos obriga ao pagamento de compensacéo ao cliente.

Os operadores das redes de distribuicdo e os comercializadores de Ultimo recurso deverao responder as

reclamagfes no prazo maximo de 15 dias Uteis, tempo de referéncia atualmente em vigor.

Todavia, com o objetivo de n&o restringir demasiado a liberdade contratual entre cliente e
comercializador, permitindo que as empresas estabelecam as estruturas comerciais que entendam
adequadas a sua atividade, propde-se que 0 prazo maximo para resposta ao cliente seja estabelecido
contratualmente. Do mesmo modo, e garantindo o direito do cliente a uma compensacao em caso de
incumprimento, o valor da compensacdo € igualmente definido no contrato. O prazo acordado para

resposta a reclamacdes e o valor da compensacao devem constar de forma expressa no contrato.

Uma vez que o ORT interage com um nimero reduzido de entidades (outros agentes do setor e grandes
clientes), com as quais tem estabelecidos canais de comunicac¢éo individualizados, a proposta considera
gue ndo lhe deve ser imposto um padrao individual. Porém, tendo em vista monitorizar o tempo de
resposta, propfe-se o estabelecimento de um indicador geral na forma de tempo médio de resposta as

reclamacgdes, sendo consideradas as reclamacdes recebidas de qualquer entidade e por qualquer meio.

A proposta mantém, na generalidade, os procedimentos e as diligéncias a efetuar no ambito das
reclamacdes relativas a faturacdo, caracteristicas técnicas da tenséo e funcionamento do equipamento
de medicdo. A principal alteracdo refere-se aos efeitos das reclamacdes sobre faturacdo. Atualmente, é
suspenso o prazo de pagamento das faturas que ainda se encontrem dentro do prazo. A ERSE
considera que, mais importante que a suspensdo do prazo de pagamento, € essencial garantir a
suspensdo de ordens de interrupcdo de fornecimento enquanto se mantiver a reclamagdo em
tratamento. Esta situacdo podera permitir a cobranca de juros de mora em caso de reclamacdes

infundadas por parte do cliente, situagcao que ndo poderia suceder na redacao anterior.
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Propde-se ainda a clarificacdo de que o incumprimento do contelido da carta intercalar® determina

igualmente a obrigacéo do pagamento de compensagéo.

No que respeita a classificacdo teméatica das reclamacdes, propde-se ndo estabelecer uma classificacédo

a semelhanca do referido para os pedidos de informacéo.

Sintese das propostas:

43.

44,

45,

46.

47.

48.

49.

ORT, ORD, CUR e comercializadores tém obrigatoriedade de resposta as reclamacoes

recebidas, independentemente do meio por que tenham sido recebidas.
Obrigatoriedade de registo, auditavel, de cada reclamacao e da respetiva resposta.
Para o ORT é definido um indicador geral que corresponde ao tempo médio de resposta.

Para os ORD e CUR é estabelecido um indicador individual, com padréo e compensagéo, para

todo o territério nacional.

Para os comercializadores é estabelecido um padrao individual com tempo maximo de resposta

e compensacao acordados com o cliente (no contrato).

Durante o tratamento de uma reclamacdo de faturacdo, os comercializadores ndo podem

solicitar a interrupcao de fornecimento ao operador da rede respetivo.

Clarificacdo de que o incumprimento do conteddo da carta intercalar obriga ao pagamento de

compensacao ao cliente.

% A utilizar caso o operador da rede, comercializador ou comercializador de Ultimo recurso, nédo retna as condi¢des
para responder a reclamacao do cliente no prazo previsto.
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9 SERVICOS

De entre as atividades desempenhadas pelos operadores das redes de distribuicdo incluem-se os
servigos prestados aos clientes, quer no ambito de contratos de fornecimento de energia elétrica, quer
durante o processo de obtencdo de uma ligagéo a rede de distribuicdo. Parte destes servicos incluem a

deslocacgédo do ORD as instalacdes dos clientes.

Nas situacdes relacionadas com ligagBes as redes de distribuicdo, o relacionamento com o ORD é feito
diretamente pelo cliente (exceto quando este ja tenha um comercializador que o queira representar). Nas
restantes situacdes, deve ser o comercializador ou comercializador de Ultimo recurso do cliente a efetuar
o relacionamento com o operador da rede de distribuicdo (ainda assim, os clientes podem contactar
diretamente os ORD para comunicar leituras ou avarias). Deste modo, as interacBes entre o0s
comercializadores ou comercializadores de Ultimo recurso e os operadores das redes de distribuigédo tém

especial importancia, devendo assegurar uma resposta eficaz e atempada as solicitagcdes dos clientes.

9.1 SERVICOS DE LIGACAO AS REDES

A ligacéo a rede permite que uma instalacdo consumidora ou produtora faca uso da rede de transporte
ou distribuicdo para receber a energia que consome ou escoar a energia produzida. Depois de

construidos, os elementos de ligacdo passam a fazer parte da rede.

O RRC sofreu recentemente alteracdes relativas as ligacdes as redes’. Estas alteracdes produzem
efeitos a partir de maio de 2013, momento a partir do qual os RQS em vigor ficam desatualizados em

relacdo a esta matéria.

9.1.1 SITUACAO ATUAL
Os RQS de Portugal continental e da RAA estabelecem dois indicadores gerais que avaliam o
desempenho dos operadores das redes de distribuicdo no que se refere a:

o Elaboracdo de orcamentos: percentagem de orcamentos de ramais de baixa tensdo elaborados

no prazo maximo de 20 dias Uteis, com um padrao de 95%.

e Execucao de ligacbes: percentagem de ramais de baixa tens@o executados no prazo maximo de

20 dias uteis, com um padrao de 95%.

* Para mais informacdes sobre estas alteragbes sugere-se a consulta da documentacdo relativa ao processo de
consulta publica da referida revisao do RRC.
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O RQS da RAM néo avalia o desempenho do operador da rede de distribuicao sobre estas matérias uma

vez que este ndo executa a construcao dos elementos de ligacao.

Os valores histéricos reportados pelas empresas, apresentados nas figuras seguintes, revelam que o
cumprimento dos prazos de referéncia para elaboracdo de orcamentos e para execucao de ramais de

baixa tensédo é praticamente absoluto.

Figura 9-1 — Indicador geral relativo ao prazo para elaboracdo de orcamentos de ligacdes em
baixa tensédo
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Figura 9-2 — Indicador geral relativo ao prazo para execucdo de ligacdes em baixa tensao
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9.1.2 PROPOSTAS

Até maio de 2013, os ORD eram os responsaveis pela orcamentacéo e pela execucao das ligacdes as
redes. Com a alteracdo das regras estabelecidas no RRC em 2012, os operadores das redes de
distribuicdo passam a realizar ligacdes num menor nimero de situacdes’. Assim, as atividades
relacionadas com as ligagdes atribuidas aos ORD passam essencialmente a confinar-se a prestacdo dos

servicos de ligacdo, conforme estabelecido no RRC.

Uma vez que as regras sobre ligacGes estabelecidas no RRC sdo, em geral, comuns a Portugal

continental e as regifes auténomas, propde-se que as obrigacdes se apliqguem sem distingdo geogréafica.

Os servicos de ligacdo a prestar pelos ORD consistem na entrega de informacéo aos clientes quando
estes requisitam as ligacdes. Esta situacdo € diferente da caracterizada pelo indicador relativo a
elaboracdo de orcamentos, pelo que o indicador necessita de ser alterado de modo a incorporar o
conceito de servigos de ligagdo. Assim, propfe-se que o desempenho dos ORD seja avaliado por um

indicador geral relativo ao prazo para apresentagdo aos requisitantes das informacgdes previstas no RRC.

O prazo atualmente definido para o indicador relativo a elaboracdo de orcamentos é de 20 dias Uteis,
sendo que os valores historicos do indicador traduzem-se no cumprimento praticamente integral deste
prazo, conforme apresentado anteriormente. Uma vez que ha semelhancas entre o indicador vigente e o
indicador proposto, e que a alteracdo efetuada no RRC permitird uma maior eficiéncia dos ORD,
considera-se que ha margem suficiente para que o prazo proposto seja de 15 dias Uteis. No entanto,
considerando tratar-se de uma situagdo nova, sem dados historicos, propde-se que o indicador nao

tenha padréo.

Relativamente a execuc¢éo de ramais, e conforme referido anteriormente, o universo das ligagdes cuja
execucao ficara a cargo dos ORD tera reduzida expressao. Adicionalmente, a monitorizacdo e o reporte
a ERSE de informacéo sobre ligacdes executadas pelo ORD, nomeadamente sobre o seu ndmero e
tempo médio, passou a estar no ambito do RRC. Deste modo, propde-se que a avaliagdo da execugao

de ramais em baixa tensao nao conste do RQS.

Sintese das propostas:

50. Indicador geral aplicavel ao ORD com prazo de resposta de 15 dias Uteis para apresentacao da

informacao, conforme conceito estabelecido no RRC, sem padréo.

> Quando a ligagdo envolva a construcdo de elementos de ligagdo para uso partilhado ou quando o cliente
demonstre nédo ter conseguido obter propostas para a realizagéo da ligacao.

71




REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO

DOCUMENTO JUSTIFICATIVO

9.2 ATIVACAO DE FORNECIMENTO

A ativacdo de fornecimento € uma operacao simples feita pelo ORD na instalacdo do cliente tendo em
vista o inicio do fornecimento. Na grande maioria das situacdes, a deslocagdo destina-se a colocar o
contador, a colocar ou regular o dispositivo de controlo de poténcia ou a instalar fusiveis. Sdo portanto
atuacdes simples, efetuadas depois de estar concluida a ligagdo a rede. A ativacdo ocorre depois da
celebracéo de um contrato de fornecimento. E importante recordar que podem ocorrer novos contratos
para um ponto de entrega sem que exista interrup¢éo no fornecimento, ndo sendo portanto necesséria a

ativacao de fornecimento.

9.2.1  SITUACAO ATUAL

De acordo com os regulamentos atuais, em Portugal continental e na RAA é estabelecido um indicador
geral e um padrao de modo a que 90% das ativacdes seja feita até dois dias Uteis pelos operadores das
redes de distribuicdo. Na RAM o prazo é de quatro dias Uteis com o mesmo padrdo. A evolugéo destes

indicadores gerais nos ultimos quatro anos é observavel na figura seguinte, verificando-se um

desempenho sempre acima do padrdo e com niveis proximos dos 100%.

Figura 9-3 — Indicador geral relativo ao prazo para ativacédo de fornecimento
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9.2.2 PROPOSTAS

O relacionamento comercial apds celebracdo do contrato de fornecimento é feito entre o cliente e o
comercializador. Assim, o tempo de ativacdo depende da atuacdo do comercializador e do operador da
rede de distribuicdo. Deste modo, considera-se necessario avaliar o desempenho das duas entidades,
propondo-se o recurso a um indicador geral semelhante ao existente para a RAM e Portugal continental.
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E expectavel que a comunicacdo entre os comercializadores e os operadores das redes seja efetuada de
modo expedito, ndo aumentando o periodo para ativacdo comparativamente com 0S processos

atualmente existentes entre o ORD e o CUR.

No que respeita ao estabelecimento de padrbes, propde-se a manutencao do atual padrdo e somente
aplicavel ao ORD. No pressuposto de que a comunicacao sera expedita, sera sobre o ORD que caira a

principal avaliacdo do processo.

A atual regulamentacgédo prevé, nas situagdes em que a pedido do cliente a ativacédo seja feita numa data
posterior aos prazos regulamentares que estas situacbes ndo sejam consideradas para calculo do
indicador. Assim, o indicador somente caracteriza parte do universo das ativa¢des. Tendo como objetivo
obter uma caracterizagéo de todo o universo, propde-se que os comercializadores de Ultimo recurso e o0s
comercializadores calculem um tempo médio de ativacdo, ou seja, o tempo médio que decorre desde
que o cliente solicita 0 agendamento até que a ativacdo é efetuada, considerando todas as situacgdes,

incluindo aquelas cuja ativacédo é diferida a pedido do cliente.

Sintese das propostas:

51. Indicador geral com tempo de referéncia de dois dias Uteis aplicavel aos operadores das redes

de distribuicdo, aos comercializadores de Ultimo recurso e comercializadores.
52. Padrao de 90% aplicavel aos operadores das redes de distribuicéo.

53. AtivagBes em que a data de ativacéo € posterior aos dois dias Uteis por solicitagao do cliente ndo

sédo consideradas para célculo dos indicadores.

54. Calculo pelos comercializadores e comercializadores de Ultimo recurso do tempo médio de

ativacao, incluindo todas as situagdes.

9.3 VISITA COMBINADA

Existem operacdes ou solicitagdes que obrigam a uma deslocacao do operador da rede de distribuicédo a
instalagdo do cliente. Nestas situacdes é efetuada uma visita, na maioria das vezes combinada com o

cliente para um determinado horario.

9.3.1  SITUAGAO ATUAL

Os RQS atuais preveem um indicador individual para a realizagdo da visita combinada (cujo
incumprimento gera o direito a compensacao) nas situagfes em que o operador da rede ndo cumpra o

horario previamente acordado com o cliente.
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O RQS de Portugal continental prevé duas modalidades de visita combinada. A primeira, obrigatoria,
estabelece que o inicio da visita combinada deve ocorrer num intervalo de tempo de duas horas e meia e
a segunda um intervalo de 5 horas, com pré-aviso telefénico de uma hora relativamente ao intervalo de

15 minutos em que é expectavel o inicio da realizacédo da visita.

Nas regides autbnomas esta consagrada apenas uma modalidade de visita combinada com um periodo
de tempo de trés horas durante o qual se devera realizar a visita, sendo igualmente um indicador
individual.

Este indicador tem ainda a particularidade de, no caso do cliente ndo se encontrar nas instalacdes
durante o periodo acordado para a realizagdo da visita, gerar o direito de cobranca pelo operador da

rede de uma compensacéo de igual valor & que pagaria ao cliente, caso incumprisse.

Por esta razdo, atualmente esta prevista a necessidade de informacdo prévia ao cliente dos custos
associados a esta diligéncia e de coordenacdo da informacéo, datas e horarios entre as empresas
envolvidas na relagdo contratual com o cliente, em particular, entre o comercializador ou o

comercializador de Ultimo recurso e os operadores das redes.

9.3.2 PROPOSTAS

Da monitorizacdo deste indicador nos Ultimos anos resulta que os incumprimentos sdo essencialmente
imputaveis aos clientes. Em Portugal continental os operadores das redes utilizam apenas a modalidade
de visita combinada com um intervalo de tempo de duas horas e meia.

Desta andlise e da experiéncia da ERSE no tratamento de reclamag®es, resulta igualmente que as
empresas nem sempre exigem o pagamento da compensacgdo ao cliente, e quando o fazem € uma
situagdo que frequentemente gera contestagdo por parte do cliente, por factos associados a auséncia de

informacéo prévia e a producéo da prova sobre a presenca do cliente e da empresa no horario acordado.

A Figura 9-4 apresenta os valores relativos aos incumprimentos do indicador individual ao longo do
tempo, enquanto a Figura 9-5 apresenta os valores relativos as auséncias dos clientes aquando do
intervalo combinado para a visita. Verifica-se um grau de incumprimento dos clientes significativamente

superior ao das empresas.
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Figura 9-4 — Incumprimentos dos indicadores individuais relativos ao intervalo para inicio das

visitas combinadas
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Figura 9-5 — Auséncias dos clientes nas visitas combinadas
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Com o objetivo de reduzir as situacdes de conflitualidade entre as empresas e os clientes e garantir a
aplicacé@o uniforme e ndo discriminatoria das obrigacdes, propde-se a consagracao da possibilidade de
desmarcacao da vista combinada, por parte do cliente, dos operadores das redes, dos comercializadores
ou comercializadores de ultimo recurso, com a antecedéncia minima de 12 horas. Mantém-se a
obrigatoriedade de comunicacgédo prévia ao cliente dos custos e procedimentos associados a realizagao

desta diligéncia.

Propde-se também a clarificacéo da aplicagcdo deste indicador nas situagcdes em que o incumprimento da
visita combinada seja imputavel ao comercializador. Estas situagfes tém ocorrido, no &mbito do mercado
liberalizado, quando por alguma razdo a comunicagéo entre o comercializador e o operador da rede nédo
se concretiza e, por isso, ndo é assegurada a visita combinada acordada entre o cliente e o seu

comercializador.
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Propde-se igualmente uma Unica modalidade de visita combinada uma vez que nao houve adesdo por
parte dos operadores das redes a modalidade de visita combinada alternativa. Considera-se que o
periodo da visita combinada devera ser uniformizado para todo o territério nacional para 2 horas e 30
minutos o que se traduz numa alteracdo para as regifes autbnomas. Esta alteracdo ndo aparenta vir a
ter grandes impactos nas empresas das regides autonomas, considerando que ndo ha registo de
incumprimentos das empresas e também por ser expectavel que esta alteragédo possa ser concretizada

através da reorganizacéo dos roteiros.

Considera-se que o periodo de 2h30 constitui um minimo de servigo a disponibilizar, realgando-se que
as empresas podem propor um intervalo de tempo menor, devendo, nesse caso, cumpri-lo como se

fosse o regulamentado.

Sintese das propostas:

55. Clarificacdo da aplicacdo deste indicador individual aos comercializadores.

56. Uniformizacao do intervalo de tempo de 2h30 para o inicio da visita combinada, modalidade

Unica em todo o territério nacional.

57. Consagracao da possibilidade de desmarcacao da visita combinada com a antecedéncia minima

de 12h, por qualquer das partes interessadas.

9.4  ASSISTENCIA TECNICA

Os operadores das redes de distribuicdo devem realizar assisténcias técnicas quando ocorram avarias
na alimentacéo individual dos clientes. Atualmente o desempenho é avaliado através de um indicador

individual com um padréo que define o prazo maximo de chegada ao local da avaria.

9.4.1 SITUACAO ATUAL

A assisténcia técnica a avarias na alimentacdo individual dos clientes tem, presentemente, obrigacdes
diferentes consoante as zonas geogréaficas de qualidade de servico e as regifes. Assim, 0s prazos para

inicio de intervencao séo os seguintes:
e Clientes de baixa tensdo nas zonas tipo C — 5 horas;
¢ Restantes clientes — 4 horas;

e Clientes prioritarios e clientes com necessidades especiais dependentes de equipamento médico

elétrico indispensaveis a sua sobrevivéncia, apenas para Portugal continental — 3 horas.
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A comunicacgédo da avaria determina o inicio da contagem do prazo a cumprir pelo operador da rede. No
caso dos clientes de baixa tensédo e para comunicagfes realizadas fora do periodo das 8h as 24h, em
Portugal continental, e das 8h as 23h, nas regides autbnomas, a contagem do prazo inicia-se as 8h do
dia seguinte. O ndo cumprimento do prazo determina o0 pagamento de uma compensacdo ao cliente.
Caso se verifigue que a avaria se situa na instalagcdo de utilizacdo do cliente e é da sua
responsabilidade, este podera ter de pagar uma compensacédo ao seu comercializador. Nesta situacéo, o
comercializador pode optar por ndo cobrar ao cliente a compensacao, devendo, no entanto, paga-la ao

operador da rede.

O desempenho dos operadores nos ultimos anos é apresentado na figura seguinte, verificando-se um

elevado nivel de cumprimento dos prazos estabelecidos.

Figura 9-6 — Incumprimentos dos indicadores individuais relativos ao prazo para assisténcia

técnica a avarias
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disjuntor disparado), sendo significativo o nimero de ocorréncias.
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Figura 9-7 — Avarias da responsabilidade dos clientes
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94.2 PROPOSTAS

No sentido de uniformizar os niveis de qualidade de servico para todo o territério nacional e tendo em
conta o desempenho dos operadores das redes de distribuicdo nos Ultimos anos, a ERSE considera que
a diferenciacdo de niveis minimos por zonas de qualidade de servico ndo se justifica no ambito da

assisténcia técnica, devendo ser iguais para todos os operadores em todas as regides.

No que respeita aos prazos, a ERSE propde os seguintes, aplicaveis a todas as regibes:

e Pessoas, ou clientes que coabitem com pessoas, para as quais a sobrevivéncia ou a mobilidade

dependam de equipamentos cujo funcionamento € assegurado pela rede elétrica — 3 horas
e Clientes prioritarios — 3 horas

e Restantes clientes — 4 horas

Propbe-se que, das 24h as 8h, o inicio da contagem do prazo para clientes em baixa tensdo seja
suspenso. Este periodo sera uniforme para todo o pais. Esta proposta constitui uma alteracdo nas
regides auténomas, uma vez que nestas, atualmente, o periodo de suspenséo é das 23h as 8h. Porém,
nao é expectavel que daqui resultem custos significativos para as empresas destas regiées uma vez que
estas ja realizam esforcos para alargar o periodo regulamentarmente previsto, com vista a melhorar a

qualidade de servico prestada.

Nas situagBes em que se verifica que a responsabilidade da avaria € do cliente, a ERSE considera que a
compensacdo ao ORD é devida quando a avaria se situa ndo s6 na instalacéo de utilizagdo do cliente
mas também quando se situa na instalagdo de utilizag&o coletiva que alimenta a instalagéo de utilizagéo,
uma vez que se trata, em ambas as situacdes, de zonas onde transita energia elétrica para uso exclusivo

dos clientes.
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Sintese das propostas:

58. Prazos maximos sem diferenciacdo entre zonas geograficas. Os prazos propostos séo 0s
seguintes:
- Pessoas, ou clientes que coabitem com pessoas, para as quais a sobrevivéncia ou a
mobilidade dependam de equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela rede elétrica — 3
horas;
- Clientes prioritarios — 3 horas

- Restantes clientes — 4 horas

59. Uniformizacdo do periodo de suspenséo do inicio da contagem de prazos — das 8h as 24h em

todo o territério nacional.

9.5 FREQUENCIA DA LEITURA DE EQUIPAMENTOS DE MEDICAO

A frequéncia de leitura dos contadores € um tema que tem vindo a ser considerado muito importante
pelos consumidores, nomeadamente pela relagdo que tem com o rigor da faturagdo e a necessidade de
limitar a utilizacdo de estimativas. Os clientes em niveis de tensdo iguais ou superiores a BTE, em
Portugal continental, e a MT, nas regifes autonomas, dispdem de leitura remota, permitindo a sua

realizacdo a qualquer momento.

9.5.1 SITUAGCAO ATUAL
Os trés RQS avaliam a frequéncia de leitura dos equipamentos de medi¢cdo, todavia estabelecem
indicadores distintos:

e RQS Portugal continental: indicador individual que define um intervalo entre duas leituras nao

superior a 6 meses, para clientes em baixa tensao.

¢ RQS RAA e RQS RAM: indicador geral, determinado pela percentagem de clientes cujo contador

tenha tido pelo menos uma leitura durante o Gltimo ano civil, para clientes em baixa tensao.

Os indicadores consideram algumas exclusfes conforme se detalha de seguida:

e RQS Portugal continental: o indicador aplica-se aos equipamentos de medicdo acessiveis,

definidos como aqueles em que a leitura pode ser feita por acesso a partir de locais publicos.

e RQS RAA e RQS RAM: o indicador ndo considera os contadores de segundas habitacdes em

gue o contador ndo se encontra disponivel ao ORD.

79




REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO

DOCUMENTO JUSTIFICATIVO

Os valores reportados pela EDP Distribuicdo, um dos ORD em Portugal continental, indicam que a quase
totalidade das leituras distou até 6 meses da imediatamente anterior, sendo que os incumprimentos do

indicador individual ndo ultrapassaram as duas ocorréncias por cada dez mil leituras.

Os valores verificados pela EDA e pela EEM, nas regides autébnomas (apresentados na figura seguinte),

revelam que praticamente todos os contadores tiveram pelo menos uma leitura no ano civil.

Figura 9-8 — Indicador geral relativo a frequéncia de leituras de equipamentos de medicao
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Figura 9-9 — Incumprimentos dos indicadores individuais relativos a frequéncia de leituras de

equipamentos de medicédo
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Relativamente a acessibilidade dos contadores, de acordo com informacdo disponibilizada pela EDP
Distribuicdo, cerca de 86% dos contadores das suas redes ndo tem acesso direto do exterior, conforme a
figura seguinte. Na figura, os contadores exteriores sem acesso correspondem aqueles que estédo fora
do local de consumo, mas dentro de propriedade privada, e 0s contadores interiores aos que se

encontram no interior do local de consumo.
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Figura 9-10 — Situacado de acessibilidade dos equipamentos de medi¢cdo da EDP Distribuicdo
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De acordo com o RRC, os operadores das redes de distribuicdo devem assegurar, para clientes em
baixa tensdo, que o intervalo entre duas leituras ndo seja superior a trés meses. No caso de insucesso
na leitura, o ORD deve avisar o cliente de que foi tentada a leitura ou diligenciar no sentido de informar o

cliente da data da préxima leitura.

Dado que as obrigacges relativas a periodicidade das leituras sdo semelhantes para Portugal continental
e para as regides autbnomas, propde-se que os requisitos do RQS sejam harmonizados para as trés

regides.

Relativamente a avaliagdo do desempenho dos operadores das redes de distribuicdo, propde-se um
indicador individual, dado tratar-se de uma matéria importante para os clientes, nomeadamente para

efeitos de faturacao.

Do mesmo modo, considera-se que o intervalo de referéncia a utilizar deve ser de seis meses, a
semelhancga do que j& acontecia em Portugal continental. Sobre esse aspeto, convém referir a evolugdo
ja efetuada no RQS do setor do gas natural, em que se converteu 0 nimero de meses em nimero de
dias, de modo a considerar eventuais dias feriados e de fim de semana na contagem do tempo. Assim,

propde-se que o padrao do indicador individual corresponda a 184 dias.

Importa ainda clarificar que a proposta nao colide com os prazos estabelecidos no RRC, uma vez que se
tratam de obrigacdes distintas. O RRC obriga a realizacdo de leituras em intervalos maximos de 3
meses, devendo a empresa deixar um aviso ao cliente em caso de impossibilidade da realizacdo da
leitura. O mesmo regulamento prevé também a possibilidade de realizagdo de uma leitura extraordinaria,

com data marcada e custos suportados pelo cliente.
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z

A proposta para o RQS pretende garantir que o ORD aja de forma diligente, isto €, em caso de
impossibilidade de realizacéo da leitura, o ORD deve procurar realizar uma leitura num intervalo ndo
superior a seis meses, recorrendo, se necessario, a leitura extraordinaria. Sempre que ocorra um

intervalo superior, o cliente tem direito a compensacao.

Relativamente as situacdes de exclusdo do cumprimento do padrédo do indicador individual, propde-se
utilizar o conceito de equipamento de medigdo acessivel, definido como aquele em que a leitura pode ser
feita a partir de locais publicos, incluindo-se ainda os contadores localizados em espagos coletivos de

edificios (edificios que tenham mais do que uma fragao auténoma).

Acresce que as indicacdes recolhidas por leitura direta dos contadores prevalecem sobre quaisquer
outras, sem prejuizo de poderem ser utilizados métodos para estimar o consumo, pelo que as leituras
validas que sejam comunicadas pelos clientes devem ser consideradas para efeitos do indicador
individual.

Sintese das propostas:

60. Harmonizacéo das regras em todo o territorio nacional.

61. O desempenho na leitura de contadores é avaliado através de um indicador individual, com
padrdo e compensacao, que estabelece que os ORD devem garantir que cada leitura ndo dista

mais que seis meses da imediatamente anterior para 0 mesmo local de consumo.

62. Clarificacéo do conceito de contador acessivel, que inclui os contadores que se encontram nas

areas comuns de edificios e aqueles que cuja leitura é feita de locais publicos.

63. Os contadores ndo acessiveis estao excluidos do cumprimento do padréo do indicador.

9.6 RESTABELECIMENTO APOS INTERRUPCAO POR FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE

9.6.1  SITUACAO ATUAL

O Regulamento das Rela¢bes Comerciais estabelece as causas que permitem a interrupcdo do
fornecimento de energia elétrica, incluindo um conjunto de causa imputaveis ao cliente, das quais a mais

vulgar é a falta de pagamento.

N

Quando o cliente regulariza a situacdo que conduziu a interrupcdo de fornecimento e efetua os
pagamentos necessarios, incluindo o custo regulado para o servigo de religagcdo, o restabelecimento

deve, atualmente, ocorrer nos seguintes prazos maximos:
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e Clientes em BT — até as 17h00 do dia til seguinte.
e Clientes noutros niveis de tensdo — 8 horas.

e Clientes que paguem o custo de restabelecimento urgente fixado pela ERSE — 4 horas.

Caso o prazo néo seja cumprido, o cliente tem direito a receber uma compensacéo (paga pelo operador
da rede através do respetivo comercializador) cujo valor varia entre 15 e 92 euros, consoante a regido, o

nivel de tensédo e a poténcia contratada. Trata-se assim de um indicador individual com padrao.

Importa ainda referir que, nos termos do RRC, um cliente em BT ndo pode ser interrompido por falta de

pagamento numa 6.2-feira ou véspera de feriado.

Em 2012, o nimero de restabelecimentos apos interrupgdo por facto imputavel ao cliente em todo o pais
totalizou cerca de 315 mil. No total de restabelecimentos indicados, foram solicitados cerca de 10 mil
restabelecimentos urgentes. Na figura seguinte observa-se a percentagem de incumprimentos dos
operadores de redes, concluindo-se ser reduzido o nimero de situagdes que as empresas ndo cumprem

0s prazos estabelecidos.

Figura 9-11 — Incumprimentos do indicador individual relativo ao prazo para restabelecimento

apo6s facto imputavel ao cliente
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No setor do gas natural, cujo regulamento foi recentemente revisto, estdo consagradas as seguintes

diferencas:
e Os horarios em que a contagem dos prazos se suspende (das 20h00 as 08h00).

¢ No caso dos clientes com menor consumo (domésticos), encontra-se estabelecido um prazo de

12 horas, tendo sempre em consideragéo a suspenséo acima referida.
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9.6.2 PRoOPOSTAS

Na grande maioria das situacdes, a causa que originou a interrupgao € sanada pelo cliente junto do seu
comercializador que posteriormente solicita ao operador respetivo o restabelecimento do fornecimento.
Assim, propde-se a clarificacdo do regulamento de modo a que sejam garantidos os seguintes prazos de

restabelecimento:
e 12 horas para clientes em BTN;
e 8 horas para os restantes clientes;

e 4 horas caso seja pago o preco adicional para restabelecimento urgente, nos termos do RRC.

Caso o prazo seja incumprido, o cliente tem direito a uma compensacao que é paga pelo comercializador
respetivo. Se a falha tiver sido do operador da rede, o comercializador ira receber do operador da rede a

compensacgao que pagou ao cliente.

Tal como para o setor do gas natural, considera-se adequado definir os horarios minimos em que os

operadores das redes devem prestar o servi¢o de restabelecimento:
e Clientes BT - dias Uteis, entre as 8h00 e as 24h00.

e Qutros niveis de tensao — todos os dias, entre as 8h00 e as 24h00.
A contagem dos prazos suspende-se entre as 24h00 e as 8h00.

Comparativamente com o setor do gas natural, o periodo de suspensédo dos prazos proposto € menor e
o horario de religagdo € mais alargado, uma vez que se considera que a falta de eletricidade € na

maioria das situa¢des mais lesiva para o cliente do que a falta de gas natural.

Sintese das propostas:

64. Indicador individual com os seguintes prazos maximos para restabelecimento (apods ter sido
sanada a causa da interrupgéo):
- 12 horas para clientes em BTN;
- 8 horas para os restantes clientes;

- 4 horas caso seja pago o preco adicional para restabelecimento urgente, nos termos do RRC.

65. Estabelecidos os seguintes horarios para restabelecimento:
- Clientes BT - dias uteis, entre as 8h00 e as 24h00.
- Outros niveis de tensao — todos os dias, entre as 8h00 e as 24h00.
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66. Clarificado que o cliente tem direito ao restabelecimento no prazo, cabendo ao comercializador e

operador da rede de distribuicdo colaborarem no sentido de garantirem o direito ao cliente.

9.7 MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

9.7.1  SITUACAO ATUAL

Este indicador € apenas relativo a Portugal continental, considerando que nos Acores e na Madeira a

liberalizagdo do mercado de energia elétrica ndo é aplicavel.

O RQS vigente estabelece um indicador geral, sem padréo, que consiste no tempo médio de mudanca
de comercializador, aplicavel ao operador logistico de mudanca de comercializador, funcéo
transitoriamente atribuida a entidade concessionéria da rede de distribuicdo em AT e MT em Portugal
continental (EDP Distribui¢&o).

Resulta da informacdo disponivel sobre este indicador que o tempo médio de mudanga de

comercializador tem rondado os 2 dias Uteis.

Este indicador avalia o desempenho da plataforma de mudan¢a de comercializador relativamente ao
tempo entre o registo no sistema do pedido de mudanca, efetuado pelos comercializadores, e a data em

que a mudanca é finalizada.

9.7.2 PROPOSTAS

O indicador referido analisa o desempenho da plataforma informética associada a mudanca de
comercializador. O desempenho da plataforma é também avaliado no ambito dos procedimentos de

mudanca de comercializador nos termos do RRC.

Atualmente a ERSE néo tem forma de avaliar o desempenho dos comercializadores no tratamento dos
processos associados a mudanca e celebracdo de novos contratos de fornecimento. Do tratamento de
reclamactes a ERSE retira que é necessario monitorizar o desempenho dos comercializadores, apés a
celebragéo do contrato, para aferir o cumprimento dos prazos maximos de mudanca de comercializador

vigentes (3 semanas).

Assim, com o objetivo de avaliar a real percecdo do cliente, permitindo a monitorizacdo do desempenho
do comercializador e ndo da plataforma, propde-se que o tempo de mudanca a ser considerado seja o
tempo que decorre entre a celebragdo do contrato de fornecimento entre o cliente e o comercializador e

a data em que a mudanca se concretiza.
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De forma a ter em conta as situagcdes em que o cliente solicita uma data especifica para a mudanga,

utiliza-se a “data preferencial”, conceito estabelecido na versédo mais recente do RRC.

A proposta considera assim dois indicadores gerais, sem padréo, que correspondem aos tempos médios

de mudanca de comercializador. O primeiro é calculado para os processos de mudanca sem data

preferencial e o segundo para as mudancas com data preferencial. Estes indicadores aplicam-se aos
comercializadores.

Sintese das propostas:

67. Avaliacdo do tempo médio de mudanca de comercializador recorrendo ao periodo de tempo

entre a celebracdo do contrato com o cliente e a concretizagdo da mudanca, permitindo avaliar a
percecao do cliente.

68. Definicdo de indicadores gerais aplicaveis aos comercializadores, distinguindo os processos de
mudanca com data preferencial e sem data preferencial.
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10 ACOMPANHAMENTO E SUPERVISAO DA ERSE

10.1 AUDITORIAS

10.1.1 SITUACAO ATUAL

A realizacdo e auditorias de qualidade de servico por parte de auditores independentes constitui uma
importante ferramenta de acompanhamento e supervisao dos niveis de qualidade de servico prestados

pelas diferentes empresas, sejam estas operadores de redes ou comercializadores.

10.1.2 PROPOSTAS DE ALTERACAO

O quadro regulamentar agora proposto pela ERSE acolhe a experiéncia do passado com a realizacdo de
auditorias de qualidade de servigco e a importante fonte de informacg&o que estas constituem, por um lado
para um mais efetivo conhecimento da realidade operativa e, por outro lado, para a identificacdo de

aspetos que carecem de melhoria ou revisao, inclusivamente no plano regulamentar.

Neste sentido, e tendo em conta a inclusdo dos comercializadores em regime de mercado no ambito da
regulamentacdo de qualidade de servico, €, na atual proposta de quadro regulamentar, alargada a estes
agentes a obrigacao de conducado das auditorias de qualidade de servico. Esta alteracdo é, desde logo,
justificada pela fase de liberalizacdo do mercado retalhista de eletricidade, a qual aconselha que o

nivelamento no regime afericdo da qualidade de prestacdo de servico pelos comercializadores.

No que respeita aos procedimentos de realizacdo das auditorias, estes serdo objeto de normaliza¢do por
parte da ERSE, em decisdo autbnoma, ainda que o conteddo minimo da auditoria de qualidade de

servigo seja expressamente mencionado na atual proposta regulamentar.

Sintese das propostas:

69. Alargamento da obrigagéo de realizacdo de auditorias aos comercializadores em regime de
mercado.

70. Sistematizacdo autbnoma dos procedimentos de realizacéo de auditorias.
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10.2 ENvVIO DE INFORMACAO A ERSE

10.2.1 SITUACAO ATUAL

A informagdo constitui um dos elementos essenciais de monitorizacdo e acompanhamento pela ERSE
dos niveis de qualidade de servico prestados pelos diferentes operadores das redes ou

comercializadores.

Os regulamentos da qualidade de servico em vigor ja instituem a necessidade de disponibilizacdo de
informacao a entidade fiscalizadora da sua aplicagédo que constituem referéncia ao nivel europeu e que,

agora, interessa aprofundar,

10.2.2 PROPOSTAS DE ALTERACAO

Na atual proposta regulamentar, para a qual a existéncia de informacdo foi também critica, s&o, no
essencial mantidas as obrigacdes de informacédo por parte das entidades abrangidas, tendo-se efetuado
uma sua adaptacao as alteracdes das matérias envolvidas e ao conjunto de entidades abrangidas (agora

com a inclusédo dos comercializadores em regime de mercado).

Assim, todos os operadores e todos os comercializadores devem enviar a ERSE informacao trimestral e

anual que permita verificar o cumprimento do RQS nas matérias que lhes séo aplicaveis.

Sintese das propostas:

71. As alteracbes na informacdo a enviar a ERSE sdo as que resultam do aprofundamento
regulamentar agora proposto e das matérias que passam a ser aplicaveis a cada operador ou

comercializador.
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ANEXO 1

Figura Al - 1 — Evolucdo dos indicadores de continuidade de servi¢co por zona de qualidade de

servigco e comparacdo com os respetivos padrdes gerais da RAA

Padrées e Indicadores de Continuidade de Servigo por Zona (RAA)

20 -
18
16 -
14
12
10 -— -— -—
8
6 - -
4 - -
2
0
A B C A B C A B C A B C
SAIFI MT SAIFI BT SAIDI MT SAIDI BT
(interrupgdes/PdE) (interrupgdes/cliente) (horas/PdE) (horas/cliente)
=2007 2,64 0,61 6,35 1,70 0,80 5,70 1,40 0,48 4,31 1,11 0,60 4,06
=2008 131 0,26 4,36 1,18 0,43 4,14 0,57 0,06 2,58 0,67 0,20 2,45
2009 2,49 2,62 8,12 2,23 2,99 8,45 1,00 0,78 5,37 1,11 0,96 5,61
=2010 2,19 2,12 5,89 2,01 2,02 6,34 1,12 0,68 3,33 1,15 0,83 3,55
=2011 0,84 0,45 2,64 0,71 0,55 2,98 0,68 0,06 1,42 0,44 0,12 1,71
=Padrdo| 4,00 7,00 10,00 4,00 7,00 10,00 3,00 6,00 16,00 6,00 10,00 20,00

Figura Al - 2 — Evolucédo dos indicadores de continuidade de servi¢o por zona de qualidade de

servi¢co e comparacdo com os respetivos padrdes gerais da RAM

Padrdes e Indicadores de Continuidade de Servigo por Zona (RAM)
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0
A B C A B C A B C A B C
SAIFI MT SAIFI BT SAIDI MT SAIDI BT
(interrupcdes/PdE) (interrupgGesi/cliente) (horas/PdE) (horasi/cliente)
2007 0,13 0,38 2,39 0,46 1,58 3,20 0,08 0,14 1,13 0,27 0,64 1,30
= 2008 0,09 0,41 2,97 0,12 0,26 2,22 0,03 0,14 1,39 0,03 0,09 1,05
2009 0,36 0,43 2,56 1,49 1,64 2,54 0,22 0,29 2,33 1,08 1,39 2,48
= 2010 0,42 0,26 1,08 1,86 1,68 2,14 0,28 0,21 1,11 1,36 1,42 2,33
=2011 0,02 0,11 1,25 0,11 0,49 1,29 0,03 0,05 0,88 0,11 0,36 0,89
—Padrdo| 3,00 6,00 9,00 3,00 6,00 9,00 3,00 5,00 12,00 4,00 8,00 14,00
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ANEXO 2

Figura A2 - 1 — Comparacéo entre os indicadores de continuidade de servi¢o e os valores atuais e

propostos para os padrdes gerais de Portugal continental

Padrodes e Indicadores de Continuidade de Servigo por Zona (Port. Cont.)

12 -
10 -
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A B C A B C A B C B
SAIFI MT SAIFI BT SAIDI MT SAIDI BT
(interrupcGes/PdE) (interrupcGesicliente) (horas/PdE) (horas/cliente)
m2007 1,20 1,79 2,97 1,24 1,62 2,93 0,70 1,36 2,50 0,86 1,22 2,54
=2008 1,13 1,69 3,09 1,49 1,86 3,45 0,82 1,45 2,76 1,01 1,58 3,26
2009 0,93 1,74 2,96 1,37 2,11 3,87 0,74 1,64 2,81 1,22 2,23 4,56

=2010 1,06 1,86 3,57 1,58 2,16 4,55 0,74 1,45 2,96 1,23 1,90 4,33
=2011 0,72 1,34 2,26 1,01 1,47 2,69 0,53 1,05 1,79 0,83 1,18 2,29
—Proposto| 3,00 5,01 7,00 3,00 5,01 7,00 3,00 4,00 7,00 3,00 5,01 8,00
~Atual 3,00 6,00 8,00 3,00 6,00 8,00 3,00 5,00 10,00 4,00 7,00 12,00

Figura A2 - 2 — Comparacéo entre os indicadores de continuidade de servigo e os valores atuais e
propostos para os padrdes gerais da RAA

Padrdes e Indicadores de Continuidade de Servigo por Zona (RAA)
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A B C A B C A B C A B C
SAIFI MT SAIFI BT SAIDI MT SAIDI BT
(interrupgdes/PdE) (interrupgdes/cliente) (horas/PdE) (horas/cliente)
=2007 2,64 0,61 6,35 1,70 0,80 5,70 1,40 0,48 4,31 111 0,60 4,06
=2008 1,31 0,26 4,36 1,18 0,43 4,14 0,57 0,06 2,58 0,67 0,20 2,45
2009 2,49 2,62 8,12 2,23 2,99 8,45 1,00 0,78 5,37 1,11 0,96 5,61
=2010 2,19 2,12 5,89 2,01 2,02 6,34 1,12 0,68 3,33 1,15 0,83 3,55
=2011 0,84 0,45 2,64 0,71 0,55 2,98 0,68 0,06 1,42 0,44 0,12 1,71
=Proposto| 4,00 7,00 10,00 4,00 7,00 10,00 3,00 5,01 9,01 4,00 6,00 10,00
- Atual 4,00 7,00 10,00 4,00 7,00 10,00 3,00 6,00 16,00 6,00 10,00 20,00
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Figura A2 - 3— Comparacéao entre o indicador SAIDI MT e os respetivos padrdes gerais por ilha,

atuais e propostos, para a RAA

Impacto da Revisao dos Padrdes Gerais de SAIDI MT por llha
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Figura A2 - 4 — Comparacdo entre o indicador SAIFI MT e os respetivos padrfes gerais por ilha,

atuais e propostos, para a RAA

Impacto da Revisao dos Padroes Gerais de SAIFI MT por llha
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Figura A2 - 5 — Comparacdo entre o indicador SAIDI BT e os respetivos padrfes gerais por ilha,

atuais e propostos, para a RAA

Impacto da Revisdo dos Padrdes Gerais de SAIDI BT por llha
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Figura A2 - 6 — Comparacdao entre o indicador SAIFI BT e os respetivos padrdes gerais por ilha,

atuais e propostos, para a RAA

Impacto da Revisao dos Padrées Gerais de SAIFI BT por llha
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Figura A2 - 7 — Comparacéo entre os indicadores de continuidade de servigo e os valores atuais e

propostos para os padrdes gerais da RAM

Padrées e Indicadores de Continuidade de Servigo por Zona (RAM)
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A B C A B C A B C A B C
SAIFI MT SAIFI BT SAIDI MT SAIDI BT
(interrupcdes/PdE) (interrupcdes/cliente) (horas/PdE) (horas/cliente)
= 2007 0,13 0,38 2,39 0,46 1,58 3,20 0,08 0,14 1,13 0,27 0,64 1,30
=2008 0,09 0,41 2,97 0,12 0,26 2,22 0,03 0,14 1,39 0,03 0,09 1,05
2009 0,36 0,43 2,56 1,49 1,64 2,54 0,22 0,29 2,33 1,08 1,39 2,48
=2010 0,42 0,26 1,08 1,86 1,68 2,14 0,28 0,21 1,11 1,36 1,42 2,33
m2011 0,02 0,11 1,25 0,11 0,49 1,29 0,03 0,05 0,88 0,11 0,36 0,89
=Proposto| 3,00 5,01 7,00 3,00 5,01 7,00 3,00 4,00 7,00 3,00 5,00 8,00
Atual 3,00 6,00 9,00 3,00 6,00 9,00 3,00 5,00 12,00 4,00 8,00 14,00

Figura A2 - 8 — Comparacéao entre o indicador SAIDI MT e os respetivos padrdes gerais por ilha,

atuais e propostos, para a RAM

Impacto da Revisdao dos Padrées Gerais de SAIDI MT por llha
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Figura A2 - 9 — Comparacdo entre o indicador SAIFI MT e os respetivos padrfes gerais por ilha,

atuais e propostos, para a RAM

Impacto da Revisdo dos Padroes Gerais de SAIFI MT por llha
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Figura A2 - 10 — Comparacdo entre o indicador SAIDI BT e os respetivos padrdes gerais por ilha,

atuais e propostos, para a RAM

Impacto da Revisao dos Padroes Gerais de SAIDI BT por llha
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Figura A2 - 11 — Comparacdao entre o indicador SAIFI BT e os respetivos padrbes gerais por ilha,

atuais e propostos, para a RAM

Impacto da Revisdo dos Padrdes Gerais de SAIFI BT por llha
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