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Nota de abertura

A qualidade de servico constitui uma vertente essencial da regulacdo do setor elétrico, que assume
especial relevancia no contexto de liberalizacdo que este mercado vem atravessando e que registou um

importante impulso durante o ano de 2012.

Num contexto dindmico como o atual, importa fazer notar que o presente relatério da qualidade de
servico, além de constituir uma avaliacao das diferentes componentes da qualidade de servico em 2012,

€ publicado num momento de especial relevancia para o setor.

Por um lado, o refor¢co das competéncias e responsabilidades da ERSE em sede da qualidade de servico
encontra-se em fase de consolidacdo, com a aprovacdo, para breve, do primeiro Regulamento da
Qualidade de Servico (RQS) inteiramente da responsabilidade da ERSE. Por outro lado, a aprovagédo da
Lei n.° 9/2013, de 28 de janeiro, veio traduzir-se num quadro forcosamente diferenciado no que toca ao
cumprimento das obrigacbes e dos deveres dos diferentes agentes, o qual deve ser devidamente

adaptado a cada uma das realidades do setor.

Em acréscimo, conjugando a atual fase de liberalizac@o do setor elétrico portugués com a eminente
aprovacao pela ERSE de um novo RQS para o setor, resulta necessario enquadrar uma abrangéncia
nacional para as obriga¢cfes de qualidade de servigo, uma assuncdo de responsabilidades e deveres

forcosamente mais nivelada e participada por parte dos agentes do setor.

O relatério da qualidade de servigco da responsabilidade da ERSE tem demonstrado ser uma peca viva e
dindmica, que procura traduzir o carater igualmente vivo e dindmico do setor. Ao longo dos ultimos anos,
o relatério da qualidade de servico procurou assegurar que a prestagdo de contas do setor neste dominio
fosse crescentemente assimilada e percebida pelo consumidor, destinatario final do esfor¢o de agentes e
regulador. Este caminho é uma via continua de desenvolvimento e aprimoramento, pelo que se deve
esperar que, nas futuras publicacdes do relatorio da qualidade de servico, este esfor¢co se mantenha e
aprofunde, sempre com a preocupacdo de tornar a qualidade de servico um tema crescentemente

participado por agentes e consumidores.

Vitor Santos
Presidente do Conselho de Administracdo da ERSE
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SINTESE

O relatério da qualidade de servico do setor elétrico, publicado anualmente pela ERSE, tem por objetivo
caracterizar a qualidade de servico prestada pelos operadores das redes e pelos comercializadores de

ultimo recurso.

O relatério analisa as duas vertentes da qualidade de servigo estabelecidas nos Regulamentos da
Qualidade de Servico deste setor, designadamente a qualidade de servico técnica, que inclui a
continuidade de servico e a qualidade da onda de tens&o, e a qualidade de servico comercial. E também
efetuada uma apreciacéo do contetido dos relatérios da qualidade de servico publicados pelas empresas

e uma caracterizacao da informacgédo das empresas relativa a qualidade de servigo.

APRECIAGAO GERAL

De uma forma geral, a qualidade de servico verificada em 2012 manteve a tendéncia de melhoria

registada nos ultimos anos.

No que diz respeito & continuidade de servigo, verificou-se em Portugal Continental uma consideravel
melhoria do desempenho das redes que se justifica, em parte, pelo esforco das empresas na melhoria
do seu servigo, mas também pela ocorréncia de condi¢cdes atmosféricas favoraveis no decorrer do ano
de 2012. No caso da RNT, operada pela REN, ndo houve pela primeira vez registo de interrup¢des de
fornecimento longas, sendo que a evolucdo dos indicadores gerais de continuidade de servico mostra
que 2012 foi o ano em que a RNT apresentou o seu melhor desempenho. Relativamente as redes de
alta, média e baixa tensdo operadas pela EDP Distribuicdo, foram também atingidos os melhores

resultados de continuidade de servigo desde que existem registos.

Na Regido Autonoma dos Acores (RAA) registou-se em 2012 uma degradacdo dos valores dos
indicadores de continuidade de servigo, justificada em boa parte por condi¢cdes climatéricas adversas,
em particular no inverno, e por problemas técnicos nos centros eletroprodutores, nomeadamente na ilha

Terceira.

Na Regido Auténoma da Madeira (RAM) verificou-se em 2012 uma melhoria importante dos valores dos
indicadores de continuidade de servigco, tendo nalguns casos sido atingidos os valores mais baixos
desde que existem registos. Esta situagdo ficou a dever-se, segundo a EEM, a auséncia de condi¢cbes

meteoroldgicas de carater extraordinario e a melhoria do desempenho das redes.

Ainda relativamente a vertente técnica da qualidade de servico em Portugal Continental, no ano 2012
verificou-se pela primeira vez a monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo por parte de um de
operador de rede exclusivamente em BT. Esta € uma pratica que deve ser seguida pelos restantes

operadores.
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O desempenho nos indicadores individuais de a&mbito comercial registou em 2012 uma melhoria, com a
diminuicdo generalizada, exceto no indicador individual relativo as leituras, do numero de

incumprimentos.

No que respeita a disponibilizacao de informacéo, verificou-se a continuacdo da melhoria na qualidade e
fiabilidade desta, fruto das auditorias realizadas pelas empresas e acompanhadas pela ERSE que

resultaram na identificacdo de ndo conformidades e em consequentes planos de melhoria.

De entre as empresas de menor dimensdo, destaca-se a Cooperativa Eléctrica de Loureiro, que
melhorou, em 2012, o desempenho no cumprimento das obrigacdes de reporte periddico de informagéo.
Algumas empresas ainda ndo fazem o reporte regular de informacdo a ERSE nem o envio do respetivo
relatério da qualidade de servico, pelo que foi recomendado que desenvolvam os esfor¢os necessarios

para cumprir estas obrigacdes regulamentares.

Os relatdrios da qualidade de servico das empresas tém como objetivo a divulgacdo e comunicacédo
eficaz do desempenho anual das empresas, nesta area, aos diversos publicos. Os relatérios relativos a
2012 cumprem, na generalidade, este objetivo, tendo a ERSE feito recomendac¢Bes especificas de
melhorias em alguns pontos dos relatérios da C.E. de Loureiro, EDP Servi¢co Universal e EEM. De referir

que a C.E. de Loureiro publicou o seu primeiro relatério da qualidade de servigo.

CONTINUIDADE DE SERVICO — REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL

O ano de 2012 foi aquele em que a RNT apresentou o melhor desempenho dos indicadores da

continuidade de servico.

Em 2012 ndo houve registo de interrup¢cdes de fornecimento longas, tendo ocorrido apenas 5
interrupcbes de fornecimento breves, as quais afetaram 3 PdE da RNT, o que corresponde a
aproximadamente 4% dos PdE existentes. A energia ndo fornecida resultante destas interrupcdes
totalizou 1 MWh. Assim, em 2012, os padrfes individuais de continuidade de servigo foram totalmente

cumpridos, tal como se vem verificando desde 2004.

A aplicacdo do mecanismo de incentivo ao aumento da disponibilidade dos elementos da RNT em 2012
registou uma “taxa combinada de disponibilidade” da rede RNT de 98,49%, superior ao valor de
referéncia, 97,5% e correspondendo ao melhor valor atingido desde 2009, ano de inicio da aplicacéo do
mecanismo. Como resultado, o operador da rede de transporte vera 0s seus proveitos permitidos

acrescidos em 989 mil euros, valor a repercutir em 2014.
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QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO — REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL

No ano de 2012, o plano de monitorizacédo implementado pela REN contemplou medicées em 48 dos 79
pontos de entrega (PdE) existentes. O nimero de equipamentos para a monitorizacdo permanente da
qualidade da onda de tensdo aumentou em 1 unidade relativamente a 2011, totalizando 27 unidades no
ano de 2012. No entanto, como resultado de uma renovacao e ampliacdo do sistema de monitorizacao
da qualidade da onda de tens&o da RNT registaram-se anomalias em algumas unidades de medicdo que
resultaram numa reducéo do periodo de medicao das unidades de monitorizagdo permanente. Este facto
fez com que, para efeitos de caracterizagdo do nimero de cavas de tensdo registadas em 2012, se
tenham considerado apenas dados de 18 PdE, quando existiam 27 equipamentos disponiveis para a

monitorizagdo permanente.

Das ac¢fes de monitorizacdo realizadas identificaram-se incumprimentos dos valores regulamentares na
severidade de tremulagdo e de distorgdo harmonica. De acordo com o referido pela REN, a maioria das
situacdes de severidade de tremulacdo tem origem em clientes de MAT e na rede de transporte de
Espanha, enquanto que os incumprimentos dos limites da distorcdo harmonica tém origem em redes a
jusante dos PdE da RNT.

CONTINUIDADE DE SERVICO — EDP DISTRIBUICAO

No ano de 2012 foram atingidos os melhores resultados de continuidade de servigo nas redes de alta,
média e baixa tenséo operadas pela EDP Distribuicdo desde que existem registos. O valor total de END
foi de 3 944 MWh e o valor total de TIEPI foi de 58,2 minutos, o que representa um decréscimo de 22%

em ambos os indicadores face aos valores de 2011.

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

nas trés zonas de qualidade de servigo e nos Ultimos seis anos.

O numero total de incumprimentos dos padrées dos indicadores individuais de continuidade de servigo
(14 339) reduziu-se em 12% relativamente ao ano anterior, enquanto o valor total das compensacdes
pagas aos clientes (92513 euros) aumentou mais de 17%. Em 2012 apenas se registaram

incumprimentos dos padrdes individuais no que diz respeito a duragéo total de interrupgdes.

O mecanismo de incentivo a melhoria da qualidade de servigo no ano 2012 conduzira a um aumento em
1 459 745 euros dos proveitos permitidos ao operador da rede de distribuicdo em MT e AT, a repercutir
em 2014. Este valor reflete a melhoria do desempenho das redes em relacdo ao ano de 2011, quando se
compara com o aumento equivalente dos proveitos permitidos de 726 mil euros registado em 2011 e

com as penalizac8es de 908 mil euros e de 523 mil euros registadas em 2010 e 2009, respetivamente.
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QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO — EDP DISTRIBUIGAO

As acbes de monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo de periodicidade trimestral realizadas em
2012 abrangeram 30% das subestacdes de AT/MT e 0,26% dos postos de transformacéo de distribuicéo.
A distribuicdo regional foi equilibrada, estando portanto conforme o estabelecido no RQS Portugal
Continental. Das acdes de monitorizacdo trimestrais registaram-se situacdes pontuais de néao

conformidade dos valores de amplitude de tenséo, de tremulagéo e das tensdes harménicas.

No que diz respeito aos resultados do programa de monitorizacdo permanente, registaram-se algumas

situagBes pontuais de ndo conformidade dos valores de tremulagéo e das tensdes harmonicas.

De destacar que no ano de 2012 a EDP Distribuicdo reforcou a abrangéncia do programa de
monitorizagdo permanente da qualidade da onda de tens&o, garantindo assim a cobertura de 8% das
subestacbes AT/MT existentes no final do ano. Este esforco de alargamento da cobertura do programa
de monitorizagcdo permanente da qualidade da onda de tensdo é considerado positivo pela ERSE e

identificado, a nivel europeu, como uma pratica a ser seguida por outros paises.

CONTINUIDADE DE SERVIGO — OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUIGAO EXCLUSIVAMENTE EM BT

Em Portugal Continental existem 10 operadores de redes de distribuicdo de energia elétrica
exclusivamente em BT. De entre estes, os operadores que apresentaram informacdo a ERSE sobre a
qualidade de servigo técnica referente ao ano de 2012 foram a Cooperativa Eléctrica de S. Simao de
Novais, a A Celer, a A Lord, a Cooperativa Eléctrica de Loureiro e a CEVE. No caso da CEVE, foi esta a

primeira vez que cumpriu o RQS relativamente ao envio de informacao a ERSE.

De destacar que, em 2012, dos cinco operadores de redes de distribuicdo exclusivamente em BT que
apresentaram informacdo a ERSE, em todos se registou a ocorréncia de interrupcbes acidentais,

enquanto que em dois operadores nao se registou qualquer interrupcdo programada.

De referir que os operadores de redes de distribuicdo de energia elétrica exclusivamente em BT, de
acordo com o RQS Portugal Continental em vigor, apenas tém de reportar o0 nimero e duracdo de
interrupcbes da sua responsabilidade, ndo incorporando as interrup¢cdes com origem nas redes a
montante. Este facto leva a que os indicadores de qualidade de servigo técnica apresentados nao
reflitam a totalidade das interrupgfes sentidas pelos utilizadores das respetivas redes, situacéo que se

pretende corrigir em sede de revisdo regulamentar.
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QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO — OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUIGAO EXCLUSIVAMENTE EM BT

No ano 2012 verificou-se, pela primeira vez, a monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo por parte
de um operador de rede exclusivamente em BT, a CEVE. Esta é uma pratica que deve ser seguida pelos
restantes operadores.

De acordo com a informacdo da CEVE, ndo foi identificada qualquer inconformidade dos limites

estabelecidos em termos regulamentares nas acdes de monitorizacéo efetuadas em 2012.

CONTINUIDADE DE SERVIGO — REGIAO AUTONOMA DOS AGORES

Em 2012 registou-se uma degradac¢do dos valores dos indicadores de continuidade de servico da RAA,
justificada em boa parte por condi¢cbes climatéricas adversas, em particular no inverno, e por problemas

técnicos nos centros eletroprodutores, nomeadamente na ilha Terceira.

Tal como nos ultimos anos, em 2012 todos os padrdes estabelecidos para os indicadores gerais de

continuidade de servico foram respeitados.

Em relagéo aos indicadores individuais de continuidade de servico verificaram-se 7212 incumprimentos
nas ilhas de S&o Miguel, Terceira, Pico e Faial, respeitantes quer ao nimero (neste caso apenas na ilha
Terceira) quer & duracéo das interrupcfes, resultando no pagamento de compensacdes aos clientes no
montante de 123 381 euros (em 2011 este valor foi 4783 euros) e na transferéncia de 1987 euros para o

fundo de investimento com vista a melhoria da qualidade de servico.

QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO — REGIAO AUTONOMA DOS ACORES

As acbes de monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo realizadas em 2012 na RAA contemplaram
medicdes anuais em 21 subestagbes e 21 PT, cobrindo todas as ilhas do arquipélago, de acordo com o
estabelecido no plano de monitorizacdo. A taxa de cumprimento do plano de monitorizagéo foi de 96,4%

e a taxa de conformidade geral foi de 99,8%.

Registaram-se as seguintes situacdes pontuais de ndao conformidade: tremulacdo nas ilhas Terceira, Sdo
Jorge, Pico e Corvo, desequilibrio do sistema trifasico de tensdes na ilha das Flores e tensdo harmdnica

na ilha de Sao Miguel.

CONTINUIDADE DE SERVIGO — REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

Em 2012 verificou-se uma melhoria importante dos valores dos indicadores de continuidade de servico
da RAM, tendo nalguns casos sido atingidos os valores mais baixos desde que existem registos. Esta
situagdo ficou a dever-se, segundo a EEM, a auséncia de condigbes meteorolégicas de carater

extraordinario e a melhoria do desempenho das redes.
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Por comparagdo com o ano de 2011, todos os valores dos indicadores gerais melhoraram, exceto o
SARI na rede de transporte da ilha da Madeira e o SAIDI BT na rede de distribuicdo da ilha do Porto

Santo. A semelhanca do sucedido nos ultimos anos, em 2012 todos os padrdes gerais foram cumpridos.

Registaram-se incumprimentos dos padrdées associados ao indicador individual “duragédo total das
interrupcdes”, apenas na ilha da Madeira, com a seguinte distribuicdo: 2 incumprimentos em MT na Zona

C e 62 incumprimentos em BT nas zonas A e B.

O valor das compensacBes pagas a clientes como resultado destes incumprimentos foi de
3994,72 euros, valor 18% inferior ao do ano anterior. O montante aplicado no fundo de investimento com

vista & melhoria da qualidade de servigo foi de 26,97 euros.

QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO — REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

As ac¢Oes de monitorizacéo da qualidade da onda de tenséo realizadas em 2012 na RAM contemplaram
medi¢cdes anuais em 8 pontos das redes de transporte e distribuicio em MT das ilhas da Madeira e do
Porto Santo (compostas por 31 subestacdes) e medicBes semestrais em 12 pontos das redes de
distribuicdo em BT das ilhas da Madeira e do Porto Santo (compostas por 1753 PT), de acordo com o

estabelecido no plano de monitorizac¢ao.

A taxa de cumprimento do plano de monitorizacao foi de 94% na ilha da Madeira e 80% na ilha do Porto

Santo e a taxa de conformidade geral foi de 99% e de 100%, respetivamente.

Em 2012 registaram-se 75 cavas de tensdo na RAM, nos niveis de tenséo de 6,6, 30 e 60 kV. Em 2011
tinham-se registado 240 cavas de tensdo nesses mesmos niveis de tensao.

LIGACOES AS REDES E ATIVACOES

Estas atividades dos operadores das redes consistem em: apresentacdo de orcamento e construgdo de
ramal (ligacBes as redes) e inicio do fornecimento (ativagbes). Estdo definidos trés indicadores para

estas atividades, tendo-se verificado que as empresas cumpriram os padrdes.

COMUNICACAO COM O CLIENTE

Os Regulamentos da Qualidade de Servigco estabelecem diversos indicadores que se destinam a avaliar
0s tempos de espera e 0s prazos de resposta das empresas nas diversas vertentes de interacdo com os

seus clientes.
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No que respeita ao tempo de espera no atendimento presencial, registou-se um cumprimento
generalizado do padrdo, se bem que se tenha verificado um ligeiro decréscimo no desempenho, a

semelhanca do ano anterior.

No atendimento telefénico, as restantes empresas cumpriram o padréo do indicador geral, com excecédo
da EDP Servico Universal. Relativamente a esta empresa, a ERSE tem procedido a um

acompanhamento em pormenor do desempenho verificado.

No que respeita aos tempos de resposta aos pedidos de informacao, verificou-se o cumprimento do
padrdo pelas empresas. Os principais temas alvo de pedidos de informacédo foram a faturacéo, a
cobranca e questdes contratuais, tendo-se mantido a tendéncia de aumento do nimero de pedidos de

informacéao.

De destacar negativamente que as empresas ainda ndo dispdem de informacdo que permita aferir na
integra o cumprimento do disposto no regime juridico dos call centers. A ERSE recomendou as
empresas que rapidamente adotem procedimentos que permitam a verificagdo do cumprimento de todas

as disposicdes legais deste regime.

Acerca das reclamacgdes, na grande maioria das situacdes estas séo respondidas em menos de 15 dias
Uteis. No conjunto das empresas, verificou-se um acréscimo do nimero de reclamacfes (sete por cada
mil clientes em 2012). Os assuntos mais reclamados foram a faturagdo, os relacionados com as redes e
caracteristicas técnicas da tensdo e o atendimento.

LEITURAS DE CONTADORES E DESLOCAGOES AS INSTALAGOES DOS CLIENTES

O desempenho das empresas quanto a periodicidade de leituras dos contadores foi, genericamente,
positivo, sendo o nimero de incumprimentos verificados bastante reduzido. Em Portugal Continental
registou-se, ainda assim, um aumento da propor¢do de incumprimentos face ao total de leituras, a par de
uma diminuigdo do numero de leituras realizadas. Estas situa¢es resultaram de atividades adicionais da
EDP Distribuicdo, nomeadamente no ambito da auditoria independente aos contadores multitarifa que foi
determinada pela ERSE, que, segundo a empresa, terdo impactado na gestdo habitual de recursos

afetos a realizacao de leituras.

Relativamente as avarias na alimentacao individual das instalacdes dos clientes, que habitualmente
obrigam a uma deslocacdo do operador da rede, continuou a verificar-se um elevado ndmero de
situagBes em que a responsabilidade pela avaria é do cliente (38%). A ERSE tem recomendado as
empresas que melhorem o nivel de informacdo aos clientes aquando das comunicaces de avaria,
nomeadamente despistando eficazmente aquelas que nao necessitam de deslocacdo, de modo a

promover a gestao eficiente das equipas de assisténcia técnica dos operadores da rede de distribuicao.
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Nas visitas combinadas as instalagGes dos clientes destaca-se, tal como em anos anteriores, o elevado
namero de incumprimentos por parte dos clientes (12%) e a op¢éao, por parte dos operadores das redes,
de nédo cobrar a maioria das compensac@es devidas pelos clientes. A ERSE tem vindo a recomendar as
empresas a adocdo de procedimentos que evitem estas situacfes, designadamente o recurso a meios
de comunicacdo que alertem os clientes para as visitas combinadas e para as consequéncias do
incumprimento do intervalo de tempo acordado para a sua realizacdo. A ERSE recomendou também que

se reforce o rigor da cobranca de compensacdes para os clientes que ainda assim incumprem.

No que respeita ao restabelecimento do fornecimento apds interrupgdo por facto imputavel ao cliente, o
desempenho dos operadores das redes tem sido positivo e o nimero de incumprimentos reduzido, tendo

sido efetuados os pagamentos das compensac¢des devidas.

MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

A mudanca de comercializador envolve vérias entidades em diversas fases, nomeadamente o contacto
entre o cliente e o novo comercializador, a tramitacdo por parte desse comercializador do pedido de
mudanca, os procedimentos realizados pelo gestor do processo de mudanca de comercializador, assim

como interacdes com o operador de rede respetivo e 0 comercializador cessante.

A mudanca de comercializador é avaliada nos termos do RQS Portugal Continental no que se refere ao
desempenho do gestor do processo de mudanca de comercializador, através do tempo médio. Assim,
este tempo médio constitui uma parcela do tempo total exigido por um processo de mudanca.

O tempo médio de mudanca de comercializador verificado foi de 2 dias, mantendo o desempenho de
anos anteriores.
CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E CLIENTES PRIORITARIOS

O numero de clientes com necessidades especiais aumentou em relagdo ao ano anterior, em particular o

daqueles com limitagdes da mobilidade.

O reduzido numero de clientes prioritarios, que se verifica ha varios anos, levou a ERSE a dispensar a

necessidade de iniciativa do cliente para o registo, conforme o novo RQS em aprovacéo.
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1 INTRODUCAO

O relatério da qualidade de servigo do setor elétrico da ERSE encontra-se previsto nos Regulamentos da
Qualidade de Servico (RQS), aplicaveis a Portugal Continental, a Regido Auténoma da Madeira e a

Regido Auténoma dos Acores, e tem 0s seguintes objetivos principais:

e Caracterizar a qualidade de servico no setor elétrico, desde o transporte de eletricidade a sua

comercializagéo.

e Analisar o cumprimento das disposi¢cfes regulamentares por parte de cada um dos agentes do

setor, no que respeita a qualidade de servico.

Este relatdrio resulta do acompanhamento que a ERSE realiza ao longo do ano sobre esta tematica,

destacando-se as seguintes atividades:

¢ Reunides regulares com as empresas.

Andlise da informacao trimestral enviada pelas empresas.
e Analise dos relatérios de qualidade de servigo das empresas.

e Realizacdo de acgbes de formacédo para consumidores, incluindo sobre qualidade de servico,
integradas no Programa ERSEFORMA.

e Resposta a pedidos de informacédo e reclamaces dos clientes.

¢ Realizacdo de acbes de inspecao e auditoria sobre informagdo de qualidade de servico as

empresas.

e Participacéo no grupo de trabalho de Qualidade de Servico do CEER.

Para além deste capitulo introdutério, o relatério esté estruturado da seguinte forma:
e Capitulo 2 — Breve caracterizacado do setor elétrico.

e Capitulo 3 — Conjunto de fichas com a caracterizacdo e avaliacdo dos diversos aspetos que
integram as vertentes da qualidade de servico, bem como avaliacdo dos relatérios da qualidade de

servico das empresas previstos no RQS.

A estrutura adotada este ano segue a estabelecida no relatdrio relativo a 2011, que reformulou a que
vinha sendo tradicionalmente utilizada pela ERSE. Espera-se que o formato de ficha e a linguagem mais
simples facilite a leitura a publicos menos familiarizados com estas tematicas, potenciando a divulgacao

e escrutinio da informagédo que se publica.

A informagédo apresentada neste relatorio foi prestada a ERSE pelas empresas.
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De referir ainda que, no ano de 2012, a aprovacao do RQS do setor elétrico passou a integrar as
competéncias da ERSE®. Assim, apds um periodo preparatério que 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, Regido Auténoma dos Acores
(RAA) e Regido Auténoma da Madeira (RAM), bem como da analise acumulada dos diversos relatérios
da qualidade de servico elaborados ao longo dos ultimos anos, a ERSE langou uma consulta publica em
junho de 2013, no sentido de aprovar um novo RQS, cuja aplicacdo passa a ter &mbito nacional’®. Os

objetivos estratégicos identificados foram os seguintes:

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

desempenho e maturidade tecnolégica alcangados 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 liberalizag&o do mercado.

! Decreto-Lei n.° 212/2012, de 25 de setembro, e alteracdes introduzidas pelo Decreto-Lei n.° 215-B/2012, de 8 de
outubro, no Decreto-Lei n.° 172/2006, de 23 de agosto.

2 Salvaguardando-se as necessérias adaptacdes para Portugal Continental, para a RAA e para a RAM.

10



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2012

2 BREVE CARACTERIZAGAO DO SISTEMA NACIONAL DE ELETRICIDADE

A cadeia de valor do setor elétrico integra as
atividades de producdo, transporte, distribuicdo
e comercializagdo, bem como o consumo de
energia elétrica.

Em Portugal Continental, com a liberalizagéo do
setor, procedeu-se a separagcdo destas
atividades. Na producdo e na comercializacdo
foi permitida a entrada de novos agentes,
introduzindo concorréncia no setor, com o0
objetivo de aumentar a eficiéncia das empresas
e de gerar beneficios para os consumidores.
Neste ambito, a atividade de transporte de
energia elétrica foi concessionada a uma
empresa que se dedica em exclusivo a esta
atividade, enguanto a atividade de
comercializagdo de energia elétrica foi
juridicamente separada da atividade de
distribuicio (com excecdo de empresas com
menos de 100 mil clientes, onde ambas as
atividades podem coexistir). Esta também
consagradaa figura do comercializador de Ultimo
recurso, cuja finalidade é servir de garante do
fornecimento de eletricidade aos consumidores,
nomeadamente 0s vulnerdveis, em condi¢Bes
adequadas de qualidade do servico.

No caso dos sistemas elétricos das regides
autbnomas dos Acores e da Madeira, as
atividades de transporte, distribuicdo e
comercializagcdo de dltimo recurso séo
desempenhadas pela mesma empresa, ndo
havendo obrigacdo de separacéo juridica entre
atividades. Também a atividade de producéo é
assegurada, no caso da RAA exclusivamente,
no caso da RAM maioritariamente, pela mesma
empresa.
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Empresas que atuam no SEN, no ambito de atividades

reguladas
Sistema . q
P Entidade Nome abreviado Fungdes
RAA EDA - Bectricidade dos Agores EDA PRO, ORT, ORD, CUR
RAM EEM - Empresa de Bectricidade da Madeira  EEM PRO, ORT, ORD, CUR
EDP Distribuicao EDP Distribuicdo ORD
EDP Servigo Universal EDP Servigo Universal CUR
Casa do Povo de Valongo do Vouga C. P. de Valongo do Vouga ORD, CUR
A Celer - Cooperativa de Hectrificacao de
Rebordosa A Celer ORD, CUR
Cooperativa de Hectrificagdo A Lord A Lord ORD, CUR
Cooperativa Héctrica de Loureiro C. E de Loureiro ORD, CUR
Portugal . o o . _
Continental Cooperativa Héctrica de S. Siméo de Novais C. E S. Siméo de Novais ORD, CUR
Cooperativa Eéctrica de Vilarinho C. E de Vilarinho ORD, CUR
CEVE - Cooperativa Béctrica do Vale d' Este CEVE ORD, CUR
Cooproriz - Cooperativa de Abastecimento
de Energia Bléctrica Cooproriz ORD, CUR
A Béctrica de Moreira de Cénegos A E Moreira de Cénegos ORD, CUR
Junta de Freguesia de Cortes do Meio J. F. de Cortes do Meio ORD, CUR
REN - Rede Héctrica Nacional REN ORT

PRO - Produtor; ORD — Operador das redes de distribui¢do; ORT —
Operador da rede de transporte; CUR — Comercializador de ultimo
recurso

PRODUCAO

A energia elétrica é produzida em centrais
eletroprodutoras, que podem ser térmicas
(queimando, por exemplo, gas natural, carvao,
gasbleo ou residuos), hidricas ou utilizando
outros recursos renovaveis (por exemplo, o
vento). Atualmente para abastecer o0s
consumidores de Portugal Continental, as
centrais de produgdo de energia elétrica
nacionais concorrem em regime de mercado
entre si e com as centrais de producdo
espanholas (no ambito do mercado ibérico).

REDE DE TRANSPORTE

Genericamente, a energia produzida nas
centrais eletroprodutoras € encaminhada para a
rede de transporte, que a entrega as redes de
distribuicdo, em niveis de tensdo mais baixos,
para satisfacdo das necessidades dos
consumidores. No caso de Portugal Continental
a rede de transporte encontra-se interligada a
rede de transporte espanhola, tornando
possiveis intercambios de energia elétrica entre
os dois paises. JA& no caso das regides
autbnomas dos Acores e da Madeira, o sistema
elétrico de cada ilha funciona de forma isolada.
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Em Portugal Continental a rede de transporte é
constituida maioritariamente por linhas aéreas,
nos niveis de tensdo de 400kV, 220kV e
150 kV. A rede de transporte engloba ainda
trocos em cabo subterraneo, explorados a
220 kV e 150 kV.

Caracterizagdo sumaria da Rede Nacional de Transporte

Linhas
Nivel de tenséo ki
(kv)
400 2333
220 3521
150 2680
Total 8534
Subestacdes
Razéo de Poténcia de
transformacédo transformacéo(MVA)
MAT/MAT 13 410
MAT/AT 20 505
Total 33915
Pontos de Entrega (PdE)
79

Nas regifes autbnomas as redes de transporte
sdo constituidas por linhas aéreas e
subterrdneas com niveis de tensdo de 60 e
30 kV. Na RAA existe rede de transporte em
trés das nove ilhas.

Caracterizacdo sumaria das redes de transporte das regides
auténomas dos Agores e da Madeira

Linhas (km) Subestacdes
L _ —— Pontos
Regiao Nivel de B Poténcia de
A llha - Razéo de ~ de
Auténoma tenséo (kV) EETEGER transformacéao Entrega
60 . (MVA)
Sé&o Miguel 95 2 AT/IMT 218 8
Acores Terceira 0 67 MT/MT 74 4
Pico 0 33 MT/MT 13 3
. AT/MT 295
Madeira _ Madera 74 385 MT/MT 238 3
Porto Santo - 15 MT/MT 20 4

REDES DE DISTRIBUICAO

As redes de distribuicdo sdo constituidas por
linhas aéreas e por cabos subterraneos, de alta
tensao (60 kV), de média tenséo (30 kV, 15 kV e
10 kV, e de baixa tensdo (400/230 V). Estas
redes englobam ainda redes de pequena
dimensdo a 132 kV, na zona norte de Portugal
Continental, e a 6 kV, na zona sul.

Além das linhas e cabos, as redes de
distribuicdo sdo ainda constituidas por
subestacdes, postos de seccionamento, postos
de transformagdo e equipamentos acessorios
ligados a sua exploragéo.
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Em Portugal Continental, para além da EDP
Distribuig&o, existem outros 10 operadores das
redes de distribuicdo de energia elétrica, que
atuam exclusivamente em BT.

Caracterizagdo sumaria das redes de distribuicdo em
Portugal Continental

Rede de distribuicdo

Namero Namero

ORD Nivel Aérea Subterranea de PT  de PAE
deTensao  (km) (km)
AT 8625 515
EDP Distribuigdo MT 58 152 16 027 65151 6116 444
BT 107 516 32 899
C. P. de Valongo do Vouga BT n.d. n.d. 25 n.d.
A Celer BT 140,6 21,5 44 4154
A Lord BT 138 19 41 4449
C. E. de Loureiro BT 62,9 6,3 19 2078
C. E. S. Simé&o de Novais BT n.d. n.d. 30 3251
C. E. de Vilarinho BT n.d. n.d. 13 n.d.
CEVE BT 273 40 85 8913
Cooproriz BT n.d. n.d. 24 n.d.
A E. Moreira de Cénegos BT n.d. n.d. 17 n.d.
J. F. de Cortes do Meio BT n.d. n.d. 4 n.d.

n.d. — informag&o néo disponivel

Caracterizagdo sumaria das redes de distribuicdo das
regides autbnomas dos Acgores e da Madeira

Rede de distribuigdo

Namero Numero

lha i & a
devensao (am) - Gamy e PT de PaE
Santa Maria MT 60 20 79 3683
Sao Miguel MT 423 255 862 61 747
Terceira MT 248 81 427 27 018
Graciosa MT 56 8 66 3220
Séo Jorge MT 121 6 94 5751
Pico MT 159 21 168 9265
Faial MT 91 a4 137 7844
Flores MT 59 14 46 2384
Cono MT 0 1 1 271
Madeira MT 03 747 1610 137934
BT 2950 890
Porto Santo MT 17 >7 94 4842
BT 51 68

COMERCIALIZACAO DE ULTIMO RECURSO

A atividade de comercializacdo assegura a
venda por grosso e a retalho de energia elétrica.

Os comercializadores de Ultimo recurso estdo
sujeitos a um regime de tarifas e precos
regulados pela ERSE. Com o processo de
extingdo de tarifas reguladas, a ERSE aprovara
até final do periodo transitério as respetivas

tarifas transitérias a aplicar pelos
comercializadores de ultimo recurso.
Esta atividade é desenvolvida por treze

empresas, a EDP Servigo Universal e os 10
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comercializadores de energia elétrica
exclusivamente em BT em Portugal Continental
(que sdo simultaneamente operadores de redes
de distribuicao), e a EDA e a EEM nas regides
autébnomas.

O numero de clientes no final de 2012 de cada
um dos comercializadores de Ultimo recurso é
apresentado no quadro seguinte. Nas regifes
auténomas, o numero de clientes coincide com
0 numero de pontos de entrega apresentado
nas tabelas acima, uma vez que ndo ha outros
comercializadores em atividade.

Comercializador de ultimo Numero
recurso de clientes

EDA 121943
EDP Servigo Universal 5031 323
EEM 142 776
A Celer 4154
A E Moreira de Cdnegos ND
A Lord 4 449
C. E de Loureiro 2070
C. E. de Vilarinho 1474
C. E S. Simao de Novais 3251
C. P. de Valongo do Vouga ND
CEVE 8913
Cooproriz 1900
J. F. de Cortes do Meio ND

ND — informacéo néo disponivel

COMERCIALIZACAO EM REGIME DE
MERCADO

Os comercializadores em regime de mercado
desenvolvem a sua atividade em regime de
precos livres.

O numero de clientes no final de 2012 de cada
comercializador em regime de mercado €
apresentado no quadro seguinte.

Comercializador Numero
de clientes
EDP Comercial 853 119
Endesa 127 258
Galp Pow er 58 395
Gas Natural Fenosa 4622
lberdrola 20434
Axpo, Nexus, Fortia, outros 63
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3 QUALIDADE DE SERVIGO TECNICA
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3.1 CONTINUIDADE DE SERVICO

A continuidade de servico caracteriza e avalia
as situacdes em que ndo ha fornecimento de
energia elétrica, isto é, situacdes em que a
ocorréncia de incidentes nas redes originam
interrupcfes de servico aos pontos de entrega
(PdE) dessa rede, sejam clientes ou ligacdes a
outras redes, como é o caso da ligacdo da rede
de transporte a rede de distribuicdo ou da rede
de distribuicdo em MT a rede de distribuicdo em
BT. Para o efeito, estdo estabelecidos
indicadores e padrBes anuais associados ao
namero e a duragdo das interrupcdes, bem
como ao seu impacto. De acordo com o
estabelecido  regulamentarmente, s6 sé&o
consideradas as interrup¢cbes com duragdo
superior a 3 minutos (interrupgdes longas).

Os indicadores e padrdes de continuidade de
servigo sdo gerais se se referirem a totalidade
de um sistema, a um conjunto de clientes ou a
uma zona geogréfica. Os regulamentos
estabelecem os indicadores apresentados de
seguida, que se aplicam as redes indicadas no
quadro.

e Energia N&o Fornecida (ENF): valor
estimado de energia ndo fornecida nos
pontos de entrega da rede de transporte
devido a interrupcdes de fornecimento. A
estimativa é baseada na poténcia
interrompida e na duragdo dessa
interrupgéo.

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

e Energia Nao Distribuida (END): valor
estimado de energia ndo distribuida nos
pontos de entrega devido a interrupgdes de
fornecimento.

e Tempo de Interrup¢cdo Equivalente da
Poténcia Instalada (TIEPI): representa o
tempo de interrupcdo equivalente da
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poténcia instalada das redes de
distribuicéo.

e Frequéncia Média de Interrupcbes do
Sistema (SAIFIl): representa o numero
médio de interrup¢des verificadas nos

pontos de entrega.

e Duragdo Média das Interrupcbes do
Sistema (SAIDI): representa a duragdo
média das interrupcbes verificadas nos
pontos de entrega.

e Tempo Médio de Reposicdo do Servigo

(SARI): representa o tempo médio de
reposicao de servico.
Aplicagéo
Indicador Distribuicéo
geral Transporte
BT
ENF v
TIE v
END v
TIEPI v
SAIFI v v v
SAIDI v v v
SARI v

Os indicadores individuais que caracterizam e
avaliam a continuidade de servico em cada um
dos PdE séo os seguintes:

e Frequéncia das interrup¢des: numero de
interrupgdes sentidas na instalagdo de cada
cliente em cada ano.

e Duracéo total das interrupc¢des: duracéo das
interrupgdes sentidas na instalagdo de cada
cliente em cada ano.

Aos indicadores gerais e individuais estdo
associados padrbes, isto €, niveis minimos de
gualidade de servico. Na verificacdo do
cumprimento dos padrdes sé@o consideradas
apenas as interrupcbes longas, excluindo as
interrupcdes causadas por casos fortuitos ou de
forca maior (c.f.f.m.), razbes de interesse
publico, razbes de servico, razdes de
seguranca, acordo com o cliente e por facto
imputavel ao cliente.

Os c.ffm. sdo situagcdes consideradas
exteriores, imprevisiveis e irresistiveis e por isso
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excluidas da aplicacdo dos regulamentos da
qualidade de servico. No entanto, a sua
ocorréncia, para niveis elevados de impacto na
rede, obriga os operadores das redes a enviar a
ERSE relatérios com evidéncias quanto a
justificacdo da sua classificacdo, bem como o
impacto em termos da qualidade de servico
prestada e de clientes afetados.

Entendendo-se que os padrées individuais
constituem um compromisso do operador da
rede para com o cliente, o seu incumprimento
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origina o direito a uma compensacdo, paga
através da fatura de energia elétrica, sem que o
cliente necessite de a solicitar. O pagamento da
referida compensacao tem de ocorrer durante o
primeiro trimestre do ano seguinte aquele em
que ocorreu o incumprimento. De acordo com
os regulamentos, sempre que o montante das
compensacdes individuais a pagar for inferior a
0,50 euros deve o mesmo ser transferido para
um fundo de reforgo de investimentos para a
melhoria da qualidade de servico nas zonas
afetadas.
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3.2 QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

Os consumidores de energia elétrica fornecidos
a partir das redes de transporte e de distribuicao
tém a sua disposicdo uma tensdo alternada
sinusoidal com frequéncia e amplitude que se
deverdo manter razoavelmente constantes ao
longo do tempo, em condigbes normais de
exploragédo. No entanto, durante a operagéo e
exploracdo das redes de energia elétrica existe
um conjunto de fatores indutores de alteracdes
nas caracteristicas nominais da onda de tenséo
e que, consequentemente, afetam o normal
funcionamento de instalagdes e equipamentos e
impactam no seu tempo de vida util.

Os fendmenos responsaveis pelas alteractes as
caracteristicas nominais da onda de tensdo
podem ter origem na prépria rede, nos
produtores de energia, em instalacbes de
clientes (tipicamente clientes industriais) e ainda
nas interligagdes com outras redes.

A maioria dos fenémenos responsaveis pelas
alteracdes as caracteristicas nominais da onda
de tensdo sdo identificaveis, existindo
atualmente solucdes técnicas para a sua
mitigacdo, a implementar tanto na instalagéo
dos clientes como nas redes.

A melhoria da qualidade da onda de tensao
implica custos que, a partir de um determinado
nivel, se configuram desproporcionados para a
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generalidade dos consumidores. Assim, ndo é
economicamente viavel conceber uma rede
totalmente isenta de perturba¢gbes da onda de
tensdo. Neste sentido, tem-se fomentado em
Portugal uma filosofia de partiha de
responsabilidade entre os operadores das redes
e os clientes mais sensiveis as variacbes da
qualidade da onda de tensdo: os operadores
séo responsaveis por um nivel de qualidade que
satisfaca a generalidade dos clientes (conforme
estabelecido nos regulamentos da qualidade de
servico e na norma NP EN 50 160) e os clientes
mais sensiveis & qualidade da onda de tenséo
S&80 responsaveis por imunizar as suas proprias
instalacdes.

Com o objetivo de verificar se a qualidade da
onda de tensdo nos PdE respeita os limites
estabelecidos, os operadores das redes de
transporte e de distribuicdo devem desenvolver
um plano de monitorizacdo das seguintes
caracteristicas da tenséo:

e Frequéncia;

e Valor eficaz da tenséo;

e Cavas de tenséo;

e Tremulagéo (flicker);

trifasico de

e Desequilibrio do sistema

tensodes;

e Distorcao harménica.
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3.3 REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL | CONTINUIDADE DE
SERVICO
ENQUADRAMENTO

A Rede Nacional de Transporte (RNT) esta
concessionada a REN Rede Eléctrica
Nacional, S. A..

Analisa-se em seguida o desempenho da rede
de transporte em termos de continuidade de
servico. Este desempenho é caracterizado
através dos indicadores gerais de continuidade
de servico ENF, TIE, SAIFI, SAIDI e SARI, e da
comparacdo com os padrdes individuais de
continuidade de servico.

De acordo com o estabelecido no RQS Portugal
Continental em vigor, a avaliagdo do

CARACTERIZACAO

Interrupcdes de fornecimento

No ano de 2012, todas as interrupgdes de
fornecimento  registadas na RNT foram
interrupcbes breves (entre 1 segundo e 3
minutos). O numero total de interrupgdes breves
foi 5, afetando 3 dos 79 PdE da RNT. Destas
interrupgbes, 3 tiveram duracdo inferior a 1
minuto.

desempenho da rede de transporte em termos
de continuidade de servico apenas considera as
interrupcdes longas (duragdo superior a
3 minutos).

Os padrdes individuais anuais de continuidade
de servico estabelecidos para a rede de
transporte e de aplicacdo aos PdE a clientes
MAT séo:

e 3interrupgbes para 0 numero de
interrupcdes longas por ano;
e 45 minutos para a duragdo total das

interrupgdes longas por ano.

A Energia N&o Fornecida diretamente imputavel
a RNT pelas interrupcbes breves com origem
nesta rede (ENF,) foi de 1 MWh em 2012.

O quadro seguinte apresenta o numero e a
duragéo das interrupcfes verificadas em 2012
por PdE da RNT, bem como o seu impacto no
valor da ENF;

Pontos de Entrega Frequéncia das Interrupgdes

Un

(kV) t<1min

Designacgéo Imin <t £ 3min | t>3min [ Total

Duracéo Total das Interrupcdes

t < 1min

min) ENF; (MWh)

Amin<t<3min | t>3min | Total |t<i1min |1min<t<3min|t>3min| Total

Subestacéo de Ferndo Ferro 60 1 1 2

0,10

2,10 2,20 0,10 0,90 1,00

Subestacdo de Gouveia 220 1

0,90

1,60 2,50 0,00 0,00 0,00

Subestacdo de F. do Alentejo

0,10

0,10 0,00 0,00

1 2
60 1 1
Total 3 2 0 5
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3.7 0 4,80 0,10 0,90 0,00 1,00

Total (%) ] 60,00] 40,00] 0,00 100,00]

22,92]

77,08] 0,00] 100,00]  10,00] 90,00] 0,00 100,00

A ENF; corresponde a estimativa da energia
ndo fornecida aos PdE desde o inicio da
interrupgdo até a reposicao do fornecimento por
parte do operador da RNT. No entanto, por
motivos operacionais, apos a resolucdo de uma
interrupcdo num PdE da rede de transporte para
a rede de distribuicdo, pode ser necessario
considerar um tempo adicional para que a
reposicdo do fornecimento da rede de
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distribuicdo aos seus clientes seja efetiva. Este
tempo de reposicdo e a respetiva energia ndo
fornecida (ENF,) sao indiretamente imputaveis a
rede de transporte, dado que apenas se
verificam devido a ocorréncia de interrupcdes
nos PdE da rede de transporte. No entanto, em
2012, esse tempo de interrupcdo, bem como a
respetiva energia ndo fornecida foram nulos.
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Atendendo a que ndo ocorreram interrupgdes de
longa duragdo em 2012, os padrfes individuais
de continuidade de servico foram totalmente
cumpridos, ndo se registando incumprimentos
destes padrdes da RNT desde 2004.

Apresentam-se em seguida as causas de todas
as interrupgbes de fornecimento verificadas em
2012 e o respetivo impacto em termos de
namero e de duracao das interrupcdes e ENF;.

Causas das Interrupcdes na RNT

ENF1 (MWh)

Duracéo interrupgdes (minutos)

N.° interrupgoes

® Incéndios

m Erro em conservagéo,
montagens e ensaios

Outras causas conhecidas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Das interrupcdes breves registadas em 2012, 3
interrupgbes foram da responsabilidade do
operador da rede de transporte e 2 foram
classificadas como c.f.f.m., as quais tiveram

No quadro que se segue é apresentada uma
descricdo sucinta dos 4 incidentes que deram
origem as 5 interrupcdes breves registadas em
2012.

origem num incéndio.

Ocorréncia
(Data)

Causa

ENF;
(MWh)

Tempo de
interrupcéao
(minutos)

28/04/2012

Na sequéncia de disparo, na subestacdo de Ferndo Ferro, das linhas
Ferndo Ferro/PC Ex-Central do Barreiro e Ferndo Ferro/Barreiro (linhas
exploradas em paralelo), devido a defeito trifdsico sem terra com origem
em descargas atmosféricas, ndo foi possivel fechar atempadamente,
remotamente, o disjuntor da linha devido a falha de alimentagdo nos
sistemas de telecomunicagbes e RTU por avaria nos sistemas de
alimentacdo da subestacéo.

0,9

2,1

06/07/2012

Durante os ensaios de telecontagem no painel 627 da subestagdo de
Ferndo Ferro foi necessério abrir, localmente, o disjuntor do painel. Por
lapso, a ordem de abertura foi dada ao painel adjacente, 628 Ferndo
Ferro/PC Ex-Central do Barreiro que se encontrava em servigo.

0,1

0,1

06/09/2012

A linha Chafariz/Vila Ch&1/Gouveia foi sede de 4 defeitos num intervalo
de 25 minutos devido a incéndio que lavrava na zona. Em 2 desses
defeitos resultaram as interrupcdes da ligacdo a Gouveia, classificadas de
fortuitas ou de forga maior, conforme estabelece o RQS, ndo resultando
dai, por isso, qualquer ENF.

No momento em que ocorreram os referidos defeitos, a linha
Chafariz/VilaCha2/Gouveia encontrava-se indisponivel devido a trabalhos
de substituicdo dos disjuntores da linha, em Vila Cha.

0,0

0,0

0,9

1,6

15/11/2012

Quando decorriam ensaios aos sistemas de comando e controlo da
subestacdo de Ferreira do Alentejo para comissionamento do painel 620
Malhada Velha, depois de pesquisa de uma ordem de abertura mal
sucedida a este painel, numa segunda tentativa de abertura, por lapso, foi
dada ordem de abertura ao painel adjacente 622 Aljustrel que se
encontrava em servico, interrompendo-se a ligagdo a Aljustrel mas nao
resultando dai qualquer ENF.

0,0

0,1
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continuidade de servico ENF, TIE, SAIFI, SAIDI
Indicadores gerais e SARI para as interrupgdes longas, entre os
anos de 1994 a 2012.

Para efeitos de avaliagdo do desempenho
global da RNT, apresenta-se nas figuras
seguintes a evolucdo dos indicadores gerais de

Evolucado da ENF
2200

2000 4
1800 -
1600 -
1400 -
1200 -

MWh

1000 -
800 -
600 -
400 -
200 - — .

0 11994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
B Razdes de seguranca 0 0 0 0 0 608 O 0 0 0 0 0 205 O 0 0 0 0 0

c.ffm. 0 0 0 0 0 0O 331 22 155 834 0 229 O 6,2 0 115 0 6,6 0
RNT 493 410 362 378 356 212 1984 252 759 142 496 40,2 58,1 759 130 43,1 116 27 0

Evolucéo do TIE
30

25 +

minutos
=
[6)]

10 A

| | o
19941995 1996|1997 1998 1999 2000 2001 2002|2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
mRazbes de seguranca 0 0 0 0 0 130 O 0 0 0 0 0 275 0 0 0 0 0 0
c.ffm. 0 0 0 0 0 0O 049 003 028 1191 0 030 0 007 O 118 0 007 O
RNT 10,07 7,98 6,79 6,86 6,12 192 29,05 3,79 1,07 2,02 668 052 0,78 081 135 044 1,16 028 O
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Evolucéo do SAIFI

1,2
L 1,0 1 -—
o
a
%) 0,8 -
]
e}
g 06
2
L 04
=
0,2
00 119941995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
H Razles de seguranca 0 0 0 0 0 002 O 0 0 0 0 0 042 O 0 0 0 0 0
c.f.fm. 0 0 0 0 0 0 009 004 002 025 0 014 O 001 O 009 O 0013 O
RNT 0,86 0,66 047 0,73 1,14 0,9 0,85 0,39 0,26 0,37 0,21 0,08 0,31 0,16 0,22 0,12 0,0790,089 O

Evolucédo do SAIDI

25

20 -

15

minutos/PdE

0

1994/1995/1996/1997/1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

m Razdes de segurangca 0 0 0 0 0 037 0 0 0 0 0 0 40 O 0 0 0 0 0
c.f.fm. 0 0 0 0 0 0 0,62 0,06 052 168 0O 060 O 006 O 149 0 011 O
RNT 10,9 10,1 4,70 16,9 9,84 5,79 23,8 4,79 3,38 5,37 6,44 0,40 1,29 0,87 1,26 0,48 0,66 0,29 0

Evolucéo do SARI

80
g 70
g 60 -
35
£ 50
g
€ 40
8 30
2 20
e 10

11994/1995 1996 1997 19981999 200020012002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
total 12,7 15,3 10,0 23,1 86 6,3 26,0 11,3 139 358 30,7 45 72 54 57 728 84 40 O

A evolucgdo dos indicadores gerais mostra que o
ano 2012 corresponde aquele em que a RNT
apresentou o melhor desempenho em termos
de continuidade de servico para o periodo de
1994 a 2012.
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Apreasentam-se em seguida os valores dos
indicadores de continuidade de servico da RNT,
em 2012, desagregados de acordo com a
duracéo das interrupcdes (breves e longas).
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. Duragdo das interrupcdes
Indicador geral . .
t<3 min t>3min
ENF; (MWh) 1,0 100% 0,0 0%
TIE (minutos) 0,01 100% 0,0 0%
SAIFI (interrupg6es/PdE) 0,06 100% 0,0 0%
SAIDI (minutos/PdE) 0,06 100% 0,0 0%
SARI (minutos/interrupcéo) 2,22 n.a. 0,0 n.a.

No seguimento do que vem sendo praticado
pela empresa concessionaria da RNT, em 2012
foi reportada informacéo relativa ao nimero de
defeitos ocorridos por cada 100 km de linha,
conforme se apresenta no quadro seguinte.

Nimero de defeitos por 100 km de linha

Nivel de tenséo Global
150 kV 2,2
220 kV 1,3 1,8
400 kv 1,8

O numero de defeitos elétricos por 100 km de
circuito reduziu-se em 37,5% relativamente ao
ano anterior.

Incentivo ao aumento da disponibilidade dos
elementos da RNT

A “taxa combinada de disponibilidade” da rede
RNT definida no mecanismo de incentivo ao
aumento da disponibilidade dos elementos da

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No ano 2012 n&o houve registo de interrupcdes
de fornecimento longas. Ocorreram apenas
interrupcbes de fornecimento breves, num total
de 5, as quais afetaram 3 PdE da RNT, o que
corresponde a aproximadamente 4% dos PdE
existentes. A energia ndo fornecida resultante
destas interrupg¢des totalizou 1 MWh.

O facto de, no decorrer do ano de 2012, apenas
se ter verificado a ocorréncia de interrup¢@es de
fornecimento breves, vem reforcar a opinido ja
expressa pela ERSE sobre a necessidade de
inclur no RQS a obrigatoriedade de
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RNT registada em 2012 foi de 98,49%, superior
ao valor de referéncia, 97,5% e correspondendo
ao melhor valor atingido desde o inicio da
aplicacdo do mecanismo. Este valor reflete a
melhoria do desempenho da RNT relativa a
disponibilidade dos seus elementos ocorrida em
2012, quando se compara com 98,06%, 97,78%
e 97,83%, registadas respetivamente em 2011,
2010 e 2009.

Como resultado da “taxa combinada de
disponibilidade” atingida em 2012, o operador
da rede de transporte vera os seus proveitos
permitidos acrescidos em 989 mil euros, valor a
repercutir em 2014.

monitorizacdo e divulgagdo do numero
interrupcdes breves.
A evolucdo dos indicadores gerais de

continuidade de servico mostra que o ano 2012
foi aguele em que a RNT apresentou o melhor
desempenho dos indicadores da qualidade de
servigo.
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3.4 REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL | QUALIDADE DA ONDA
DE TENSAO
ENQUADRAMENTO

Em condi¢cbes normais de exploracdo, a onda
de tensao caracteriza-se por uma sinusoide com
frequéncia e amplitude que se deverdo manter
constantes ao longo do tempo. Existe, no
entanto, um conjunto de fendbmenos que
ocorrem durante a operacdo e exploracdo das
redes de energia elétrica que poderéo introduzir
alteragcBes as caracteristicas nominais da onda
de tenséo, tenham elas origem na propria rede
ou em instalacdes de clientes. O RQS Portugal
Continental estabelece as caracteristicas que a
onda de tensdo deve respeitar nos pontos de
entrega da rede de muito alta tenséo (MAT).

De modo a identificar situagcbes de néo
conformidade dos requisitos minimos de

CARACTERIZACAO

O plano de monitorizagcdo implementado pela
REN em 2012 contemplou medi¢bes em 48 PdE
num universo de 79, correspondendo a menos
um PdE monitorizado do que em 2011.

O nlomero de equipamentos para a
monitorizacdo permanente da qualidade da
onda de tensdo aumentou de 26 unidades, em
2011, para 27 unidades. Em 2012 foi continuada
a renovacdo e ampliacdo do sistema de
monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo
da RNT, que inclui a substituicdo do sistema de
recolha de informacdo e a extensdo da
monitorizacdo permanente a mais 15 pontos da
rede.

No ano de 2012, as acBGes de monitorizacéo
permanente da qualidade da onda de tenséo
tiveram lugar em 21 PdE, o correspondente a
27% dos PdE existentes. O periodo de
monitorizacdo das unidades permanentes
esteve compreendido entre 19 e 52 semanas,
sendo que apenas 18 tiveram monitorizacao
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qualidade da onda de tensdo, torna-se
imperativo  desenvolver um  plano de
monitorizag@o das principais caracteristicas da
onda de tensdo, tais como frequéncia, valor
eficaz da tensdo e respetivas perturbagées,
como sejam cavas de tensdo, tremulagéo
(flicker), desequilibrio do sistema trifasico de
tensdes e distorgdo harmonica.

A REN — Rede Elétrica Nacional, S.A., enquanto
concessionaria da RNT deve desenvolver um
programa de monitorizacdo da qualidade da
onda de tensdo. Os principais resultados desse
programa analisam-se em seguida.

durante um periodo superior a 40 semanas. A
justificacé@o para o reduzido nimero de semanas
de monitorizagdo em alguns PdE esta
associada a anomalias registadas nas unidades
de medicdo, como resultado do processo de
renovagdo e ampliacdo anteriormente referido.

No que diz respeito as acdes de monitorizacéo
da qualidade da onda de tensdo néo
permanente (duracdo prevista de 4 semanas),
estas abrangeram em 2012 um total de 17 PdE.
O periodo destas a¢8es de monitorizagao variou
entre as 3 e as 5 semanas.

Das acdes de monitorizacdo realizadas
identificaram-se incumprimentos dos valores
regulamentares na severidade de tremulacéo de
longa e curta duracdo em 4 PdE,
designadamente as subestacSes de Alqueva,
Carregado, Ermesinde e Ferreira do Alentejo e
um incumprimento dos valores regulamentares
na severidade de tremulacdo de curta duracéo
na subestacdo de Sacavém. Relativamente a
distorcdo harmonica, identificaram-se 4 PdE
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com incumprimento dos valores
regulamentares, designadamente as
subestacdes de Alto Mira na 5% e na 212
harménica, do Carregado na 212 harmonica, de
Vermoim na 122 harmonica e na subestacéo de
Vila Pouca de Aguiar na 62 harmonica.
Verificaram-se ainda incumprimentos dos
valores regulamentares no que diz respeito ao
valor eficaz da tensdo e ao desequilibrio de
fases no PdE Subestacdo de Pocinho.

De acordo com o referido pela REN, a maioria
das situagbes de incumprimento dos limites de
tremulagdo tém origem em clientes de MAT e na
rede de transporte de Espanha, enquanto que
0s incumprimentos dos limites da distorcido

harmonica tém origem em redes a jusante dos
PdE.

A REN refere nao ter havido reclamacdes por
parte dos utilizadores das redes relativamente
as situacbes em que os valores limite das
caracteristicas da qualidade da onda de tensao
néo foram respeitados.

Relativamente a monitorizagdo das cavas de
tensdo, o seu registo foi considerado em 18 dos
PdE com monitorizacdo permanente. O quadro
seguinte apresenta a caracterizacdo do niumero
de cavas de tensdo registadas por PdE
monitorizado, agregadas por intervalos de
duracgéo e profundidade da cava.

Amplitude da Cava Duragéo (s)
(% Uc) 10,01 ; 0,1] | ]0,1; 0,25] | ]0,25; 0,5] | ]0,5; 1] 11; 3] 13; 20]
[10, 20[ 22,2 7,6 2,7 14 0,7 0,4
[20, 30[ 8,1 3,7 0,4 0,6 0,3 0,1
[30, 40] 48 2,3 0,8 0,3
[40, 50[ 14 1.2 0,6 0,2 0,1
[50, 60[ 0,4 0,5 0,3 0,2 0,1
[60, 70[ 0,4 0,1 0,3 0,1 0,1
[70, 80] 0,2 0,1 0,2 0,1
[80, 90[ 0,1 0,1
[90, 99[ 0,2 0,1 0,1

Uc — Tenséo declarada

Em 2012, nos 18 PdE monitorizados em
permanéncia registou-se uma média de 63
cavas de tensdo por PdE monitorizado. Das
cavas de tensdo registadas, cerca de 85% teve
uma duracéo inferior a 0,25 s e cerca de 89%
provocou uma variacdo na amplitude inferior a
40% da tensao declarada.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No ano de 2012, o plano de monitorizacéo
implementado pela REN contemplou medic6es
em 48 dos 79 PdE existentes. O numero de
equipamentos para a monitorizacdo permanente
da qualidade da onda de tensdo aumentou em 1
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De referir que os resultados apresentados para
0 numero de cavas de tensdo registadas por
PdE na RNT ndo devem ser utlizados para
comparacéo direta com os resultados de outros
paises, uma vez que o RQS em vigor
estabelece um método para determinacdo da
duragdo da cava equivalente trifasica apenas
adotado em Portugal.

unidade relativamente a 2011, totalizando 27
unidades no ano de 2012.

No ano de 2012, como resultado de uma
renovagdo e ampliacdo do sistema de
monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo
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da RNT registaram-se anomalias em algumas
unidades de medicdo que resultaram numa
reducdo do periodo de medicdo das unidades
de monitorizacdo permanente. Este facto fez
com que, para efeitos de caracterizacdo do
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ndmero de cavas de tensdo registadas em
2012, se tenham considerado apenas dados de
18 PdE quando existiam 27 equipamentos
disponiveis para a monitorizacdo permanente.
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3.5

ENQUADRAMENTO

O Regulamento da Qualidade de Servico de

Portugal Continental (RQS Portugal
Continental), para efeitos de avaliagdo do
desempenho das redes, estabelece a

obrigatoriedade de determinagéo dos
indicadores gerais END, TIEPI, SAIDI MT e
SAIFI MT para as redes de média tensdo (MT) e
SAIDI BT e SAIFI BT para as redes de baixa
tensdo (BT), discriminando as interrupcdes
previstas e as acidentais. A descricdo de cada
um destes indicadores é feita em Qualidade de
Servigo Técnica | Continuidade de Servico.

Em seguida, analisa-se o desempenho da rede
de distribuicdo da EDP Distribuicdo em termos
de continuidade de servico. Nesta andlise sao
consideradas todas as interrupgfes longas (de
duracdo superior a 3 minutos) incluindo, para
efeitos de determinacéo dos indicadores, todos
0s incidentes que causaram interrupcdes, em

CARACTERIZACAO

A analise da evolugdo da totalidade dos
indicadores gerais de continuidade de servico
considerados mostra que no ano 2012 foram
atingidos os melhores resultados desde que
existem registos.

Em 2012, o valor total de END foi de
3944 MWh e o valor total de TIEPI foi de
58,2 minutos, o que representa um decréscimo
de 22% para a END e para o TIEPI,
relativamente aos valores de 2011. Para este
valor de END, as interrup¢cdes acidentais
contribuiram 99,9% e, em particular, as devidas
a c.f.f.m., cerca de 16%.

Em seguida apresentam-se a END e o TIEPI,
por distrito, em 2012, assim como a variacao
percentual dos seus valores, também por
distrito, face aos valores registados em 2011.

31

EDP DISTRIBUICAO | CONTINUIDADE DE SERVICO

linha com o principio adotado desde sempre
pela ERSE.

Na caracterizagdo da continuidade de servigo
da rede de distribuicdo apresenta-se o valor dos
indicadores registados nos diversos distritos de
Portugal Continental e na totalidade da rede da
EDP Distribuicdo, com discriminacdo das

interrupcbes  previstas e  acidentais e
evidenciando, no caso das interrupgdes
acidentais, a contribuicAo das interrupgdes

devidas a casos fortuitos ou de forga maior
(c.f.f.m.). Os distritos encontram-se ordenados
por ordem alfabética.

Da andlise do desempenho da rede de
distribuicho em termos de continuidade de
servico faz ainda parte a evolugdo anual dos
indicadores gerais, com discriminagdo das
interrupcdes previstas e acidentais, de 2001 a
2012.

O maior valor verificado de END corresponde ao
distrito de Lisboa, facto justificado por ser este o
distrito que apresenta maior intensidade de
consumo elétrico.

O distrito de Faro apresenta o segundo maior
valor de END, sendo o distrito a apresentar o
maior TIEPI no ano de 2012. Este foi alids o
distrito em que se verificaram maiores aumentos
dos valores de END e TIEPI relativamente ao
ano anterior, 28% e 23% respetivamente. De
acordo com os esclarecimentos solicitados a
EDP Distribuicdo, esta evolucdo desfavoravel
registada no distrito de Faro deveu-se a
condicbes meteorologicas desfavoraveis que
ocorreram no ultimo trimestre de 2012, de que é
exemplo o tornado registado na zona de Lagoa
e Silves no dia 16 de Novembro.
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Por outro lado, na maioria dos distritos de
Portugal Continental registou-se uma melhoria
face aos indicadores apresentados em 2011,

END MT
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Os indicadores SAIFI MT e SAIDI MT registados
em 2012, por distrito, assim como a variagdo
percentual dos respetivos valores face aos
registados no ano de 2011, apresentam-se nas
figuras seguintes.
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Em seguida apresentam-se os indicadores
SAIFI BT e SAIDIBT, por distrito, em 2012,

destacando-se os distritos de Leiria e Portalegre
como 0s que apresentam uma evolugdo mais
positiva.
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Em 2012, o valor total de SAIFI MT foi de 1,75
interrupgbes por PdE e o de SAIDI MT foi de
87,8 minutos por PdE, tendo representado uma
diminuic&o de 27% e 30%, respetivamente, face
aos valores de 2011.
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assim como a variagdo percentual dos seus
valores face aos valores registados em 2011.
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Em 2012, a maioria dos distritos de Portugal
Continental registou uma melhoria nos
indicadores SAIFI BT e SAIDI BT, face aos
valores apresentados em 2011. No entanto,

SAIFI BT

interrupgdes / cliente
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No seguimento do que havia sucedido em 2011,
no ano de 2012, o distrito do Porto foi aquele
que apresentou 0 menor numero de
interrupgbes por cliente, sendo também o
distrito que apresentou a menor duracdo média
de cada interrupcéo por cliente.

O valor total de SAIFIBT foi de
1,88 interrupgdes por cliente e o valor total de
SAIDI BT foi de 95,8 minutos por cliente,
correspondendo a uma diminuicdo de 22% e de
28%, respetivamente, quando comparado com
os valores de 2011.

Apresenta-se em seguida a evolugcdo anual dos
indicadores gerais de continuidade de servico,
SAIFI e SAIDI para as redes MT e BT e, TIEPI
para as redes MT, com discriminagdo das
interrupgBes previstas e acidentais, de 2001 a
2012.
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face ao ano anterior, verificou-se uma ligeira
degradacdo de ambos os indicadores no distrito
de Faro e do SAIFI BT no distrito de Santarém.
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Em 2012 ndo se registaram incidentes

relevantes na rede AT, sendo que 47% das
interrupcbes verificadas nesta rede foram de
curta duracdo, das quais 57% deu origem a
religacbes automaticas. Recorde-se que as
interrupcbes de curta duracdo ndo séo
consideradas na contabilizacdo dos indicadores
de continuidade de servico para efeitos de
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comparacdo com os padrdes. No que diz
respeito as interrupcdes longas, 90% resultou
de causas préprias da rede AT, tais como
material ou equipamento, atmosféricas e acordo
com o cliente, enquanto 10% teve origem na
rede de MT.

Na rede MT, da totalidade das 25 397
interrupgdes acidentais, 82% tiveram duracgdo
inferior a 3 minutos (curta duragdo), das quais
63% corresponderam a religag6es automaticas.
A semelhanca do que sucedeu em 2011, no ano
de 2012, 97% das interrupcbes acidentais
longas tiveram origem na prépria rede MT.

Verificacdo do cumprimento dos padrdes
gerais de continuidade de servico

Apresentam-se em seguida os valores
registados nos Ultimos seis anos para 0s
indicadores gerais de continuidade de servigo
estabelecidos para a MT e para a BT, bem
como o0s respetivos padrbes, por zona de
qualidade de servigco (Zona A, Zona B e Zona
C).

Todos os padrbes gerais de continuidade de
servico estabelecidos foram respeitados, quer
para a MT, quer para a BT, nas trés zonas de
qualidade de servi¢o e nos Ultimos seis anos.

De referir que é nas zonas B e C que os
padrbes gerais de qualidade de servico sao
cumpridos com maior margem. Neste sentido,
no seguimento do que a ERSE tem defendido
nos ultimos anos, os valores estabelecidos no
RQS Portugal Continental para todos os
padrdes de continuidade de servigo deveréo ser
ajustados face ao real desempenho das redes,
com maior incidéncia nas zonas B e C de
gualidade de servico.
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Padroes e Indicadores de Continuidade de Servigo por Zona
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TIEPI MT SAIFI MT SAIFI BT SAIDI MT SAIDI BT
(h) (interrupcdes/PdE) (interrupcdes/cliente) (horas/PdE) (horas/cliente)
= 2007 0,58 1,13 1,93 1,20 1,79 2,97 1,24 1,62 2,93 0,70 1,36 2,50 0,86 1,22 2,54
m 2008 0,73 1,19 2,25 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 0,66 1,36 2,21 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 0,69 1,17 2,29 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 0,50 0,81 1,33 0,72 1,34 2,26 1,01 1,47 2,69 0,53 1,05 1,79 0,83 1,18 2,29
2012 0,42 0,72 1,09 0,71 1,17 1,73 0,90 1,40 2,10 0,49 0,88 1,40 0,73 1,03 1,76
=Padrao| 2,00 4,00 | 10,00 | 3,00 6,00 8,00 3,00 6,00 8,00 3,00 5,00 | 10,00 | 4,00 7,00 | 12,00
anterior. No entanto, verificou-se um aumento
Caracterizacdo _individual e pagamento de

compensacdes

O quadro seguinte apresenta o numero de
incumprimentos dos indicadores individuais de
continuidade de servigo observados em 2012 e
0 montante das compensacdes automaticas
associadas, para cada nivel de tensédo e zona
geogréfica, a serem pagas em 2013.

Valor das
Zona N.de compensagoes
geografica incumprimentos pagas aos clientes

(€)

Valor para o
fundo de
investimentos (€)

Nivel de
tenséo

A
MAT B

C - -

Total 0 0,00 0,00

A - -

AT 2 ) ) .

C 1 18,44 0,00

Total 1 18,44 0,00

A 60 16 207,96 93,35

y B 32 4936,61 31,19

c 5 230,68 0,00

Total 97 21375,25 124,54

A 80 3212,94 106,20

s B 24 1902,17 0,00

c 6 27157 0,00

Total 110 5 386,68 106,20

A 9123 41102,26 2579,70

BTN B 4115 20990,55 1347,39

¢ 893 3 640,30 165,40

Total 14131 65 733,11 4092,49

Total 14 339 92 513,48 4323,23

No ano de 2012, o nimero de incumprimentos
apresentou uma reducdo de 12% face ao ano
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do valor total das compensacgfes pagas aos
clientes superior a 17% quando comparado com
0 ano anterior.

Também o valor da transferéncia para o fundo
de reforco dos investimentos associado a
compensacgfes automaticas de valor inferior a
0,50 euros apresentou um aumento (2,4%)
relativamente ao ano de 2011.

Em 2012, a totalidade dos 14 339
incumprimentos deveu-se exclusivamente a
duracédo total de interrupcdes, ndo se tendo
verificado nenhum incumprimento relativo ao
ndmero total de interrupgdes.

Incentivo a melhoria da qualidade de servico

O Regulamento Tarifario prevé um mecanismo
de incentivo a melhoria da qualidade de servico
que define penalidades e aumentos de proveitos
permitidos ao operador da rede de distribuicdo
em AT e MT, funcdo do nivel de desempenho
de continuidade de servico atingido em
comparacdo com um nivel de referéncia
estabelecido a cada periodo regulatorio.
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A evolucdo dos montantes das penalidades e
dos aumentos de proveitos permitidos que
resultam da aplicacdo do mecanismo de
incentivo a melhoria da qualidade de servico
apresenta-se em seguida.
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CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

No ano de 2012 foram atingidos os melhores
resultados de continuidade de servigo nas redes
de alta, média e baixa tensdo operadas pela
EDP Distribuicdo desde que existem registos.

No ano de 2012, o valor total de END foi de
3944 MWh e o valor total de TIEPI foi de
58,2 minutos, 0 que representa um decréscimo
de 22% em ambos os indicadores face aos
valores de 2011.

Todos os padrées gerais de continuidade de
servico estabelecidos foram respeitados, quer
para a MT, quer para a BT, nas trés zonas de
gualidade de servigo e nos Ultimos seis anos.
No entanto, de acordo com o que a ERSE tem
defendido nos Ultimos anos, considera-se que
os valores estabelecidos para todos os padrbes
de continuidade de servico se encontram
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Em resultado do valor verificado de energia ndo
distribuida, ano 2012 o mecanismo de incentivo
a melhoria da qualidade de servico conduzira a
um aumento de 1459 745 euros dos proveitos
permitidos ao operador da rede de distribuicdo
em MT e AT, a repercutir em 2014. Este valor,
cerca do dobro do valor de 2011, reflete uma
consideravel melhoria do desempenho das
redes em 2012.

desajustados face ao desempenho das redes
entretanto alcangado.

O numero de incumprimentos dos padrdes
estabelecidos para os indicadores individuais de
continuidade de servico reduziu-se em 12%
relativamente ao ano anterior, enquanto o valor
total das compensacBes pagas aos clientes
aumentou mais de 17% comparativamente com
o valor pago em 2011. Em 2012 apenas se
registaram incumprimentos dos padrdes
individuais no que diz respeito a duragéo total
de interrupcdes.

O mecanismo de incentivo a melhoria da
qualidade de servigco no ano 2012 conduzird a
um aumento em 1 459 745 euros dos proveitos
permitidos ao operador da rede de distribui¢cdo
em MT e AT, a repercutir em 2014. Este valor
reflete a melhoria do desempenho das redes em
relacéo ao ano de 2011.
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3.6

ENQUADRAMENTO

As caracteristicas nominais da onda de tenséo
encontram-se sujeitas a alteracbes impostas
pela propria atividade de operacado e exploragdo
das redes de energia elétrica e também pela
acdo de alguns tipos de carga existentes em
instalacdes de clientes.

Tendo em conta que estas alteracbes as
caracteristicas da onda de tensdo podem ter
consequéncias no adequado funcionamento ou
no tempo de vida util de alguns equipamentos
dos clientes, torna-se imperativa a necessidade
de monitorizar as principais caracteristicas da
onda de tensdo, tais como a frequéncia e o
valor eficaz da tensdo e as respetivas
perturbacdes a que se encontram sujeitas,
como sejam as cavas de tenséo, a tremulacio
(flicker), o desequilibrio do sistema trifasico de
tensdes e a distorcdo harmonica. Para esse
efeito, a EDP Distribuicdo realiza um programa

CARACTERIZACAO

As acdes de monitorizacdo da qualidade da
onda de tensdo de duracao trimestral realizadas
em 2012 abrangeram 183 barramentos MT de
112 das 372 subestacfes de AT/MT existentes.

Relativamente a monitorizagcdo da qualidade da
onda de tensdo em BT, o ano de 2012 é o
terceiro do periodo de 4 anos, tendo sido
realizadas monitoriza¢cdes nos Quadros Gerais
de Baixa Tensdao de 167 postos de
transformagdo (PTD) dos 65 151 postos de
transformacgéo de distribuicdo existentes. Estas
acBes de monitorizagdo garantiram a cobertura
de 116 concelhos de Portugal Continental.

O conjunto de acbes de monitorizacdo
realizadas nos diferentes niveis de tensao
apresentaram uma  distribuicdo  regional
equilibrada no norte, centro e sul de Portugal
Continental. Fora do ambito do Plano Anual de
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de monitorizacdo da qualidade da onda de
tensd@o nas redes AT, MT e BT que explora, da
de modo a verificar se estas cumprem os
requisitos estabelecidos no RQS Portugal
Continental e na norma NP EN 50 160.

O RQS Portugal Continental estabelece ainda
que, num periodo maximo de 4 anos, 0s
operadores das redes devem efetuar a
monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo
nas redes de distribuicho em AT e MT, nos
barramentos de MT de todas as subestagbes
AT/MT e nas redes de BT nos barramentos de
BT de, pelo menos, dois postos de
transformacdo de cada concelho com uma
duracdo que pode variar entre uma semana e
um ano. No caso da EDP Distribuicdo, a opcao
tem sido a de realizar campanhas de
monitorizacdo trimestrais e de aumentar
progressivamente o numero de subestagdes
AT/MT dotadas de monitorizagdo permanente.

Monitorizacdo, a empresa realizou ainda ac¢des
de monitorizagdo da qualidade da onda de
tensdo complementares, em AT, MT e BT, para
suporte técnico dedicado a alguns clientes.

Em relacdo as agbes de monitorizagao
trimestrais nos 183 barramentos MT das
subestacdes de AT/MT, registaram-se situacdes
de ndo conformidade dos valores de tremulacéo
afetando 1 barramento e situacbes de nao
conformidade dos valores das tensdes
harmédnicas afetando 2 barramentos.

No que respeita as acdes de monitorizacédo
realizadas nos 167 PTD, registaram-se
situacdes de ndo conformidade dos valores de
amplitude da tensdo afetando 30 PTD,
situacdes de ndo conformidade dos valores de
tremulacéo afetando 37 PTD e situa¢fes de néo
conformidade dos valores das tensdes
harmonicas afetando 7 PTD.



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2012

De destacar que em 2012 a EDP Distribuicéo
apresenta pelo segundo ano consecutivo dados
referentes ao programa de monitorizacao
permanente da qualidade da onda de tenséo
que, apesar de nao estar prevista no RQS
Portugal Continental em vigor, é corretamente
desenvolvido pela empresa, indo assim ao
encontro daquelas que s&o identificadas como
as boas praticas para a monitorizagdo da
qualidade da onda de tenséo a nivel europeu.

O programa de monitorizacdo permanente
atingiu, no final de 2012, 42 barramentos MT de
29 das 372 subestagbes AT/MT existentes. No
entanto, para efeitos de caracterizacdo das
cavas de tensdo foram considerados os 33
barramentos MT de 24 subestacdes AT/MT
monitorizados desde o inicio do ano.
Relativamente ao ano anterior, estes valores
correspondem a um crescimento de 22% e de

26% nos barramentos de MT e nas subestacfes
AT/MT monitorizados, respetivamente.

Ao longo de 2012, registaram-se 4 situacdes de
nao conformidade dos valores de tremulacéo e
4 situacbes de ndo conformidade dos valores
das tensbes harmonicas.

O quadro seguinte apresenta o nimero médio
de cavas de tensdo registadas em tenséo
composta (medicdo entre fases), por
barramento MT com monitorizacdo permanente,
durante o ano 2012, para cada intervalo de
duragdo e profundidade. A quantificacdo e a
caracterizacdo da severidade das cavas de
tensdo foram efetuadas através dos métodos de
agregacdo de medidas e eventos previstos no
RQS, com intervalo de agregacédo temporal de 1
minuto.

Amplitude da Cava Durag#o (s)
(% Uc) ]0,01;0,1] {]0,1; 0,25] | ]0,25; 0,5] | ]0,5; 1] 11; 3] 13; 20]
[10, 20[ 28,52 12,67 3,61 6.39 2,27 0,18
[20, 30[ 6,97 6,00 2,18 2,30 1,30 0,06
[30, 40[ 4,09 2,48 1,94 1,36 1,03 0,15
[40, 50[ 0,70 1,67 1,88 0,85 0,64 0,03
[50, 60[ 0,36 0,88 1,15 0,36 0,85
[60, 70[ 0,39 0,97 0,82 0,52 0,33
[70, 80[ 0,09 0,33 0,79 0,39 0,12 0,09
[80, 90[ 0,12 0,24 0,85 0,27
[90, 99[ 0,03 0,12 0,24 0,21 0,12

Uc — Tensao declarada (tenséo de referéncia do barramento MT)

Nos barramentos com monitorizacdo
permanente, o ndimero médio de cavas de
tensdo foi de 100 cavas por barramento. Do
niomero total de cavas registadas, 67%
apresentou duracdo inferior a 0,25 segundos e
73% néo ultrapassou a profundidade de 30% da
tenséo declarada (0,7 Un <= U < 0,9 Un).

De referir que os resultados apresentados para
0 numero de cavas de tensdo registadas por
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pbarramento MT na RND ndo devem ser
utilizados para comparacdo direta com o0s
resultados de outros paises, uma vez que o
RQS em vigor estabelece um método para
determinacdo da duracdo da cava equivalente
trifasica apenas adotado em Portugal.

No presente relatério, para as acgbes de
monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo
de duracdo trimestral ndo € apresentada
informacéo sobre as cavas de tensdo porque a
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ERSE mantém a posi¢do de que, para efeitos
das cavas de tensdo, sO6 sdo considerados

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As acdes de monitorizacdo da qualidade da
onda de tensdo de periodicidade trimestral
realizadas em 2012 abrangeram 30% das
subestacdes de AT/MT e 0,26% dos postos de
transformagéo de distribuig&o.

A distribui¢cdo regional foi equilibrada, estando
portanto conforme o estabelecido no RQS
Portugal  Continental. Das  agdes de
monitorizacao trimestrais registaram-se
situacdes pontuais de ndo conformidade dos
valores de amplitude de tensdo, de tremulagéo
e das tensdes harmonicas.

No que diz respeito aos resultados do programa
de monitorizacdo permanente, registaram-se
algumas  situacdes  pontuais de nao
conformidade dos valores de tremulacdo e das
tensGes harmonicas.
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conclusivos os dados de, pelo menos, um ano
de monitoriza¢do permanente.

De destacar que, no ano de 2012, a EDP
Distribuicdo reforcou a abrangéncia do
programa de monitorizacdo permanente da
qualidade da onda de tens&o, garantindo assim
a cobertura de 8% das subestagbes AT/MT
existentes no final do ano. Este esforco de
alargamento da cobertura do programa de
monitorizagdo permanente da qualidade da
onda de tensédo é considerado pela ERSE como
uma evolugdo positiva e identificado a nivel
europeu como uma pratica a ser seguida por
outros paises.
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3.7

CONTINUIDADE DE SERVICO
ENQUADRAMENTO
Em Portugal Continental existem dez

operadores de redes de distribuicdo de energia
elétrica exclusivamente em BT. Em 2012, de
entre estes operadores, a C. E. de S. Simé&o de
Novais, a Cooperativa Elétrica de Loureiro e a
CEVE disponibilizaram informagdo  sobre
gualidade de servigo técnica a ERSE com a

CARACTERIZACAO

Cooperativa Elétricade S. Sim&o de Novais

OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUIGAO EXCLUSIVAMENTE EM BT |

periodicidade estabelecida regulamentarmente.
As cooperativas A Lord e a A Celer remeteram
informacdo a ERSE anualmente. Os restantes
operadores de redes de distribuicdo
exclusivamente em BT n&o disponibilizaram
qualquer informacdo a ERSE sobre a qualidade
de servico técnica.

Indicadores de Continuidade de Servico 2009 2010 2011 2012
Namero de interrupgdes acidentais 395 110 28 18
Numero de clientes afetados 395 110. 98 106
Duracéo total das interrupg¢des acidentais (minutos) 14 449 2715 3549 4 057
SAIFI BT (interrupcdes/cliente) 0,122 0,034 0,030 0,033
SAIDI BT (minutos/cliente) 4,46 0,83 1,08 1,25

A C.E.de S.Simdo de Novais ndo tem
interrupgcbes programadas, uma vez que todos
os trabalhos séo realizados em tens&o ou com
recurso a fontes de alimentac&o de emergéncia.

Os indicadores de continuidade de servico
relativos as interrup¢Bes acidentais mostram
gue em 2012, & semelhanca do que havia
sucedido no ano anterior, se registou uma
reducdo do numero de interrup¢des acidentais.

No que diz respeito a duracdo das interrupcdes,
pelo segundo ano consecutivo, verificou-se um
aumento face ao valor registado no ano anterior.
Como resultado deste aumento, verifica-se
também uma deterioragdo do indicador
SAIDI BT pelo segundo ano consecutivo.

A C.E.S. Simdo de Novais informou que, tal
como nos anos anteriores, em 2012 os padrbes
individuais de continuidade de servico foram

cumpridos

A Celer
Indicadores de Continuidade de Servico 2009 2010 2011 2012
Numero de interrupgdes acidentais 25 105 84 26
Numero de interrupcdes programadas 100 0 0 0
Numero de clientes afetados 125 105 84 26
Duracéo total das interrupgdes acidentais (minutos) 950 3651 5150 1654
Duragdo total das interrupgdes programadas (minutos) 20979 0 0 0
SAIFI BT (interrupgdes/cliente) 0,030 0,025 0,020 0,006
SAIDI BT (minutos/cliente) 5,25 0,87 1,23 0,40
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A Celer registou em 2012 uma reducdo de
aproximadamente 70% no numero e duragao
total de interrupcbes acidentais face ao ano
anterior. Esta tendéncia de reducdo permitiu
uma evolucdo positiva dos indicadores de

continuidade de servico SAIDI BT e SAIFI BT
face aos valores registados em 2011.

A Celer informou que em 2012, a semelhanca
do ocorrido nos anos anteriores, foram
cumpridos os padrbes individuais de
continuidade de servico.

A Lord
Indicadores de Continuidade de Servico 2009 2010 2011 2012

Numero de interrupg¢des acidentais 130 135 46 35
Numero de clientes afetados 130 135 46 35
Duracdao total das interrupgdes acidentais (minutos) 7 425 12 272 2 886 2241
SAIFI BT (interrupgées/cliente) 0,030 0,032 0,010 0,008
SAIDI BT (minutos/cliente) 1,72 2,88 0,65 0,50

A Lord apresentou em 2012 uma reducdo no A Alord informou que em 2012, foram

namero e duracdo de interrupcdes acidentais,
dando origem a uma redug&o nos indicadores
de continuidade de servico SAIFIBT e
SAIDI BT.

Cooperativa Elétrica de Loureiro

cumpridos os padrdes individuais de

continuidade de servigo.

Indicadores de Continuidade de Servico 2009 2010 2011 2012
Numero de interrupgdes acidentais 30 0 0 37
Numero de interrupgdes programadas 8 6 16 18
Numero de clientes afetados 38 6 1980 2070
Duragéo total das interrupgdes acidentais (minutos) 180 0 0 750
Duragdo total das interrupgdes programadas (minutos) 1440 1080 960 2220
SAIFI BT (interrupgdes/cliente) 0,020 0,003 0,008 0,027
SAIDI BT (minutos/cliente) 0,839 0,549 0,465 1,434

No ano de 2012 verificaram-se 37 interrupgdes
acidentais e 18 interrupgfes programadas, valor
que compara com O interrupcdes acidentais e
16 programadas ocorridas no ano de 2011.
Regista-se assim em 2012 um significativo
aumento do nimero e duragéo das interrupcdes
acidentais e da duracdo das interrupcdes
programadas. Relativamente as interrupcdes
programadas, a Cooperativa Elétrica de
Loureiro esclareceu que as mesmas se
deveram a trabalhos de manutencdo

42

programada realizados na totalidade dos 18 PT
da respetiva rede.

A evolucdo negativa registada na continuidade
de servico da Cooperativa Elétrica de Loureiro
reflete-se nos indicadores SAIFI BT e SAIDI BT,
0s quais triplicam face aos valores registados
em 2011 .

A Cooperativa Elétrica de Loureiro informou que
em 2012, foram cumpridos os padrbes
individuais de continuidade de servico
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CEVE
Indicadores de Continuidade de Servico 2010 2011 2012
Namero de interrupgdes acidentais 0 0 1
NUmero de interrupcées programadas 2 3 4
Numero de clientes afetados 271 518 518
Duracdo total das interrupgdes acidentais (minutos) 0 0 63
Duracgdo total das interrupgdes programadas (minutos) 413 690 540
SAIFI BT (interrupc¢des/cliente) 0,0305 0,0582 0,0581
SAIDI BT (minutos/cliente) 6,33 12,96 7,56

De acordo com a informagdo enviada a ERSE,
no ano de 2012, a CEVE apresentou uma
interrupcdo acidental com origem na sua rede.
Este valor compara com zero interrupgdes
acidentais registadas nos anos de 2010 e de
2011. Relativamente ao numero de interrupgdes
programadas registadas em 2012, verificou-se
um aumento de 75% face a 2011. Apesar de em
2012 o numero total de interrupgdes (acidentais
e programadas) ter aumentado, a diminuicdo da

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os operadores de redes de distribuicdo de
energia elétrica exclusivamente em BT que
apresentaram informacdo a ERSE sobre a
qualidade de servigco técnica referente ao ano
de 2012 foram a C. E. de S. Sim&o de Novais, a
A Celer, a A Lord, a Cooperativa Elétrica de
Loureiro e a CEVE. No caso da CEVE foi a
primeira vez que cumpriu o RQS relativamente
ao envio de informacao a ERSE.

De destacar que, em 2012, dos cinco
operadores de redes de distribuicdo
exclusivamente em BT que apresentaram
informacdo & ERSE, em todos se registou a
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duragdo de cada interrupgdo permitiu que o
indicador SAIDI registasse uma reducéo de 42%
face aos valores verificados em 2011.

A CEVE informou que em 2012 foram
cumpridos os padrdes individuais de
continuidade de servigo.

No ano de 2012 a CEVE apresentou pela
primeira vez o relatério anual, incluindo a
vertente técnica da qualidade de servigo.

ocorréncia de interrup¢des acidentais, enquanto
que em dois operadores ndo se registou
qualquer interrupcao programada.

De referir que os operadores de redes de
distribuicdo de energia elétrica exclusivamente
em BT, de acordo com o RQS Portugal
Continental em vigor, apenas tém de reportar 0
ndmero e duracdo de interrupgdes da sua
responsabilidade, ndo  incorporando  as
interrupcdes com origem nas redes a montante.
Este facto leva a que os indicadores de
qualidade de servico técnica apresentados nédo
reflitam a totalidade das interrupcfes sentidas
pelos utilizadores das respetivas redes.
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3.8

QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO
ENQUADRAMENTO
Analisam-se em seguida 0s principais

resultados do programa de monitorizacdo da
qualidade da onda de tensdo nas redes de
distribuicdo em BT operadas pelos Operadores
de Redes de Distribuicdo Exclusivamente em
BT.

Em condi¢bes normais de exploragdo, a onda
de tensao caracteriza-se por uma sinusoide com
frequéncia e amplitude que se deverdo manter
constantes ao longo do tempo. Estas
caracteristicas nominais da onda de tenséo
encontram-se, no entanto, sujeitas a alteracdes
impostas pela propria atividade de operacado e
exploragdo das redes de energia elétrica e
também pela acdo de alguns tipos de carga
existentes em instalacdes de clientes.

CARACTERIZACAO

CEVE

Em 2012, a CEVE realizou pela primeira vez
acOes de monitorizacdo da qualidade da onda
de tensdo na rede BT por si operada.

As acgBes de monitorizacdo foram realizadas nos
Quadros Gerais de Baixa Tensao de dois postos
de transformac@o de distribuicio (PTD)
pertencentes ao concelho de Vila Nova de
Famalicio e um PTD pertencente ao concelho
de Barcelos. As acdes de monitorizacdo tiveram
uma duracdo de 7 dias e consideraram a
observacéo e registo dos seguintes parametros:

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No ano 2012 verificou-se pela primeira vez a
monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo
por parte de um de operador de rede
exclusivamente em BT. Esta é uma prética que
deve ser seguida pelos restantes operadores.
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OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUIGAO EXCLUSIVAMENTE EM BT |

Tendo em conta que estas alteracBes as
caracteristicas da onda de tensdo podem ter
consequéncias no adequado funcionamento de
alguns equipamentos dos clientes e/ou no seu
tempo de vida dutil, torna-se imperativa a
necessidade de monitorizar as principais
caracteristicas da onda de tenséo, tais como a
frequéncia e o valor eficaz da tensdo e as
respetivas perturbacdes a que se encontram
sujeitas, como sejam as cavas de tensdo, a
tremulagéo (flicker), o desequilibrio do sistema
trifasico de tensdes e a distor¢cdo harménica, de
modo a verificar se estas cumprem 0s requisitos
estabelecidos no RQS Portugal Continental e na
norma EN 50 160.

e Frequéncia da tenséo;

e Valor eficaz da tenséo;

e Tremulacao (flicker) da tenséo;

e Desequilibrio do Sistema Trifasico de
Tensdes;

e Distorcdo Harmoénica da Tensdo.

De acordo com a informacdo da CEVE, das
acbes de monitorizagdo efetuadas nédo foi
identificada qualquer incorformidade com os
limites estabelecidos em termos
regulamentares.

De acordo com a informacdo da CEVE, das
acOGes de monitorizacdo efetuadas no decorrer
do ano de 2012 né&o foi identificada qualquer
inconformidade com os limites estabelecidos em
termos regulamentares.
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3.9

ENQUADRAMENTO

Na Regido Autonoma do Acores (RAA) a
continuidade de servico € caracterizada e
avaliada através do impacto do numero e da
duracdo das interrup¢Bes longas de
fornecimento de energia elétrica (duracao
superior a 3 minutos).

No Regulamento da Qualidade de Servico da
RAA (RQS Acgores) estdo estabelecidos
indicadores gerais e individuais para as redes
de transporte e de distribuicdo das 9 ilhas do
arquipélago dos Acores, com padrfes gerais e
individuais associados.

No caso dos indicadores individuais o
incumprimento dos respetivos padrbes origina o
pagamento de uma compensacao aos clientes.

CARACTERIZACAO

Indicadores gerais das redes de transporte

As redes de transporte da RAA contemplam
14 PdE a rede de distribuicdo em MT, oito na
ilha de S&o Miguel, quatro na ilha Terceira e
dois na ilha do Pico.

Em 2012 ocorreram 14 incidentes que afetaram
estes PdE, 2 na ilha de S&o Miguel (provocaram
2 interrupgdes), 8 na ilha Terceira (provocaram
19 interrupcbes) e 4 na ilha do Pico
(provocaram 6 interrupgdes). Cerca de 99% da
ENF associada a estas interrupgfes resultou de
interrupcbes acidentais proprias com origem
interna (erros de projeto ou de montagem,
atividades de manutencdo ou erro humano, por
exemplo).

Os indicadores gerais das redes de transporte
da RAA resultantes s&8o apresentados no
quadro, para cada ilha onde existe rede de
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Os padrdes para os indicadores gerais da média
tensdo (MT) e da baixa tensdo (BT) estédo
estabelecidos por zona de qualidade de servico.
De acordo com o RQS Acgores as zonas
delimitadas geograficamente tém a seguinte
classificagéo:

e Zona A: Cidades de Ponta Delgada, Angra
do Heroismo e Horta.

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

e Zona C: Os restantes locais.

A definicdo e aplicabilidade dos indicadores
gerais e individuais constam do capitulo
Qualidade de Servico Técnica — Continuidade
de Servico.

transporte e para o sistema global, para 2011 e
2012.

ENF TIE SAIFR SAIDI SARI
(MWh) (min) (interrupgdes/PdE) (min/PdE) (min/interrupgéao)
Séo 2011 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Miguel 2012 11 14 0,3 43 17,2
. 2011 346 873 15 156,3 104,3
Terceira
2012 1419 3615 4.8 473,8 99,8
Pico 2011 0,5 6,0 0,5 78 15,6
2012 13,9 166,5 3,0 312,0 104,0
2011 351 26,6 0,5 47,8 91,5
RAA
2012 156,99 124,0 19 1824 94,6

De uma forma geral, os indicadores referentes a
2012 comparam muito desfavoravelmente com
0s registados em 2011. Para além do
extraordinario impacto resultante das
interrupcbes acidentais proprias com origem
interna, o ano de 2012 foi marcado, por um
lado, pela passagem de dois furacGes que
afetaram a exploragéo dos sistemas elétricos e,
por outro, por diversos incidentes em centros
produtores. Pelo contrario, 2011 foi um ano
atipico em termos climatéricos, marcado por um
inverno ameno, baixa pluviosidade e ventos
brandos.
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Indicadores gerais das redes de distribuicdo
em MT

O quadro seguinte apresenta os valores totais
dos indicadores gerais relativos as redes de
distribuicio em MT da RAA, para 2012,
desagregados por zona geografica.

Zona A B C
TIEPI (h) 467 110 9,36
SAIF MT

(interrupcdes/PdE) 6,15 2,44 12,33
SAIDI MT (h/PdE) 597 0,88 11,29

END (MWh) 120,67 51,94 201,87

A figura seguinte apresenta a variacdo
percentual destes indicadores em relacdo aos
valores registados em 2011.

Variagdo dos indicadores (2011-2012)
120 -

END TIEPI SAIFI MT  SAIDI MT
mZona A mZona B ®mZona C

Relativamente a 2011 todos os indicadores
gerais das zonas A e C pioraram, por oposi¢cao
aos da Zona B, apenas existente na ilha de Sao
Miguel, que melhoraram.

As figuras que se seguem apresentam o0s
indicadores gerais nas redes de distribuicdo em
MT, por ilha, para 2012, para as interrupgdes
com origem nas redes e na produc¢do e por tipo
(previstas ou acidentais), bem como a variagao
percentual do seu valor face a 2011.

Em relagdo a END e ao TIEPI, verificou-se uma
melhoria nas ilhas de Santa Maria, Sdo Miguel e
Faial e uma pioria nas restantes ilhas, com
especial destaque para as ilhas do Pico, das
Flores, da Terceira e de S&o Jorge. No caso da
ilha Terceira as interrupcbes acidentais com
origem na producdo foram responsaveis por
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86% do valor final destes indicadores, enquanto
nas outras 3 ilhas o maior contributo resultou
das redes.
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Relativamente ao indicador SAIFI MT, em 2012
as ilhas de Santa Maria e Graciosa foram as
Unicas a apresentar uma evolugdo favoravel
face a 2011. No sentido oposto, as ilhas do Pico
e das Flores registaram as piores variacdes,
verificando-se que o maior contributo para este
resultado foi dado pelas interrupgfes acidentais

com origem nas redes.
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Quanto ao SAIDI MT, as ilhas de Santa Maria,
Sao Miguel e Graciosa registaram valores
melhores que os do ano anterior, enquanto as
restantes ilhas pioraram, com especial destaque
para as ilhas do Pico, de S&o Jorge, das Flores
e Terceira.
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Indicadores gerais das redes de distribuicdo
em BT

Os valores totais dos indicadores gerais de
continuidade de servico em BT, para 2012 e por
zona geografica da RAA sao apresentados no
quadro que se segue.

Zona A B C
SAIFA BT (interrupgdes/cliente) 4,92 2,92 12,97
SAIDI BT (h/cliente) 4,71 0,70 10,75

A figura seguinte apresenta a variagao
percentual destes indicadores em relacdo aos
valores registados em 2011.

Variagdo dos indicadores (2011-2012)

SAIFI BT SAIDI BT

mZonaA mZonaB mZonaC

Em 2012, os valores dos indicadores gerais de
BT referentes & RAA melhoraram na Zona B e
pioraram nas zonas A e C, face a 2011. Os
valores registados em 2012 seguem O
comportamento dos indicadores homénimos da
rede MT e foram muito determinados por
interrupcbes devidas a causas proprias e a
razdes de servico.

As figuras que se seguem apresentam o0s
indicadores gerais por ilha para 2012, assim
como a variacao percentual do seu valor face a
2011, para as interrupgcbes com origem nas
redes e na producdo, desagregadas por tipo
(previstas ou acidentais).

Relativamente ao indicador SAIFI BT, o
desempenho em 2012 melhorou nas ilhas de
Santa Maria, Graciosa e Corvo, ha Zona A da
ilha do Faial e na Zona B da ilha de S&o Miguel.
Nas restantes ilhas e zonas o desempenho
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piorou, destacando-se neste ambito a variagéo
dos valores na Zona C da ilha do Pico e na
Zona A da ilha Terceira.

Neste indicador as interrupcdes acidentais, com
origem quer nas redes quer na producédo, tém
um grande peso.
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A variacdo anual do indicador SAIDI BT foi
favoravel nas ilhas de Santa Maria, Sdo Miguel,
Corvo e na Zona A da ilha do Faial. Nas
restantes ilhas e zonas de qualidade de servico
o0 desempenho em 2012 foi pior que o registado
no ano anterior, em particular nas ilhas de Séo
Jorge e Terceira.
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Tal como para o SAIFI BT, neste indicador as
interrupgBes acidentais, com origem quer nas
redes quer na producao, tém o maior peso.

Ocorréncias mais significativas

O quadro seguinte apresenta informacdo sobre
as principais ocorréncias registadas em 2012
nas redes de energia elétrica da RAA, adotando
como critério de selecdo os incidentes com

maior valor de END.

Iha Ocorréncia Causa END TIEPI N.° clientes
(Dia-hora) (MWh)  (horas) afetados
Disparo da central térmica de Belo Jardim devido a saida do paralelo
) 12/08/12 do grupo IX por atuacdo da protecdo de baixa pressédo do 6leo de
Terceira . N o . N 134,4 57 27 039
12:32 lubrificag&o do turbocompressor. O incidente provocou a interrupgéo da
totalidade dos PdE da rede de MT.
Deslastre de 14 saidas da subestagcdo de Belo Jardim por saida do
. 24/09/12 paralelo de varios grupos da central térmica de Belo Jardim, por avaria
Terceira Y . . 64,3 2,7 23119
18:51 elétrica do sistema de 24 V DC da central. O incidente provocou a
interrupcao de 86% dos PdE da rede de MT.
Saida do paralelo de varios grupos da central térmica de Belo Jardim
. 4/11/12 devido & avaria do sistema provisorio de alimentacdo de 24 V DC da
Terceira L. . B 50,1 2,1 22 019
19:56 central. O incidente provocou a interrupgéo de 83% dos PdE da rede
de MT.
24/09/12 Saida do paralelo de varios grupos da central térmica de Belo Jardim
Terceira 15:07 devido & avaria do sistema de 24 V DC da central. O incidente 39,0 1,7 26 074
' provocou a interrupcéo de 97% dos PdE da rede de MT.
Disparo da linha Relvinha-Topo-RLTPL causado por um apoio partido
21/09/12 devido a queda de arvores aquando da passagem da tempestade
S&o Jorge 00:41 tropical “Nadine”. O incidente afetou todos os clientes das freguesias 24,5 6,6 2440
' de Santa Barbara Manadas, Calheta de Sdo Jorge, Ribeira Seca,
Santo Antdo, Topo e Nossa Senhora do Rosario.
Verificacdo do cumprimento dos padrdes T (niermopelesPdE) (WPAB (nierrpgdesPdE)  (vRdD)
ger ais Padrao llha 3,00 4,00 3,00 4,00 6,00
Zona A Sao Miguel 0,32 0,62 0,27 0,64 0,23
ona Terceira 0,97 3,08 1,01 2,98 1,07
O quadro seguinte apresenta os valores dos Faial 000 002 000 014 005
. . . . Zona B Padréo llha 8,00 8,00 8,00 9,00 12,00
indicadores gerais para as ilhas da RAA e para SdoMiguel 016 045 013 061 014
i Padrao llha 26,00 12,00 20,00 13,00 24,00
a RAA, registados em 2012, bem como os SantaMara 021 063 017 073 024
. ~ . Sao Miguel 1,12 3,83 1,29 431 1,33
respetivos padrbes por zona de qualidade de Terceira 1 459 225 508 271
. . . ~ 2 c Graciosa 154 5,24 1,55 5,39 1,66
servico, considerando as interrupgbes longas ona C e orge 056 2an 081 25 069
. H Pico 2,61 5,46 3,24 6,22 3,65
com origem nas redes e excluindo as S 505 o5 o7 001 o5
1 A 1 Flores 9,06 8,00 8,94 8,55 9,58
interrupgGes previstas no RQS Acores. s S . o = —
TIEPI SAIF MT SAIDI MT SAIF BT SAIDI BT
(h)  (interrup¢cdes/PdE) (h/PdE) (interrupcdes/PdE)  (h/PdE)
Zona A Padréo 3,00 4,00 3,00 4,00 6,00
RAA 0,47 1,42 0,49 1,27 0,46
Jona B Padréo 6,00 7,00 6,00 7,00 10,00
RAA 0,16 0,45 0,13 0,61 0,14
ZonaC Padréo 20,00 10,00 16,00 10,00 20,00
RAA 1,45 391 1,79 4,38 1,96

Tal como nos Ultimos anos, em 2012 todos os
indicadores gerais

padrfes associados aos

foram cumpridos.
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Indicadores individuais

Uma vez que nao existem instalacdes ligadas a
rede de transporte da RAA, ndo ha lugar a
verificacdo do cumprimento dos padrdes
individuais.

Nas redes de distribuicdo em MT verificou-se o
incumprimento do padréo individual relativo ao
namero de interrupgées em 8 PdE da Zona A da
ilha Terceira. O padrdo individual relativo a
duracéo das interrupcdes registou
incumprimentos em 61 PdE da Zona A da ilha
Terceira, em 21 PdE da Zona C da ilha Terceira
e em 1 PdE da Zona C da ilha do Pico.

Nas redes de distribuicdo em BT verificou-se o
incumprimento do padrao relativo ao nimero de
interrupgbes em 10 PdE da Zona A da ilha
Terceira, enquanto o padréo individual relativo a

duracgéo das interrupcdes registou
incumprimentos em 3 PdE da Zona B da ilha de
S. Miguel, em 6160 PdE da Zona A da ilha
Terceira, em 729 PdE da Zona C da ilha
Terceira, em 217 PdE da Zona C da ilha do Pico
e em 2 PdE da Zona A da ilha do Faial.

O valor das compensacfes pagas a clientes
ascendeu a 123 381 euros (em 2011 este valor
foi 4783 euros) e o montante aplicado no fundo
de investimento com vista a melhoria da
qualidade de servigco foi 1987 euros (em 2011
fora 389 euros).

O quadro seguinte apresenta 0 numero de
clientes e os montantes de compensacao por
incumprimento dos padrdoes relativos aos
indicadores individuais, por nivel de tensdo e
zona de qualidade de servico, em 2012.

Nimero de compensagbes

BT MT
N.cde Duracéo das
llha  Zona interrupcdes interrupgées N°de Duragdo das  Total
<=20,7 <=20,7 interrupgbes interrupcdes
ron 207>kvA S 20T 207> kva - =
Sao Miguel B 3 3
Terceira A 10 6033 127 8 61 6239
Terceira c 725 21 750
Pico c 215 1 218
Faial A 2 2
Total 10 6978 133 8 83 7212
Montante das compensagoes (€)

Sao Miguel B 11 11
Terceira A 72 74 600 10 530 1707 34 556 121 465
Terceira c 1669 1170 2897
Pico c 859 106 990
Faial A 4 4
Total 72 77143 10613 1707 35832 125 367

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Em 2012 registou-se uma degradacdo dos
valores dos indicadores de continuidade de
servico da RAA, justificada em boa parte pelas
condic¢des climatéricas verificadas, em particular
no inverno, e por problemas técnicos ao nivel
dos centros produtores, nomeadamente na ilha
Terceira.
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Tal como nos ultimos anos, em 2012 todos os
padrbes estabelecidos para os indicadores
gerais de continuidade de servico foram
respeitados.

Em relacdo aos indicadores individuais de
continuidade de servigco verificaram-se 7212
incumprimentos nas ilhas de Sdo Miguel,
Terceira, Pico e Faial, respeitantes quer ao
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namero (neste caso apenas na ilha Terceira)
guer a duracdo das interrupgfes, resultando no
pagamento de compensacdes aos clientes no
montante de 123 381 euros (em 2011 este valor
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foi 4783 euros) e na transferéncia de
1987 euros para o fundo de investimento com
vista a melhoria da qualidade de servico.
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3.10 REGIAO AUTONOMA DOS ACORES | QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

ENQUADRAMENTO

A qualidade da onda de tensdo refere-se as
condi¢cBes em que a energia elétrica é fornecida,
estando estabelecidas caracteristicas e limites
ou intervalos de variacdo dentro dos quais se
assegura o bom funcionamento dos sistemas
elétricos. Estas caracteristicas devem ser objeto

CARACTERIZACAO

Para efeitos de monitorizagéo da qualidade da
onda de tensdo, o plano de monitorizacdo da
EDA para 2012 abrangia todas as ilhas da RAA
e previa a monitorizagcdo de 52 subestacdes e
PTs de forma continua.

Relativamente ao estabelecido no plano de
monitorizacdo ha a referir que, na MT, 3
instalagbes s6 foram monitorizadas durante
parte do ano (uma na ilha de Santa Maria, uma
na ilha de Sao Miguel e uma na ilha das Flores)
e na BT a EDA alterou uma instalacdo na rede
da ilha Terceira, por falta de cobertura GPRS,
substituindo-a por outra situada na mesma
linha. Deste modo, a taxa de cumprimento do
plano de monitorizacéo foi de 96,4%.

Em 2012 foram monitorizados 21 das 27
subestacdes (abrangendo 31 barramentos) e 21
dos 1880 PT existentes na RAA, tendo-se
registado incumprimentos pontuais dos limites

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As acdes de monitorizacdo da qualidade da
onda de tenséo realizadas em 2012 na RAA
contemplaram medicdes anuais em 21
subestacdes e 21 PTs, cobrindo todas as ilhas
do arquipélago, de acordo com o estabelecido
no plano de monitorizagao.

A taxa de cumprimento do plano de
monitorizacdo foi de 96,4% e a taxa de
conformidade geral foi de 99,8%.
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de monitorizacdo de acordo com o0s
procedimentos adotados regulamentarmente.

De acordo com o estabelecido no RQS Acores,
a EDA elaborou um plano de monitorizagéo
para 2012, contemplando exclusivamente
monitorizacdes anuais.

regulamentares da tremulacéo (num PT da ilha
Terceira, num PT da ilha de S&o Jorge, num PT
da ilha do Pico e na subestacdo da ilha do
Corvo), do desequilibrio do sistema trifasico de
tensBes (na subestacdo Além Fazenda da ilha
das Flores) e da tensdo harménica (num PT da
ilha de Sdo Miguel). A taxa de conformidade
geral foi assim de 99,8%.

O quadro seguinte apresenta a distribuicdo das
cavas de tensdo registadas nas subestacbes e
PTs da RAA, em 2012.

Tensdo residual u Duracéo t (s)

(0] 001<t<=02 02<t<=0505<t<=11<t<=55<t<=60

90 > u>=80 2230 570 312 148 41

80>u>=70 613 278 208 145 13

70 > u>= 40 676 721 422 427 37

40>u>=5 102 214 145 78 2

5>u 4 1 3 14 0

Foram registadas 7404 cavas de tensdo, 73%
das quais com uma duracédo inferior a 500 ms.
No que respeita & amplitude, 62% das cavas
apresentaram valores da tensdo residual
superiores a 70%.

Registaram-se as seguintes situac6es de néo
conformidade: tremulag&o nas ilhas Terceira, de
Sao Jorge, do Pico e do Corvo, desequilibrio do
sistema trifasico de tensdes na ilha das Flores e
tensdo harmoénica na ilha de Sao Miguel.
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3.11 REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

Na Regidao Autébnoma da Madeira (RAM) a
continuidade de servico € caracterizada e
avaliada através do impacto do numero e da
duracdo das interrup¢Bes longas de
fornecimento de energia elétrica (duracao
superior a 3 minutos).

No Regulamento da Qualidade de Servico da
RAM (RQS Madeira) estdo estabelecidos
indicadores gerais e individuais para as redes
de transporte e de distribuicdo das ilhas da
Madeira e do Porto Santo, com padrfes gerais e
individuais associados.

No caso dos indicadores individuais o
incumprimento dos respetivos padrfes origina o
pagamento de uma compensacao aos clientes.

CARACTERIZACAO

Os indicadores gerais das redes de transporte e
das redes de distribuicdo em MT e em BT das
ilhas da Madeira e do Porto Santo séo
apresentados nos quadros e figuras seguintes.

Indicadores gerais das redes de transporte

Em 2012, na ilha do Porto Santo, ndo ocorreu
nenhuma interrup¢éo que tivesse afetado a rede
de transporte.

Todos os indicadores evoluiram favoravelmente,
com excecdo do SARI para a ilha da Madeira e
consequentemente para a RAM.

Porto

Indicador Madeira Santo RAM
Fn;lv'\:/h) 111,62 0,00 111,62
-(rrlnl;:nutos) 68,24 0,00 65,81
SAIFI
(interrupces/PdE) 1,63 0,00 1,49
SAIDI
(minutos/PdE) 76,21 0,00 69,72
rint 46,73 0,00 46,76

(minutos/interrup¢ao)
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Os padrdes para os indicadores gerais da média
tensdo (MT) e da baixa tensdo (BT) estédo
estabelecidos por zona de qualidade de servico.
De acordo com o RQS Madeira as zonas
delimitadas geograficamente tém a seguinte
classificagao:

e Zona A: Localidades com importancia
administrativa especifica e ou com alta
densidade populacional.

e Zona B: Nucleos sede de concelhos e locais
compreendidos entre as zonas A e C.

e Zona C: Os restantes locais.

A definicdo e aplicabilidade dos indicadores
gerais e individuais constam do capitulo
Qualidade de Servico Técnica — Continuidade
de Servico.

30

20 —

10 22

0 : : : : ‘
>10 I -18 l _15 -
20 3
-47
-30 -
ENF TIE

Variag&o de 2011 para 2012 (%)

-40

-50

SAIFI
= Madeira © RAM

SAIDI SARI

Nas redes de transporte da RAM néo ocorreram
interrupgbes previstas com origem no sistema
de producdo, nem com origem no sistema de
transporte.

Em média, as interrup¢des acidentais com
origem na producao contribuiram em cerca de
75% para os indicadores gerais das redes de
transporte da RAM. Neste particular, merece
destaque o incidente de 14 de novembro de
2012 com a saida dos 2 grupos da Central
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térmica da Vitéria, que originou o colapso do
sistema elétrico da ilha da Madeira.

0 60 120 180 240 300 360

Madeira

Madeira

(minutos)

Madeira

(interrupgdes/PdE)

Madeira

(minutos/PdE)

Madeira

W Acidentais produgdo M Acidentais d

(minutos/interrupgéo)

Previstas distribuica

Indicadores gerais das redes de distribuicao
em MT

. . Porto
Indicador Madeira Santo RAM
END
(MWh) 183,27 1,26 181,89
Ul 100,22 22,52 96,57
(minutos)
SAIFI MT
(interrupcbes/PdE) 2,27 0,96 221
SAIDI MT
(minutos/PdE) 124,04 22,14 118,56
0 T T
[SEN)
g 2 2
g 20
g
230
P
g 40
&
©
g -50
-60
END TIEPI SAIFIMT SAIDI MT

B Madeira ®Porto Santo " RAM

Todos os valores dos indicadores gerais das
redes de distribuicio em MT da RAM referentes
a 2012 comparam favoravelmente com os do
ano anterior.
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Madeira

Porto Santo

END (MWh)

RAM

Madeira

Porto Santo

TIEPI (minutos)

RAM

Madeira

Porto Santo

SAIFIMT
(interrupgdes/PdE)

RAM

Madeira

Porto Santo

SAIDIMT
(minutos/PdE)

RAM

B Acidentais producéo

¥ Acidentais transporte Acidentais distribuicdo

Previstas transporte Previstas distribuicao

Tal como verificado em anos anteriores, regista-
se uma grande influéncia das interrupgfes
acidentais, em particular com origem na
producdo e nas redes de distribuicdo que, em
média, contribuiram em cerca de 73% para 0s
indicadores gerais das redes de distribuicdo em
MT da RAM.

Indicadores gerais das redes de distribuicao
em BT

n n Porto
Indicador Madeira Santo RAM
SAIFIBT 1,97 1,43 1,95
(interrupgdes/cliente)
sl B 112,29 57,27 110,43

(minutos/cliente)

10

Variagdo de 2011 para 2012 (%)

SAIFIBT

¥ Madeira ™ Porto Santo

SAIDIBT
RAM

Todos os indicadores gerais referentes as redes
de distribuicho em BT da RAM melhoraram
significativamente face ao ano de 2011, com
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excegdo do SAIDI BT em Porto Santo que
piorou muito ligeiramente.

0,0 0.5 10 15 20

Madeira

Porto Santo

RAM

SAIFIBT
(interrupgGes/cliente)

Madeira

Porto Santo

SAIDIBT
(horas/cliente)

RAM

B Acidentais transporte

B Acidentais producéo Acidentais distribuicdo

Previstas transporte Previstas distribuigdo

Observa-se uma grande influéncia das
interrupcbes acidentais, em particular com
origem na producéo e nas redes de distribui¢éo

gue, em média, contribuiram em cerca de 72%
para os indicadores gerais das redes de
distribuicdo em BT da RAM.

Ocorréncias mais significativas

O quadro seguinte apresenta informacdo sobre
as principais ocorréncias registadas em 2012
nas redes de energia elétrica da RAM, adotando
como critério de selecdo os incidentes com
maior valor de END.

Ocorréncia END TIEPI N.° clientes
Ilha . Causa .
(Dia-hora) (MWh)  (minutos) afetados
14/11/12 Anomalia nos automatismos de 2 grupos produtores da Central
Madeira 16:30 térmica da Vitéria, provocando a saida destes da rede e 80,8 43,2 128 972
' originando o colapso de todo o sistema elétrico.
. 22/10/12 Defeito de isolamento numa linha da rede de transporte devido a
Madeira . N 5,0 2,8 2677
09:21 guebra de 2 isoladores afetando a subestacéo Prazeres.
) 06/11/12 Quebra de uma travessa de um poste da rede de distribuicdo em
Madeira ) . ; 49 2,6 15
16:40 MT, devido a vento forte, provocando a queda da linha respetiva.
. 22/10/12 Disparo por protecdo de terras na rede de transporte afetando a
Madeira ~ . . . 4,7 3,4 2638
00:54 subestacao Prazeres. Desconhecida a origem do disparo.
Porto 19/06/12 Disparo por protegdo de terras em PT da rede de distribuigdo 0.4 6.1 1326
Santo 00:02 provocado por um animal roedor. ' '
Porto 02/11/12 Incidente resultante de manobras de reposicdo da rede 01 29 311
Santo 10:19 decorrentes de trabalhos ndo programados. ' '

Verificacdo do cumprimento dos padrdes
gerais

O quadro seguinte apresenta, para 2012, os
valores dos indicadores gerais para MT e BT e
0s respetivos padrdes, por zona de qualidade
de servigo, para as ilhas da Madeira e do Porto
Santo e para a RAM, considerando as
interrupcdes longas, excluindo os casos fortuitos
ou de forca maior.
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Porto Padréo Padréao

Indicadores  Zonas Madeira RAM
: I Santo llhas RAM
ZonaA 0,05 - 3 0,05 2
TIEPI MT Zona B
(horas) 0,04 0,09 6 0,05 4
ZonaC 0,48 - 18 0,46 12
3 Zona A 0,04 = 4 0,04 3
w
o MT ZonaB 0,07 0,12 7 0,07 6
g ZonaC 0,61 - 10 0,58 9
< © O
(2] ;{ S ZonaA 0,22 - 4 0,22 3
g BT ZonaB 0,27 0,33 7 0,27 6
= ZonaC 082 0,09 10 0,80 9
Tg ZonaA 0,04 - 3 0,03 3
% MT ZonaB 003 0,07 6 004 5
<§( 3 ZonaC 0,73 - 18 0,69 12
w
n P ZonaA 0,22 - 6 0,22 4
<§ BT ZonaB 0,22 0,20 10 0,21 8
< Zona C 0,72 0,13 22 0,71 14

A semelhanca do sucedido nos UGltimos anos,
em 2012 todos os padrdes gerais foram
cumpridos.

Indicadores individuais

No que respeita as redes de transporte da RAM,
0 padrao individual relativo a duragdo total das
interrupgbes foi ultrapassado em 3 pontos de
entrega da ilha da Madeira. No entanto, por nao
se tratarem de pontos de entrega de
alimentacdo  direta a  clientes, estes
incumprimentos ndo originam pagamento de
compensag¢fes. No numero de interrupgdes ndo
se registaram incumprimentos.

Em relacdo as redes de distribuicdo em MT,
verificou-se o incumprimento do padréo
individual relativo a duracdo total das
interrupcfes em 7 pontos de entrega na Zona C

da ilha da Madeira. Destes pontos, apenas 2

respeitam a PT MT/BT privados, configurando
portanto a obrigacAo de pagamento de
compensacdo. No numero de interrupcfes nao
se registaram incumprimentos.

Nas redes de distribuicdo em BT, verificou-se o
incumprimento do padrédo individual relativo a
duracgéo total das interrup¢cdes em 63 pontos de
entrega da ilha da Madeira (47 na Zona A e 16
na Zona B). Um destes pontos de entrega
esteve associado a 2 contratos de clientes
distintos sendo que a duracdo das interrupgdes
de cada contrato ndo ultrapassou o valor do
padrdo, ndo havendo portanto lugar ao
pagamento de compensacdo neste caso. No
ndmero de interrupgbes ndo se registaram
incumprimentos.

Na ilha do Porto Santo ndo se registaram
qguaisquer  incumprimentos dos  padrdes
individuais estabelecidos.

O quadro seguinte apresenta o numero de
clientes e os montantes de compensacdo por
incumprimento do padrédo individual relativo a
duracgéo total das interrupgbes, para 2012, por
nivel de tenséo e zona de qualidade de servico.

O valor das compensacfes pagas a clientes
ascendeu a 3994,72 euros, valor cerca de 18%
inferior ao do ano anterior. O montante aplicado
no fundo de investimento com vista a melhoria
da qualidade de servico foi de 26,97 euros.

Nivel de tenséo MT 2 =
<20,7 kVA >20,7 KVA
Total
Zona A B C A B C A B c
Numero de Abrangidos - - 2 44 - 15 2 - 1 64
clientes A compensar - -2 16 - 12 2 - 1 33
Compensagdo  __ ,eernalo0500 - 100212 | 869 - 11248399472
Montantes aclientes
Fundo de
®© investimento ~ ~~ A B i i 2,97
Total - - 266553(231,68 - 1003,31|869 - 11248]4021,69
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Em 2012 verificou-se uma melhoria importante
dos valores dos indicadores de continuidade de
servico da RAM, tendo nalguns casos sido
atingidos os valores mais baixos desde que
existem registos. Esta situacao ficou a dever-se,
segundo a EEM, a auséncia de condigcbes
meteorolégicas de carater extraordinario e a
melhoria do desempenho das redes.

Por comparacdo com o ano de 2011, todos os
valores dos indicadores gerais melhoraram,
exceto o SARI na rede de transporte da ilha da
Madeira e o SAIDI BT na rede de distribuicdo da
ilha do Porto Santo.

Ao nivel das redes de transporte, as
interrupgbes  acidentais com origem na
producdo contribuiram em cerca de 75% para
0s respetivos valores dos indicadores gerais da
RAM.

Nas redes de distribuicdo em BT e em MT, as
interrupcbes acidentais com origem na
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producdo e nas redes de distribuicao
contribuiram em cerca de 73% para o0s
respetivos valores dos indicadores gerais da
RAM.

A semelhanca do sucedido nos Gltimos anos,
em 2012 todos os padrdes gerais foram
cumpridos.

Registaram-se incumprimentos dos padrbes
associados ao indicador individual relativo a
duracéo total das interrupc¢des, apenas na ilha
da Madeira, com a seguinte distribuicdo: 2
incumprimentos em MT na Zona C e 62
incumprimentos em BT nas zonas A e B.

O valor das compensacbes pagas a clientes
como resultado destes incumprimentos foi de
3994,72 euros, cerca de 18% inferior ao do ano
anterior. O montante aplicado no fundo de
investimento com vista a melhoria da qualidade
de servico foi de 26,97 euros.
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3.12 REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA | QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

ENQUADRAMENTO

A qualidade da onda de tensdo refere-se as
condi¢cBes em que a energia elétrica é fornecida,
estando estabelecidas caracteristicas e limites
ou intervalos de variacdo dentro dos quais se
assegura o bom funcionamento dos sistemas
elétricos. Estas caracteristicas devem ser objeto

CARACTERIZACAO

As acdes de monitorizacdo da qualidade da
onda de tensdo realizadas em 2012 na RAM
contemplaram medi¢cbes anuais em 8 pontos
das redes de transporte e distribuicio em MT
das ilhas da Madeira e do Porto Santo
(compostas por 31 subestacbes) e medi¢cBes
semestrais em 12 pontos das redes de
distribuicio em BT das ilhas da Madeira e do
Porto Santo (compostas por 1753 Postos de
Transformacdo (PT)), de acordo com o
estabelecido no plano de monitorizagéo.

A relacdo entre as semanas efetivamente
monitorizadas e as semanas previstas atingiu
94% na ilha da Madeira e 80% na ilha do Porto
Santo, sendo 0s casos de incumprimento do
plano de monitorizagdo devidos & ocorréncia de
anomalias/avarias, problemas de comunicacdo
e de logistica na rotacdo dos equipamentos.

A taxa de conformidade geral foi de 99% para a
ilha da Madeira e de 100% para a ilha de Porto
Santo, o0 que significa que as nao
conformidades detetadas foram em ndmero
muito reduzido para a ilha da Madeira e
inexistentes para a ilha do Porto Santo.

Em relacdo as acdes de monitorizacédo
realizadas na ilha da Madeira registou-se
apenas uma situacdo de incumprimento relativo
ao limite estabelecido para a 5.2 harmonica em
BT, afetando o PT Igreja, no concelho do Porto
Moniz, durante 3 semanas (valor maximo
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de monitorizacdo de acordo com o0s
procedimentos adotados regulamentarmente.

De acordo com o estabelecido no RQS Madeira,
a EEM elaborou um plano de monitorizacdo da
qualidade da onda de tens&do para 2012 que
previa a realizagdo de monitorizagGes continuas
(durante todo o0 ano) e semestrais.

registado encontrou-se 2,5% acima do limite).
N&o foi ainda possivel a EEM determinar a
origem da perturbacéo, pelo que esta situacéo
continua a ser averiguada pela empresa.

O quadro seguinte apresenta a distribuicdo da
ocorréncia das cavas de tensédo registadas nas
ilhas da Madeira e do Porto Santo, por nivel de
tensdo. Ndo € apresentada informacao sobre a
monitorizacdo das cavas de tensdo nas redes
de distribuicio em BT porque o periodo das
acbes de monitorizacdo (seis meses) foi inferior
ao considerado necessario para se poder
avaliar corretamente esta caracteristica (um
ano).

Tenséo residual u Un

liha Duracéo t (s)
@) (kV) 001<t<=02 02<t<=05 05<t<=11<t<=55<t<=60

1 0

6
Madeira 30 11

90 > u>=80

[
=)
~

Porto Santo 6,6

80> u>=70 Madeira _ 30

Porto Santo 6,6

o
o
SISINEEN

70> us= 40 Madeira 30

Porto Santo 6,6

40>u>=5 Madeira _ 30

Porto Santo 6,6

Madeira 30

N
o

SIESICIEIE NS NN EIE N A SN NS

olo|o|o|e|r|o|e|e|o|o|e|o|r|o|o|r|o|o

olo|o|o|o|e|e|e|e|o|o|o|o|o|e|o|o|o|e|e

olo|o|o|e|e|e|e|e|o|o|o|o|e|e|o|o|o|e

olo|o|o|e|m|e|e|e|e

Porto Santo 6,6

No nivel de 60kV da ilha da Madeira
registaram-se 8 cavas (em 2011 registaram-se
30), 6 das quais com duracao inferior a 200 ms
e todas com tenséo residual superior a 70%.

No nivel de 30kV da ilha da Madeira
registaram-se 35 cavas (em 2011 registaram-se
90), 22 das quais com duracao inferior a 200 ms
e as restantes 13 com duragdo compreendida



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2012

entre os 200 e os 500 ms. Metade das cavas
deste nivel de tensdo registaram uma tenséo
residual superior a 80%.

No nivel de 6,6kV da ilha da Madeira
registaram-se 29 cavas (em 2011 registaram-se

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As acdes de monitorizacdo da qualidade da
onda de tensdo realizadas em 2012 na RAM
contemplaram medigBes anuais em 8 pontos
das redes de transporte e distribuicio em MT
das ilhas da Madeira e do Porto Santo
(compostas por 31 subestacbes) e medigcbes
semestrais em 12 pontos das redes de
distribuicio em BT das ilhas da Madeira e do
Porto Santo (compostas por 1753 PT), de
acordo com o estabelecido no plano de
monitorizacao.
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102), 60% das quais com duragdo inferior a
200 ms.

No nivel de 6,6 kV da ilha do Porto Santo
registaram-se 3 cavas (em 2011 registaram-se
18).

A taxa de cumprimento do plano de
monitoriza¢éo foi de 94% na ilha da Madeira e
80% na ilha do Porto Santo.

A taxa de conformidade geral foi de 99% para a
ilha da Madeira e de 100% para a ilha de Porto
Santo.

Em 2012 registaram-se 75 cavas de tensdo na
RAM, nos niveis de tensdo de 6,6, 30 e 60 kV.
Em 2011 tinham-se registado 240 cavas de
tensdo nesses mesmos niveis de tensao.
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4 QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL
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4.1 LIGACOES AS REDES

ENQUADRAMENTO

A ligacdo as redes é uma atividade dos
operadores das redes que abrange duas acodes
principais: orcamentacdo e execucdo da
ligacao.

A avaliacdo deste servico na baixa tensdo é
feita por dois indicadores gerais, cujos padrdes
estabelecem que as empresas na RAA e em
Portugal Continental devem apresentar o0s
orcamentos e executar as ligagbes até 20 dias
Uteis, em pelo menos 95% das situagdes.

Realca-se que o calculo dos indicadores
somente se aplica nas situagbes em que existe
rede nas proximidades da instalacdo a ligar.

CARACTERIZAGAO

A EEM néo é obrigada a desempenhar estas
atividades, sendo estas diretamente realizadas
por prestadores de servicos, pelo que estes
indicadores ndo se aplicam na RAM.

O enquadramento regulamentar das condi¢ces
comerciais das ligacbes as redes foi
significativamente  alterado® em 2012, com
efeitos desde maio de 2013. Também a
regulamentacdo de qualidade de servigo sobre
este tema foi atualizada em conformidade.

® pPara mais informagéo sobre este tema sugere-se
consulta a pagina da ERSE na internet.

Percentagem de orgcamentos de baixa tenséo elaborados até 20 dias uUteis
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(a) Informacao de 2009 a 2012 n&o disponivel. (b) Informagao de 2011 e 2012 nao disponivel.
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http://www.erse.pt/pt/electricidade/LigacoesasRedes/
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As empresas que apresentaram informagéo
completa a ERSE cumpriram os padrdes dos
indicadores gerais.

Os valores dos indicadores tém-se mantido
estaveis ao longo dos quatro dltimos anos.

Foram elaborados 38 621 orcamentos para
ligagbes em BT e executadas 21 528 ligagdes
pelos operadores das redes. O numero de
orcamentos e ramais executados tem diminuido
significativamente nos ultimos anos (20% e 16%
face a 2011, respetivamente), resultado do
abrandamento do ritmo da constru¢éo civil no
pais.

A diferenga entre o niUmero de orcamentos e 0
namero de ramais executados pelos operadores
das redes deve-se a dois fatores: parte dos

or¢camentos solicitados ndo é realizada; parte
dos ramais é executada por prestadores de
servicos  diretamente  contratados  pelos

requisitantes.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A tendéncia de reducdo do nudmero de
orcamentos e ramais executados pelos
operadores das redes verificada nos ultimos
anos manteve-se em 2012.
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Nimero de orcamentos de baixatensé&o elaborados

2009 2010 2011 2012
EDA 6 005 6578 5602 5221
EDP Distribuig&o 111760 096 111 50 240 1T 42 67811 33 108
A Celer 90 79 79 43
A E. Moreira de Cénegos (a)
A Lord 63 69 38 22
C. E de Loureiro 15 25 23 15
C. E de Vilarinho 29 20 15 13
C. E S. Siméo de Novais 60 67 69 42
C. P. de Valongo do Vouga (b) 40 34
CEVE 86 57 59 157
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 66 484 57 169 48 563 38 621

Ver notas do grafico.

Nimero de ramais de baixatensé&o executados pelos operadores

2009 2010 2011 2012
EDA 5955 6 236 5316 4871
EDP Distribuigao IINEZ 637 [llN28 066 I 20 161 I 16 531
A Celer 61 67 68 40
A E. Moreira de Cénegos (a)
A Lord 61 69 31 19
C. E de Loureiro 15 25 16 12
C. E de Vilarinho 24 12 12 10
C. E S. Siméo de Novais 49 58 32 21
C. P. de Valongo do Vouga (b) 21 22
CEVE 98 104 56 24
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 40 921 34 659 25 692 21528

Ver notas do gréfico.

As empresas tém vindo a demonstrar um
desempenho positivo no que se refere as
ligacdes as redes em BT, tanto na vertente de
orcamentacdo como na de execuc¢do da obra de
ligacéo.
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4.2

ENQUADRAMENTO

A ativacdo de fornecimento em instalacbes de
baixa tenséo € o servigo prestado pelo operador
da rede de distribuicao que, apos celebragéo de
um contrato entre um cliente e um
comercializador, permite iniciar o fornecimento
de eletricidade.

A qualidade é avaliada através de um indicador
geral e de padrbes que variam conforme a
regido. Na RAA e em Portugal Continental as
empresas devem garantir a ativacdo de
fornecimento no prazo de dois dias Uteis em

CARACTERIZACAO

ATIVAGCAO DE FORNECIMENTO NA BAIXA TENSAO

pelo menos 90% das situacdes. Na RAM a EEM
deve garantir a ativagdo no prazo de quatro dias
Uteis em pelo menos 90% das situacdes.

No calculo destes indicadores s6 sé&o
consideradas as situagbes que envolvam
intervencbes simples no local de consumo, o
qual estad sem fornecimento. N&o se consideram
as mudancas de comercializador ou de
titularidade do contrato sem interrupcdo de
fornecimento, nem as situagbes em que a
ativacdo ndo é efetuada na data acordada por
facto imputével ao cliente.

Percentagem de ativagdes realizadas até dois dias Gteis (ou quatro dias Uteis na RAM)
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As entidades que apresentaram informacgéo
completa a ERSE cumpriram o padrdo do
indicador geral.

Em 2012 registaram-se 168 328 ativacbes de
fornecimento, uma diminuicdo de 26%
relativamente ao ano anterior. A variagdo é
motivada pela reducdo do numero de novos
clientes, consequéncia da diminuicdo da
atividade econémica.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os valores obtidos para este indicador ao longo
dos anos e a sua evolucdo tém sido positivos,
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Nimero de ativag6es de fornecimento realizadas

2009 2010| 2011 2012

3184
160 610
3755
40

EDA
EDP Distribuicdo I
EEM

A Celer

A E. Moreira de Cénegos (a)
A Lord

C. E de Loureiro

C. E de Vilarinho

C. E S. Siméo de Novais

C. P. de Valongo do Vouga (b)
CEVE(c)

Cooproriz (a)

J. F. de Cortes do Meio (a)

4461 3828 3401
204 408 11199 886 1111220 075!
4062 3960 3965
149 120 120

67
15
24
49
105

306
33
12
58
51

252
33
12
32

165

Total Geral 213 340 208 254 228 055 168 328

Ver notas do grafico.

destacando-se o cumprimento por todas as
entidades que apresentaram informacgéo
completa a ERSE.
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4.3 ATENDIMENTO PRESENCIAL

ENQUADRAMENTO

As empresas devem dispor de atendimento
presencial e devem monitorizar os tempos de
espera nos centros com maior numero de
atendimentos, de acordo com as regras dos
RQS.

Em 2012, foram monitorizados nas regides
autbnomas 0s seguintes centros: Matriz (Ponta
Delgada, ilha de S. Miguel), Angra do Heroismo
(ilha Terceira) e Ribeira Grande (ilha de S.
Miguel), para a EDA, e lojas da Sede e do
Cidaddo (Funchal, ilha da Madeira) e Machico
(lha da Madeira), para a EEM. Em Portugal
Continental, foram monitorizados os seguintes
centros: Porto, Leiria, Vila da Feira, Amadora e

CARACTERIZACAO

Lisboa, comuns a EDP Distribuicdo e a EDP
Servico Universal, Braganca, para a EDP
Distribuicdo, Gaia, para a EDP Servico
Universal. Algumas cooperativas monitorizaram
os atendimentos efetuados nas suas sedes.

A avaliacdo do atendimento presencial é
realizada através de um indicador geral, cujo
padréo estabelece que o tempo de espera deve
ser inferior a 20 minutos em pelo menos 90%
das situacdes.

Este indicador aplica-se aos comercializadores
de dltimo recurso e aos operadores das redes
de distribuicéo.

Percentagem de atendimentos presenciais com tempo de espera até 20 minutos
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(a) Informacéo do quarto trimestre de 2010 incompleta e de 2009 néo disponivel. (b) Informacéo de 2009 a 2012 néo disponivel. (c) Informacéo de
2011 e 2012 nao disponivel. (d) Informagao de 2009 a 2011 nao disponivel.

As empresas que apresentaram informacgéo
completa a ERSE cumpriram o padrdo do
indicador geral. Verificou-se uma ligeira
diminuicdo do indicador em termos globais,
consequéncia da tendéncia verificada na EDP
Distribuicdo e na EDP Servico Universal.

Os valores do tempo de espera reportados pela
CEVE sao auditaveis desde margco de 2012,
més a partir do qual entrou em funcionamento
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um equipamento que permite a monitorizacdo e
registo desses valores.

Ocorreram 766 649 atendimentos nos 18
centros monitorizados, verificando-se  um
acréscimo de 8% face ao ano anterior. Para
Portugal Continental, as questfes relativas a
extingdo das tarifas de venda a clientes finais, a

mudanca de comercializador e ao apoio social

extraordinario ao consumidor de energia
(ASECE) contribuiram para o0 aumento
verificado. Os atendimentos  presenciais
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relativos a pedidos de pagamentos fracionados
de faturas foram a principal causa do aumento
de atendimentos na RAM.

Nimero de atendimentos presenciais nos centros monitorizados

2009 2010 2011 2012
EDA (a) 134 95511 157 165/ 164 858
EDP Distribuig&o 32 369 33429 37 566 33435
EDP Servigo Universal 1111220 642 117204 589 [T 256 966 1111273 092
EEM 1110222 759 111215 156 1111228 169 111244 491
A Celer 12 412 12 486 11670 11504
A E. Moreira de Conegos (b)
A Lord 1785 1806 2992 23651
C. E de Loureiro 5015 4791 4771 4354
C. E de Vilarinho (b)
C.E S. Simdo de Novais 1621 2338 1669 1305
C. P. de Valongo do Vouga (c) 5882 8201
CEVE (d) 9706 13 282 6563 9959
Cooproriz (b)
J. F. de Cortes do Meio (b)
Total Geral 512191| 631033] 707531 766 649

Ver notas do gréfico.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O padrao estabelecido tem sido cumprido pelas
empresas ao longo dos ultimos quatro anos. O
namero total de atendimentos tem mantido uma
tendéncia sempre crescente.
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O numero de atendimentos relacionados com a
comercializacdo de Ultimo recurso € muito
superior a0 numero dos relacionados com a
operacdo das redes. De notar que todos os
centros prestam atendimento quer para a
operacao de rede quer para a comercializacao
de Ultimo recurso da mesma empresa ou grupo

empresarial.
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4.4  ATENDIMENTO TELEFONICO

ENQUADRAMENTO

As empresas devem dispor de sistemas de
atendimento telefénico que permitam um
relacionamento comercial completo. A avaliacdo
deste servico € realizada através de um
indicador geral com padrdes que estabelecem
que o tempo de espera deve ser inferior a
60 segundos em pelo menos 80% dos
atendimentos nas regifes auténomas, e 85%
em Portugal Continental.

Este indicador aplica-se aos comercializadores
de dltimo recurso e aos operadores das redes

de distribuicao, com excecao dos
exclusivamente em baixa tensé&o.
As empresas com atendimento telefonico

centralizado aplica-se ainda o regime juridico

CARACTERIZACAO

Percentagem de atendimentos telefénicos com tempo

deespera até 60 segundos
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A EDP Servigco Universal ndo cumpriu o padréo
do indicador geral, situacdo que ja se registara
em 2011. Os principais fatores que, de acordo
com a empresa, contribuiram para o0
incumprimento foram 0s seguintes: crescente
nivel de mudangas do mercado regulado para o
liberalizado, com maior nimero de chamadas
para esclarecimento de davidas (em 2012 o
namero de chamadas aumentou 9%
relativamente a 2011); aumento da duracao
média das chamadas (11,7% relativamente a
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dos call centers. Nesse ambito, as empresas
devem assegurar que o tempo de espera de
cada chamada é inferior a 60 segundos. Caso
tal ndo seja possivel, deve ser dada a
possibilidade ao cliente de deixar um contacto e
de referir a finalidade da chamada. A empresa
deve devolver a chamada no prazo de dois dias
Uteis.

A todos os clientes deve ser assegurado um
atendimento telefénico gratuito e permanente
para a comunicacao de avarias e leituras.

O atendimento telefénico € o canal mais
utilizado pelos clientes para comunicarem com
as empresas.

2011) motivado por uma maior complexidade
das questdes colocadas.

Como resposta ao incumprimento, a EDP
Servigo Universal aumentou a capacidade de
atendimento  (aumento dos postos de
atendimento em 18%), alargou o horario de
atendimento (mais 2 horas por dia) e aumentou
0 nivel de automacgdo, permitindo resposta
automatica a um conjunto mais alargado de
situacdes.

As restantes empresas cumpriram o padréo do
indicador com um ligeiro decréscimo no valor do
indicador por parte da EDA.

A EDP Distribuicdo e a EDP Servi¢co Universal
confirmaram estar a cumprir o regime juridico
dos call centers no que respeita a possibilidade
dos utentes deixarem mensagem caso nhdo
sejam atendidos em 60 segundos. No que se
refere ao cumprimento dos tempos de
devolucdo de contactos, as empresas ainda néo
disp6em de informacdo que permita avaliar o
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cumprimento dos prazos legalmente
estabelecidos.
Em 2012, no conjunto das empresas,

registaram-se aproximadamente 13 milhdes de
atendimentos efetivos, 0 que constitui um
aumento de 20% face ao ano anterior.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Com excecdo da EDP Servico Universal, as
empresas cumpriram o0 padrdo do indicador
geral.

A EDP Servico Universal, apds solicitacdo da

ERSE, apresentou uma explicagdo mais
detalhada das acdes ja tomadas e a
implementar. A empresa informou que as

medidas j& em curso permitiram melhorar a
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Nimero de atendimentos telefénicos

2009 2010 2011 2012

EDA 186 007] 211888 219750| 289 845
EDP Distribuig&o 117 059 266 117 242 168 117 335 703 119076 595
EDP Servigo Universal 2943 834|112 875 188113 203 578 |13 493 769
EEM 141133) 170315] 163441| 194611

Total Geral 10 330 330 10 499 559| 10 922 472| 13 054 820

De realcgar o significativo aumento do namero de
atendimentos da EDP Distribuicdo (23% face a
2011), tendo a empresa mantido o cumprimento
do padréo do indicador.

situacao, sendo de destacar que no 2.° trimestre
de 2013 o valor do indicador foi ja superior a
85%. Continuarda a ser feito, pela ERSE, um
acompanhamento em pormenor desta situacao.

A ERSE alertou igualmente as empresas sobre
a necessidade de adotarem, tdo breve quanto
possivel, procedimentos que permitam verificar
o0 cumprimento de todas as disposicdes legais
do regime juridico dos call centers.
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45  AVARIA NA ALIMENTACAO DO CLIENTE

ENQUADRAMENTO

Para além de avarias nas redes, podem ocorrer
avarias na alimentacéo individual da instalacao
do cliente, afetando apenas esse cliente,
normalmente privando-o do fornecimento de
eletricidade.

Habitualmente é necesséaria a deslocacédo do
operador da rede a instalagdo do cliente,
devendo a empresa chegar ao local nos

seguintes prazos maximos:

e 5 horas para os clientes em BT nas zonas
C;

3 horas para os clientes com necessidades
especiais dependentes de equipamento

médico e clientes prioritarios;

CARACTERIZACAO

e 4 horas para os restantes clientes.

Caso o prazo néo seja cumprido pela empresa,
o cliente tem direito a uma compensacado cujo
valor varia entre 15 e 92 euros, consoante o
nivel de tensdo, a poténcia contratada e a
regido.

Se a avaria tiver origem na instalag&o do cliente,
0 operador da rede tem direito a uma
compensacado de valor igual as acima referidas
(com excecdo dos clientes em BTN cujo valor é
de 9 euros, em Portugal Continental, e 7,5 euros
nas regides autbnomas).

NUmero de incumprimentos dos prazos de resposta por cada dez mil avarias

350

292

300
250
200
150

99

100
50

2009
2010

o —~ oo co oo oo oo oo HI 2011
xS N . . N ~N N B2012
Q/QV“ < é}& & Q b@ & & & © Q;\(‘/ ) 4(@ ng &
& o § o S & S & 9 «\ & N
& v &S Ny N B A°° Q@ N\ O
N & v (050 & o0 ® sy EY
Q o g < & &
S ° o o & Y &
o 2 ® @
Qo‘ & N &
< o & N
v <
o
Percentagem de avarias da responsabilidade dos clientes
120 o
S
100
80
o
60 M < 2 X
3 : v )
40 N by 2009
20 ) 2010
2011
0
N & > & @ o © <° & & é@ @ @ Q}v\, 2012
< o & f ) o‘b & & & ~d & & &° 0
& v S N 9 N 2 © & ©
&® c)‘o“ v Q,be' & ob © 000 ®
4 e g 2 & &
S . &6 o o 6\@ 0(90 9
<@ el @ £
&~ o & <
v < >
o
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O ndmero de incumprimentos por parte dos
operadores das redes continua, a semelhanca
dos anos anteriores, a ser muito reduzido
quando comparado com o total de assisténcias
técnicas realizadas (16 incumprimentos por
cada dez mil assisténcias, em 2012). Embora,
no global, se tenha verificado um aumento
relativamente ao ano anterior, o nudmero
reduzido de situagbes ndo permite analises
detalhadas.

A diferenga entre 0 nimero de incumprimentos
e 0 numero de compensacdes pagas pode
justificar-se com a existéncia de um diferimento
do pagamento da compensacao face a data que
originou o direito a compensagdo. Assim, é
possivel que existam compensacdes do ano
anterior a pagar ou que transitem
compensac¢fes para 0 ano seguinte.

Nimero de incumprimentos dos prazos de respostaaavarias na alimentagao
individual dos clientes e compensagdes pagas aclientes

Nede Compensacdes pagas aclientes

incumprimentos |N.° Montante
EDA 106 86 1310€
EDP Distribuig&o i 84 30 552 €
EEM . 18 1 15€
A Celer ! 0 0 0€
A E. Moreira de Cénegos (a)
A Lord (b) | 0 0 0€
C. E de Loureiro | 0 0 0€
C. E de Vilarinho | 0 0 0€
C.E S. Siméo de Novais | 0 0 0€
C. P. de Valongo do Vouga (c)
CEVE | 0 0 0€
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 208 117 1877€

Ver notas do grafico.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O desempenho das empresas tem vindo a
melhorar. Todavia, 0 numero de situacdes em
que o operador de rede se desloca a instalacao
do cliente sem que a avaria seja da
responsabilidade do proprio operador €
significativo e eleva desnecessariamente o0s
custos do sistema. Por esse motivo, a ERSE
tem vindo a recomendar as empresas atuacdes
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O ndmero de avarias na alimentagdo individual
dos clientes diminuiu 16% relativamente ao ano
anterior, sendo que em 2012 foram
comunicadas 129 407 situacdes. De notar que
esta variacdo é, em parte, explicada por
alteracdes aos sistemas de informacédo da EDP
Distribuigo realizadas em 2012, passando o
reporte de informacéo a ser mais preciso.

Nimero de avarias naalimentacéo individual dos clientes

2009 2010 2011 2012
EDA 3900 4 650 3509 3634
EDP Distribuicao 162 073 180 886 148 260 123 682
EEM 1508 1807 1631 1817
A Celer 76 61 111 26
A E. Moreira de Cénegos (a)
A Lord (b) 110 0 82 43
C. E de Loureiro 110 16 15 46
C. E de Vilarinho 36 35 24 27
C. E S. Siméo de Novais 76 46 47 33
C. P. de Valongo do Vouga (c) 6 24
CEVE 205 180 163 99
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 168 100 187 705 153 842 129 407

Ver notas do grafico.

O numero de situacdes em que a avaria se situa
na instalacdo do cliente e ¢é da sua
responsabilidade é elevado (38% das
situacdes). Os operadores das redes cobram os
encargos regulamentarmente previstos em 84%

dessas situagoes.

no sentido de minorar estas ocorréncias,
designadamente através de acdes de
informacéo aos clientes sobre esta matéria, bem
como procedimentos que permitam o despiste
eficaz no momento da comunicacdo das
avarias.
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4.6

ENQUADRAMENTO

As redes de distribuicAo de energia estédo
sujeitas a sofrer interrupcdes do tipo acidental,
por exemplo devido a condi¢cdes meteoroldgicas
adversas.

Apés a ocorréncia de uma interrupcao deste
tipo, o0s operadores das redes devem
restabelecer o servico aos clientes, sendo o
tempo de reposicdo avaliado por um indicador
geral que tem associado um padrdo de
gualidade de servico.

CARACTERIZACAO

REPOSICAO DE SERVICO APOS INTERRUPCOES ACIDENTAIS NA REDE

Assim, para Portugal Continental, esta
estabelecido que os operadores das redes
devem restabelecer o fornecimento até quatro
horas para pelo menos 90% dos clientes
afetados. Nas regibes autébnomas 0 servico
deve ser reposto também até quatro horas para
pelo menos 80% dos clientes afetados.

Percentagem de clientes com tempo de restabelecimento até 4 horas, ap6s interrupcdes acidentais
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(a) Informacéo de 2009 a 2012 néo disponivel. (b) Sem ocorréncias em 2010 e 2011. (c) Sem ocorréncias em 2012. (d) Informacéo de 2011 e 2012

nao disponivel.

Os operadores das redes que apresentaram
informacao completa a ERSE cumpriram o
padrdo do indicador geral. Em termos globais, o
desempenho foi semelhante ao verificado em

2011.

O numero de interrupgdes acidentais verificadas
em 2012 (cerca de 13,8 milhdes) manteve a
tendéncia decrescente verificada no ano
anterior, com uma diminuicdo de 26% face a
2011, variacdo explicada, para Portugal
Continental, pelas boas condicdes
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meteoroldgicas verificadas e como resultado
das politicas de investimento e de manutencéo.

Nimero de interrupgdes acidentais em instalacdes de clientes cuja
responsabilidade é do ORD

2009[ 2010 2011 2012

EDA

EDP Distribuicdo

EEM

A Celer

A E. Moreira de Cénegos (a)
A Lord

C. E de Loureiro (b)

C. E de Vilarinho (c)

C. E S. Simio de Novais

C. P. de Valongo do Vouga (d)
CEVE

Cooproriz (a)

J. F. de Cortes do Meio (a)

1761501f 1565 356
122691 437129613 209
327270f 309 479

25 26

871427
117 470 795
266 234
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1134 350
112 412 440
202 096

26

130
30
126
395
99
4940

135

0

163
110

7
23483

82
0
255
98

35
37
0
106

3867 3404

Total Geral 24785 953| 31 511 968| 18 612 833| 13 752 494

Ver notas do grafico. A CEVE informou que todas as interrupcées
registadas séo da responsabilidade da rede MT.
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CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

As empresas que reportaram informacdo em
2012 tiveram desempenhos nos Ultimos quatro
anos que lhes permitiram cumprir o padrdo do
indicador geral.

78
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4.7  VISITA COMBINADA

ENQUADRAMENTO

Existem operacdes ou solicitagbes que obrigam
a uma deslocacdo do operador da rede de
distribuicdo a instalacdo do cliente. Nestas
situacdes é efetuada uma visita, na maioria das
vezes combinada com o cliente para um
determinado horério.

Estdo previstas as seguintes modalidades de
marcacao:

e Inicio da visita dentro de um periodo de
duracdo méxima de duas horas e meia

(modalidade obrigatoria).

Inicio da visita dentro de um periodo de
5 horas, devendo o operador garantir ao
cliente um pré-aviso com a antecedéncia de

CARACTERIZACAO

uma hora, por via telefénica, relativamente
ao intervalo de 15 minutos em que é
expectavel o inicio da visita (modalidade
opcional em Portugal Continental).

Caso o periodo acordado ndo seja cumprido
pela empresa, o cliente tem direito a uma
compensacdo cujo valor varia entre 15 e
92 euros, consoante o nivel de tensdo, a
poténcia contratada e a regido. Se o cliente ndo
se encontrar na sua instalacdo durante o
periodo acordado até a chegada da empresa, o
operador de rede deve ser compensado com o
mesmo valor. Trata-se de um compromisso
entre o cliente e a empresa.

Namero de incumprimentos dos prazos pelos ORD por cada dez mil visitas combinadas
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(a) Informagéo de 2010 a 2012 n&o disponivel. (b) Informacéo de 2009 a 2012 nao disponivel. (c) Informagéo de 2009 n&o disponivel e informagéao de
2010 e 2011 incompleta. (d) Informagao de 2012 n&o disponivel. (e) Informacao de 2011 e 2012 n&o disponivel.
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O numero de situagbes em que a EDP
Distribuicdo  (Gnica empresa a reportar
incumprimentos) ndo cumpre o0 intervalo
agendado é diminuto quando comparado com o
namero total de visitas combinadas (3 em cada
dez mil visitas). Esta propor¢cdo tem vindo a
diminuir nos dltimos quatro anos.

Nimero de incumprimentos dos horérios das visitas combinadas as instalagdes
de clientes e de compensacdes pagas aclientes

Nede Compensacdes pagas aclientes

incumprimentos N. Montante
EDA 0 0 0€
EDP Distribuig&o T 245 242 4380€
EEM (a) | 0 0 0€
A Celer | 0 0 0€
A E. Moreira de Cénegos (b)
A Lord | 0 0 0€
C. E de Loureiro | 0 0 0€
C. E de Vilarinho (c) | 0 0 0€
C.E S. Siméo de Novais | 0 0 0€
C. P. de Valongo do Vouga (d)
CEVE | 0 0 0€
Cooproriz (b)
J. F. de Cortes do Meio (b)
Total Geral 245 242 4380 €

Ver notas do gréfico.

O nimero de visitas combinadas em 2012 foi de
836 682, uma reducéo de 3% face a 2011.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O desempenho das empresas é satisfatorio,
uma vez que, na grande maioria das situagdes,
0 operador da rede cumpre o horario agendado.
Também se conclui que a percentagem de
incumprimentos, ja de si reduzida, tem vindo a
diminuir nos dltimos anos.

Por outro lado, o nimero de situagbes em que
os clientes ndo se encontram nas suas
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Nimero de visitas combinadas as instalacdes de clientes

2009 2010 2011 2012
EDA 139 74 103 77
EDP Distribuig&o 1100778 211 1111751 620 1111840 701 [I111'822 980
EEM (a) 17711 20 653 22125 11703
A Celer 29 25 17 14
A E. Moreira de Cénegos (b)
A Lord 32 73 52 86
C. E de Loureiro 8 0 0 51
C. E de Vilarinho (c) 0 0 1 0
C. E S. Siméo de Novais 17 6 16 35
C. P. de Valongo do Vouga (d) 0 0
CEVE 99 173 1828 1736
Cooproriz (b)
J. F. de Cortes do Meio (b)
Total Geral 796 246 772624 864 843 836 682

Ver notas do grafico.

O ndmero de situacbes em que a Vvisita
combinada néo se efetuou porque o cliente nao
se encontrava nas suas instalag6es no horéario
acordado continua a ser significativo (superior a
mil por cada dez mil visitas combinadas em
2012), a semelhanga dos anos anteriores.

Os operadores das redes, tal como nos anos
anteriores, optaram por ndo cobrar a maioria
das compensacbes devidas pelos clientes
(99,7%).

instalacdes no horario acordado continua a ser,
a semelhanca de anos anteriores, significativo.
Assim, a ERSE recomendou as empresas a
adocao de acdes de prevencdo que reduzam a
ocorréncia destas situacfes, designadamente
através da informacao prévia e direta a cada
cliente. A utilizacdo destas acbOes deve ser
complementada com um maior rigor nha
cobranca de compensacdes aos clientes que
ainda assim incumprem.
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4.8

ENQUADRAMENTO

A frequéncia de leitura dos contadores € um
tema que tem vindo a ser considerado muito
importante pelos consumidores, nomeadamente
pela relacédo que tem com o rigor da faturacéo e
a necessidade de limitar a utlizacdo de
estimativas.

Nas regibes auténomas encontra-se definido um
indicador geral com um padrédo que define que
0s contadores de instalacdes em BT devem ser

CARACTERIZACAO

LEITURA DO EQUIPAMENTO DE MEDICAO

lidos pelo menos uma vez por ano em 98% das
situacoes.

Portugal Continental tem um indicador individual
que define que o intervalo entre duas leituras de
clientes BTN ndo deve exceder os seis meses,
para contadores acessiveis. Em caso de
incumprimento, o cliente deve ser compensado
em 18 ou 30 euros, consoante a poténcia
contratada.

Nimero de incumprimentos dos prazos por cada cem mil leituras, em Portugal Continental

©
©
©

100 q: oo oo oo oo oo o '\: 2011
0 - ®— 9
N 2012
&éfbo OQ}?} e@ % © «é'\@ o© o“,b\e ’b© "<7\Q/ g ’v@ o QVy
P ¥ & ¥ Nod & ~ N © & N P
& s @ & ¥ N I ) O
£° o© 2 o ® ® < & &
Y _@b O («é 5\@ Qo? & 4
@ o o > @ K
S < N & o
& o ® W
v Q
o
(a) Informacéo de 2009 a 2012 néo disponivel. (b) Informacéo de 2009 n&o disponivel. (c) Informagéo de 2011 e 2012 n&o disponivel.
O numero de incumprimentos da EDP

Em Portugal Continental, das empresas que
apresentaram informacdo completa & ERSE
somente a EDP Distribuichio e a CEVE
reportaram incumprimentos, ou seja, situacfes
em que o0 equipamento de contagem esteve

mais de seis meses sem leitura.

Nimero de incumprimentos dos intervalos de leituras de equipamentos de
medicdo e compensagdes pagas aclientes, em Portugal Continental

Ne°de Compensacdes pagas aclientes

incumprimentos |N.° Montante
EDP Distribuicéo 4672 4537 81990 €
A Celer 0 0 0€
A E. Moreira de Cénegos (a)
A Lord 0 0 0€
C. E de Loureiro 0 0 0€
C. E de Vilarinho (b) 0 0 0€
C. E S. Siméo de Novais 0 0 0€
C. P. de Valongo do Vouga (c)
CEVE 0 0 0€
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 4672 4537 81990 €

Ver notas do gréfico.
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DistribuicBo aumentou face a 2011, mantendo
todavia a reduzida expressao dos
incumprimentos no total de leituras realizadas
(17 incumprimentos por cada cem mil leituras).
A empresa indicou que a necessidade de
proceder a verificacdes e correcdes adicionais a
relégios de contadores com tarifa multihoraria
alterou a distribuicdo habitual de trabalho.

A CEVE informou néo ter tido incumprimentos,
apesar de os seus sistemas ndo classificarem
os contadores quanto a acessibilidade.

No que respeita as regides autbnomas, a EDA e
a EEM continuaram a cumprir o padrdo do
indicador geral.
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Percentagem de clientes com pelo menos uma leitura

no ano civil, na RAA e na RAM
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O numero de leituras efetuadas inverteu a

tendéncia de aumento dos anos anteriores,
tendo decrescido 10% face a 2011,
nomeadamente na EDP Distribuicdo, a qual
indicou que a distribuicio e a gestdo dos
recursos humanos normalmente dedicados a
realizacdo de leituras foram afetadas por
atividades, fruto da auditoria independente,

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O desempenho das empresas ao longo dos
Gltimos anos tem sido positivo na generalidade
das situacdes.
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determinada pela ERSE, aos contadores
multitarifa e da ag¢bBes constantes na
subsequente Diretiva emanada pela ERSE
sobre o assunto.

Em sentido inverso, a cooperativa A Lord
aumentou o ndimero de leituras em 2012, quer
pela maior frequéncia das leituras realizadas
pela cooperativa, quer devido ao maior nimero
de comunicacdes pelos clientes (que passaram
a dispor desse servico também pela internet).

Nimero de leituras realizadas pelos ORD e pelos clientes

2009 2010 2011 2012

EDA 493948[ 521540) 549639 576412
EDP Distribuig&o 128 019 243128 888 161 130 468 035 127 309 093
EEM 536251) 582221 570445| 568 346
A Celer 49 817 50 256 50 218 49 745
A E. Moreira de Conegos (a)

A Lord 17 226 16 863 29 656 53025

C. E de Loureiro (b)

C. E de Vilarinho (c)

C. E S. Simao de Novais

C. P. de Valongo do Vouga (d)
CEVE

Cooproriz (a)

J. F. de Cortes do Meio (a)

25092
14 165
39 354
24392
94 936

25003
17 497
39 342
26 184
119 737

24 947
17 638
39535

18 654
16 304
39 444

107 445 107 691

Total Geral 29 314 424| 30 286 804 31 857 558| 28 738 714

Ver notas do gréfico.

Para um universo de 6,4 milhdes de clientes, o
namero de incumprimentos verificados foi
bastante reduzido.
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49 RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPCAO POR FACTO
IMPUTAVEL AO CLIENTE
ENQUADRAMENTO

e No periodo de oito horas para os restantes

Existem determinados factos imputaveis ao . .
clientes;

cliente que originam a interrupcdo do
fornecimento, sendo o mais comum a falta de
pagamento das faturas de eletricidade. Apos o
momento da regularizacdo da situacdo que
originou a interrupcdo, o operador da rede de
distribuicdo deve restabelecer o fornecimento
nos seguintes prazos:

e No prazo de quatro horas (zona A) ou cinco
horas (zona B e C) caso o cliente pague o
servigo de restabelecimento urgente.

O incumprimento do prazo de restabelecimento
do fornecimento confere ao cliente o direito a

uma compensacdo entre 15 e 92 euros,
e Até as 17h00 do dia dutil seguinte para

consoante o nivel de tensdo, a poténcia
clientes em baixa tenséo; contratada e a regido
CARACTERIZACAO
NUimero de incumprimentos dos prazos por cada dez mil restabelecimentos ap6s interrupgéo por facto
imputavel ao cliente
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(a) Informagé&o de 2009 a 2012 néo disponivel. (b) Informacéo de 2011 e 2012 n&o disponivel.

Nimero de incumprimentos dos prazos de restabelecimento do fornecimento
apés interrupcédo por facto imputavel ao cliente e de compensagdes pagas a
clientes

O numero de situacbes em que as empresas

gue apresentaram informacdo a ERSE néo
respeitaram 0s prazos maximos estabelecidos é
diminuto quando comparado com o total de
restabelecimentos efetuados (20 por cada dez
mil restabelecimentos). Comparativamente com
0 ano anterior, h4 uma diminuicdo, o que se
assinala como positivo.

Nede

Compensacdes pagas aclientes

incumprimentos

N.°

Montante

EDA

EDP Distribuigéo

EEM

A Celer

A E. Moreira de Cénegos (a)
A Lord

C. E de Loureiro

C. E de Vilarinho

C. E S. Siméo de Novais

C. P. de Valongo do Vouga (b)
CEVE

Cooproriz (a)

J. F. de Cortes do Meio (a)

1
597
0
0

oo oo

Total Geral

598

599

11034 €

Ver notas do gréfico.

Foram registados 315 533 restabelecimentos do
fornecimento de eletricidade, uma diminuicéo de
5% em relacdo ao ano anterior.
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Nimero de restabelecimentos do fornecimento apds interrupcéo por
facto imputavel ao cliente

| 2009 2010 2011 2012
EDA 7644 9563 12 085 12 881
EDP Distribuig&o 1111290 268 111 291 194 [I111317 069 [I111 297 331
EEM 3427 2548 3648 4879
A Celer 27 23 57 150
A E Moreira de Cénegos (a)
A Lord 53 7 7 35
C. E de Loureiro 3 0 0 0
C. E de Vilarinho 49 17 11 44
C. E S. Siméo de Novais 48 42 25 25
C. P. de Valongo do Vouga (b) 26 10
CEVE 93 82 80 188
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 301 638 303 486 332982 315533

Ver notas do grafico.

Os clientes solicitaram restabelecimento urgente
do fornecimento em cerca de 10 mil situacdes,
somente 3,2% do total.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O desempenho dos operadores das redes tem
sido positivo nos Ultimos trés anos, sendo o
namero de incumprimentos reduzido. Nessas
situacdes tem sido efetuado o pagamento de
compensagodes aos clientes.
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4.10 RECLAMAGOES

ENQUADRAMENTO

Os comercializadores de mercado devem
responder as reclamagbes dentro do prazo
acordado com o0s seus clientes. Eventuais
compensagbes devidas em caso de
incumprimento seguem também o estabelecido
contratualmente.

Em Portugal Continental, as restantes empresas
devem responder as reclamagdes num prazo
méaximo de 15 dias Uteis. Tratando-se de um
indicador individual, o ndo cumprimento deste
prazo obriga a empresa ao pagamento de uma

CARACTERIZACAO

compensacdo ao cliente entre 18 a 92 euros,
consoante o nivel de tensdo e a poténcia
contratada.

Nas regides auténomas, o indicador individual
somente se aplica as reclamagBes sobre
faturacdo e cobranca, carateristicas técnicas da
tensdo e funcionamento do equipamento de
medicdo. Existe ainda um indicador geral com
um padrdo cujo objetivo é garantir a resposta
aos clientes em 15 dias Uteis, em pelo menos
95% das reclamacfes sobre qualquer tema.

Nimero de incumprimentos dos prazos de resposta por cada dez mil reclamagées
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(a) Informacéo de 2009 a 2012 néo disponivel. (b) Informacéo de 2011 e 2012 n&o disponivel.

Relativamente ao indicador individual,
assinala-se que o nimero de incumprimentos
por parte das empresas manteve a reduzida
expressdo quando comparado com 0O universo
de reclamag®es, tendo diminuido de 18 para 9
por cada mil reclamacdes em 2012.

A EDP Distribuicdo referiu que alterou os seus
sistemas informéticos no sentido de mitigar as
discrepancias entre o nUmero de compensagfes
e o de incumprimentos, que prevé que se
repercuta em 2013.
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Nimero de incumprimentos dos prazos de respostaareclamacdes e de
compensagdes pagas aclientes (temas com ambito restrito na RAA e na RAM)

N°de Compensacdes pagas aclientes

incumprimentos N.° Montante
EDA 0 0 0€
EDP Distribuig&o i 416 193 3654 €
EDP Servigo Universal Il 241 181 3354€
EEM 2 5 75€
A Celer 0 0 0€
A E Moreira de Cénegos (a)
A Lord 0 0 0€
C. E de Loureiro 0 0 0€
C. E de Vilarinho 0 0 0€
CEVE 0 0 0€
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
C. E S. Sim4o de Novais 0 0 0€
C. P. de Valongo do Vouga (b)
Total Geral 659 379 7083 €

Ver notas do grafico.

No que respeita ao indicador geral aplicavel nas
regibes autdbnomas, regista-se o cumprimento
do respetivo padrdo, tendo o desempenho
melhorado face aos anos anteriores.



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2012

Percentagem de reclamag6es respondidas até 15 dias

Gteis,na RAA e naRAM
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O nudmero de reclamagfes recebidas em 2012
foi de 83 812, um aumento de 19% face ao ano
de 2011.

A EDA indicou que o aumento das reclamacbes
recebidas (43% face a 2011) se deveu
essencialmente a danos causados na sequéncia
de trés grandes eventos de interrup¢cdes com
origem na central térmica de Belo Jardim, na
ilha Terceira, cujas causas ja se encontram
sanadas.

A EDP Servigo Universal indicou como motivos
para 0 aumento do numero de reclamagfes
recebidas (30% face a 2011) o acréscimo de
questdes relativas ao atendimento e a demora
na resposta a contactos. Estes temas estédo
relacionados com as mudancas de
comercializador e com a degradacdo das
condi¢cdes econdmicas e sociais dos clientes.

Em 2012 foram respondidas 79 865
reclamacdes, um aumento de 7% relativamente
ao ano anterior.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Na grande maioria das
reclamacbes s&o respondidas
inferior a 15 dias Uteis.

situacbes as
num prazo

Padréo
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Nimero de reclamagdes respondidas

[ 2009 2010 2011 2012
EDA 1537 1756 1429 1944
EDP Distribuig&o 10046 050 10143 222|100 39 203 [ 39 130
EDP Servigo Universal IINZ1 120 28 467 MINIE1 047 IINET 030
EEM 6477/l 10986 2992 1554
A Celer 8 9 5 5
A E. Moreira de Cénegos (a)
A Lord 27 45 3 8
C. E de Loureiro 33 14 15 7
C. E de Vilarinho 43 41 23 45
C. E S. Siméo de Novais 51 56 27 4
C. P. de Valongo do Vouga (b) 33 27
CEVE 32 35 44 138
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 85411 84 658 74788 79 865

Ver notas do grafico.

Para o universo das empresas, 0 numero de
respostas a reclamacdes é de sete por cada mil
clientes, valor superior ao registado em 2011
(seis reclamacgdes por mil clientes). De salientar
as variacdes, face ao ano anterior, da EDA e
C.E. de Vilarinho e CEVE. A reducgéo verificada
na EEM é justificada com alteracdes ao registo
das reclamacdes, que, até ao primeiro trimestre
de 2011, incluiam as comunicacdes de avarias
na iluminag&o publica.

Nimero de reclamacgdes respondidas por mil clientes

2009 2010 2011 2012
EDA 13 15 12 17
EDP Distribuig&o | 70 70 6l 7
EDP Servico Universal | 5 1 50 8
EEM Il v ed 218 11
A E. Moreira de Cénegos (a)
A Lord \ 7 11 1 2
C. E de Loureiro [ 17 70 7 3
C. E de Vilarinho I 27l 15 31
C.E S. Siméo de Novais [ 16/l 17 8 1
C. P. de Valongo do Vouga (b)
CEVE I 4l 4l s 15
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 7 7 6 7

Ver notas da tabela anterior.

Os assuntos mais reclamados foram a
faturacdo, os relacionados com as redes e as
caracteristicas técnicas da tensdo e o
atendimento, que, em conjunto, representaram
76% do total das reclamacdes.

Em 2012, o nimero de reclamacgdes recebidas
registou um aumento face ao ano anterior.
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4.11 PEDIDOS DE INFORMACAO

ENQUADRAMENTO

Os comercializadores em regime de mercado
devem assegurar a rececdo de pedidos de
informacdo nas diversas modalidades de
atendimento  previstas  regulamentarmente,
designadamente através da pagina na Internet.
O prazo de resposta aplicavel é estabelecido no
contrato entre o cliente e o comercializador.

As restantes empresas devem responder aos
pedidos de informagdo num prazo maximo de

CARACTERIZACAO

15 dias teis em pelo menos 90% das
situacdes. De notar que nas regibes autbnomas
o0 indicador s6 se aplica aos pedidos de
informacao recebidos por escrito.

No ambito do regime dos call centers, os
pedidos de informacéao recebidos
telefonicamente que n&o tenham resposta
imediata devem ser respondidos num prazo de
trés dias Uteis.

Percentagem de pedidos de informagéo respondidos até 15 dias Uteis
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(a) Informagéo de 2009 a 2012 néao disponivel. (b) Informagdo de 2011 e 2012 n&o disponivel.

As empresas que apresentaram informagéo

completa & ERSE cumpriram o padrdo do

indicador geral.

Registaram-se mais de 2 milhdes de respostas
a pedidos de informacao, incluindo pedidos de
informacao telefénicos, num aumento de 16%
face ao ano anterior.

Os principais temas dos pedidos de informacéao
foram faturacdo, cobranca e questdes
contratuais, que totalizaram 87% dos pedidos.
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Nimero de pedidos de informagéo respondidos

2009 2010 2011 2012

EDA

EDP Distribuicdo

EDP Servigo Universal

EEM

A Celer

A E. Moreira de Cénegos (a)
A Lord 216 146 202
C. E de Loureiro 1040 880 966
C. E de Vilarinho 3 4 2
C. E S. Siméo de Novais 96 124 125
C. P. de Valongo do Vouga (b) 108 58
CEVE 75 154
Cooproriz (a)

J. F. de Cortes do Meio (a)

9032 312 356
a438] 122121) 133179
52 278 I 394 286 1618 493
12824 22180 19 431
246 368 332

275
174 769
111857 527
24 493

337

980
920

11
284

539 548

Total Geral 80356| 1540633| 1773625/ 2060144

Ver notas do gréafico anterior.

No que respeita as obrigacdes decorrentes do
regime dos call centers, as empresas nao
disp6em de informacdo que permita aferir o seu
cumprimento em 2012. A EDP Distribui¢éo
informou que durante o ano de 2013 serdo
desenvolvidos sistemas que permitam registar o
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tempo de resposta a pedidos de informacgéo
telefénicos que ndo tenham resposta imediata.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As entidades que apresentaram informacéo
completa a ERSE cumpriram o padrdao do

indicador geral.

88

A ERSE recomendou as empresas a rapida
adocdo de procedimentos que permitam
verificar o cumprimento das disposicfes legais
do regime juridico dos call centers.
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4.12 MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

ENQUADRAMENTO

Os processos de mudanca de comercializador
aplicam-se apenas em Portugal Continental e a
sua gestdo é assegurada, atualmente, pela EDP
Distribuicdo enquanto ndo for constituido o
Operador  Logistico de Mudanca de
Comercializador.

Para aferir a qualidade desta atividade, é
medido o tempo médio de mudanca de

CARACTERIZACAO

O ano de 2012 registou 781 980 processos de
mudanca de comercializador, quase dez vezes
mais do que em 2011. Importa recordar que
2011 havia registado uma quebra face a 2010.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Apesar do enorme aumento do ndmero de
processos, o0 tempo de mudanca de
comercializador permanece baixo, em particular
quando comparado com o0s tempos médios
registados noutros paises europeus.
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comercializador, ndo tendo sido definido padréo
para este indicador.

Importa reforcar que o indicador se refere
somente ao tempo da responsabilidade da EDP
Distribuicdo. Uma mudanca de comercializador
exige normalmente um tempo superior,
resultante homeadamente do contacto entre o
cliente e o novo comercializador e do tempo
necessario para a tramitacdo por parte desse
comercializador.

Nimero de processos de mudancade comercializador

2009 2010 2011 2012

EDP Distribui¢céo 111 958 133472 80 139/1111781 980

O tempo médio tem sido estavel ao longo dos
anos, oscilando entre dois e trés dias,
correspondendo a 2 dias em 2012.
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4.13 CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

ENQUADRAMENTO

Existem clientes com determinadas
incapacidades que podem afetar 0
relacionamento comercial destes com a

empresa prestadora do servico. Tendo em vista
a minimizacdo desta dificuldade, esta previsto
que os operadores das redes mantenham um

CARACTERIZACAO

registo dos clientes com necessidades
especiais, aos quais cabe a iniciativa do registo,
de modo a que tanto operadores de redes como
comercializadores possam desenvolver acdes
que assegurem a estes clientes niveis de
qualidade de servico comercial adequados.

Nimero de clientes com necessidades especiais registados
(a31 de dezembro de 2012)

Limitagdes
na audigdo, 3%

Limitacbes na
comunicagdo oral, 1%

Limitacdes
naviséo, 22%

Limitagcdes
na mobilidade, 28%

O numero de clientes com necessidades
especiais registados a 31 de dezembro de 2012
era de 1042, tratando-se na sua maioria de
clientes com dependéncia de equipamento
médico alimentado pela rede elétrica (46%)
clientes com limitacbes na mobilidade (28%) e
na visdo (22%). O numero de clientes
registados aumentou consideravelmente em
relacdo ao ano anterior (23%), em especial nos
clientes com limitagBes da mobilidade.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A ERSE recomenda que as empresas
continuem a procurar formas de melhorar o
relacionamento comercial com os clientes com
necessidade especiais.
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Dependéncia de equipamento
médico elétrico, 46%

Nimero de clientes com necessidades especiais registados

| 2009 2010] 2011 2012
EDA \ 143 91
EDP Distribuigao Il 576l 579 [l 752 |l 941
EEM 4 6 8 9
A Celer 0 0 0 0
A E. Moreira de Cénegos (a)
A Lord 0 0 0 1
C. E de Loureiro 0 0 0 0
C. E de Vilarinho (b) 0 0 0
C. E S. Simao de Novais 0 0 0 0
C. P. de Valongo do Vouga (c) 0 0
CEVE 0 0 0 0
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 723 675 849 1042

(a) Informacdo de 2009 a 2012 n&o disponivel. (b) Informacdo de
2009 néo disponivel. (c) Informagéo de 2011 e 2012 néo disponivel.
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4.14 CLIENTES PRIORITARIOS

ENQUADRAMENTO

Existem instalacbes de consumo que prestam
servicos fundamentais para a salude e a
seguranca, tais como hospitais, bombeiros,
instalacdes da protecdo civil, para as quais a
interrupcdo do fornecimento provoca graves
alteracdes ao seu funcionamento. No sentido de
minorar 0s danos resultantes de interrupgfes de

CARACTERIZAGAO

fornecimento, estd previsto que os operadores
das redes mantenham um registo dos clientes
prioritarios, aos quais cabe a iniciativa do
registo, de modo a que seja possivel o
restabelecimento mais rapido em caso de avaria
ou o pré-aviso individualizado de interrupcédo
nas situacdes em que tal é possivel.

Numero de clientes prioritarios registados
(a31 de dezembro de 2012)

Forgas de
seguranca, 6%

Bombeiros, 18%

A EDP Distribuicdo, operador de rede com a
larga maioria dos clientes, ndo tem qualquer
cliente que tenha solicitado registo como cliente
prioritario. A empresa informou que mantém um
registo proprio de clientes que considera que
devem ser tratados de forma prioritaria na
exploracdo da rede.

Em consequéncia, o numero de clientes
prioritarios registados é muito reduzido (18),
tratando-se na sua maioria de instalacfes de
salde.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O baixo namero de clientes registados indicia
falta de informacao ou pouco interesse por parte
dos clientes nas vantagens do registo.
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Instalac6es hospitalares, centros
de salde ou outras que prestem
servigos equiparados, 76%

Nimero de clientes prioritarios registados

2009 2010 2011 2012
EDA 0 0 0 0
EDP Distribuic&o (a) 0 0 0 0
EEM 0 0 0 0
A Celer I 4l 4l 4l 4
A E Moreira de Conegos (a)
A Lord I 4l 5|0 5|0 5
C. E de Loureiro 1 1 0 1
C. E de Vilarinho (b) 0 0 0
C. E S. Simdo de Novais 0 0 0 0
C. P. de Valongo do Vouga (c) 1 1
CEVE I 4l 4 |l 8
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 14 15 17 18

(a) Informacédo de 2009 a 2012 ndo disponivel. (b) Informacédo de
2009 ndo disponivel. (c) Informagdo de 2012 nado disponivel. (d)
Informacéo de 2011 e 2012 n&o disponivel.

Com o intuito de garantir que os clientes que se
enquadram nas condi¢Bes de cliente prioritario
constam dos registos dos operadores de redes,
a ERSE propbs que esse registo passe a
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dispensar a iniciativa do cliente, proposta
constante da consulta publica relativa ao RQS a
vigorar futuramente em Portugal Continental e
regides autbnomas.
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4.15 SINTESE DOS INDICADORES GERAIS DE QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL EM 2012

objecto de pelo menos uma leitura durante o Gltimo ano civil

< o o o [} o _8
S’ = © lg S _ 3 ‘© -E g Iy 0
5§ 235 Q8 2 58 5 S8 5 32 & T2 g8 w § £
0o o k-] I} < = T = = Q D = T £ T =1 <] S 9
INDICADORES GERAIS o 5& 32| 8 2 & m 8 592 9 = > 0 g 7 2 o 5§ 02
zé S < p < 2 w [a) o c w < = 8 < ° ° nw =z TG O 8 2
a0 %z %g o {° ui Ui W wi o S o =
X w < ¢ o J §) -
Eﬁr;:’;ztign‘ié";i‘:fooégz%‘e;;‘fudt:i;ama's debaixatensdo elaborados | ‘gger  NA 9506 | 100% 100% NA  NA  100% . 100% 100% 100% 100% . 99%
ngci‘;;tzgee;)ddﬁa?”u‘g; de baixa tensao execuitados no prazo 95% NA  95% | 99% 99% NA NA 100% . 100% 100% 100% 100% . 100%
Percentagem de ativag@es de fornecimento de instalagdes de baixa
tens&o executadas no prazo maximo de 2 dias Uteis (ou de 4 dias 90% 90% 90% [ 100% 99% NA 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Uteis na RAM) ap6s a celebracdo do contrato de fornecimento
ﬁ;ﬁ;ﬁfg?ggﬁaﬁ;ﬂ:ﬁxs presenciais comtempo de espera 90% 90% 90% | 99% 90% 90% 94% 100% . 99% 100% 100% . 100%
il::gg:tigeig:j Z;aaa;%n:;r;jrr:tssstelefomcos comtempo de espera 850%  80%  80% 88% 97% 95% NA NA NA NA NA NA NA NA
Percentagem de respostas a pedidos de informagéo, apresentados
por qualquer meio (ou por escrito na RAA e na RAM), em prazo 90% 90% 90% | 100% 96% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
inferior ou igual a 15 dias Uteis
Percentagem de clientes com tempos de reposicéo de servico até 4
horas na sequéncia de interrup¢des de fornecimento acidentais R I R R e 100% 100%
E;eenn‘?gar:rag;c; do procedimento de mudanca de fornecedor (dias) ) NA NA NA 5 NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
Z::Sc?]?;asgem de reclamaces apresentadas e respondidas até 15 NA 05%  95% | 100% NA NA  100% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
Percentagem de clientes de baixa tensdo cujo contador tenha sido NA 98%  98% 99% NA NA  99% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

Legenda:
NA Nao aplicavel.
ND Néo disponivel.
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Cumpriu o padréo.
I Nzo cumpriu o padro ou a informag&o para calcular o indicador é insuficiente.
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4.16 SINTESE DOS INDICADORES INDIVIDUAIS DE QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL EM 2012

(] o o [} o 8
s 8 _ = T £ S 2 2
2 £3 5 £8 o E E 8. S5 w g & 2
< = s 0 s K9] ] <4 = =] S [e]
INDICADORES INDVIDUAIS 3 3 8¢ o 3 5 g L 2 > ? g 28 o 5 S3 2
u [ o € u < =3 < 3 3 v 2 S 3 o 8 g= i
& 07 u u wooou o ° ©
w < [$} [§} o o -
INCUMPRIMENTOS DAS EMPRESAS
Realizag&o de visitas combinadas a Namero de incumprimentos 0 245 NA - 0 - 0 0 0 0 - 0 - - 2
instalagGes dos clientes nos periodos
i i Corpersagtes [Marero |0 22w QNS o NEEEE o o o o [N o NN
pagas Montante o€ 4380¢ N [ c<c B o< 0€ 0€ oc N c< N | 4380¢
. " ~ Numero de incumprimentos 106 84 NA 18 0 - 0 0 0 0 - 0 - - 208
Resposta a avarias na alimentag&o
individual dos clientes nos prazos ~ .
acordados para chegada ao local Compensagdes ~[Ndmero 86 30 NA 1 o NN o 0 0 o N o [N
pagas Montante 1310€  552¢€ NA 15€ oe BN o< 0€ 0€ oc N c< | 1877¢
. . . |Namero de incumprimentos 1 597 NA 0 0 - 0 0 0 0 - 0 - - 598
Restabelecimento do fornecimento ap6s
interrupgao por facto imputavel ao ~ .
cliente nos prazos estabelecidos Compensacdes  |Namero 0 599 NA 0 el o 0 0 o HEE - S 599
pagas Montante 0€  11034€ NA 0€ oe [N o< 0€ 0€ oc N c< | 11034¢€
. . o Numero de incumprimentos NA 4672 NA NA 0 - 0 0 0 0 - 169 - - 4841
Leitura dos equipamentos de medigéo
néo distando mais que seis meses da N B
leitura imediatamente anterior Compensacdes  |Namero NA 4537 NA NA o Il o 0 0 o NN ° | 537
pagas Montante NA  81990€ NA NA oe B o< 0€ 0€ oc N c< | s19%0¢
Nireroderaumpimenios | o as 2 2 o [l °© ° ° o HEH 0 T -
Resposta a reclamagdes até 15 dias
(teis (*) Compensacdes | Nimero 0 193 181 5 o Il o 0 0 o HEE o S 379
pagas Montante 0€ 3654€ 3354€  T75¢€ oc [N o< 0€ 0€ oc N c< | 7o0s3¢
Namero de incumprimentos 107 6014 241 20 0 0 0 0 0 0 0 169 0 0 6 551
GLOBAL
Compensacdes |Nimero 86 5601 181 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5874
pagas Montante 1310€ 101610€ 3354€ 90 € 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 106 364 €
INCUMPRIMENTOS DOS CLIENTES
Realizagéo de visitas combinadas a ISR @ (e i g e XA - g - & U & g - o - - 96413
instalagdes dos clientes nos periodos N NI 284 NA 0 o 0 0 0 284
S S Compensacdes |NUmero
cobradas Montante 0€ 5148 € NA 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 5148 €

(*) Na RAA e na RAM, o indicador individual das reclamacdes aplica-se para os temas facturagéo e cobranga, caracteristicas técnicas da tenséo e funcionamento do equipamento de contagem.

Legenda:
NA Né&o aplicavel. ND N&o disponivel.

_ Informag&o relativa ao indicador n&o disponivel.
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5 CUMPRIMENTO DAS OBRIGAGCOES DE CARACTER REGULAMENTAR
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5.1

ENQUADRAMENTO

A informagdo prestada pelas empresas é
fundamental para que seja possivel aferir a
gualidade do servigco sentida pelos clientes. A
andlise periédica desta informacdo pela ERSE
permite acompanhar as evolucdes verificadas e
compreender as justificagbes para essas
evolucdes. Neste sentido, o RQS prevé que as
empresas enviem a ERSE um conjunto de
informacdo com discriminacdo e periodicidade
trimestral.

O RQS prevé ainda que as empresas efetuem
auditorias aos seus sistemas e procedimentos

CARACTERIZAGAO

CARACTERIZACAO DA INFORMAGCAO SOBRE QUALIDADE DE SERVICO

relacionados com a qualidade de servico, a
cada dois anos, aferindo-se assim a qualidade
da informacé&o gerada.

Outra das ferramentas utilizadas pela ERSE
para garantir a fiabilidade da informacéo
prestada por cada empresa e verificar a
aplicacdo da legislacdo e regulamentacdo é a
realizagdo de inspe¢cBes aos servicos de
atendimento e aos registos de reclamacdes das
empresas. Com este tipo de acbes tem sido
possivel detetar e corrigir algumas nao
conformidades que influenciavam a qualidade
da informacéo prestada pelas empresas.

Caracterizagdo da informacéo de qualidade de servigo das empresas em 2012

!nfo.rm.ag:éo~ - Inspecbes da
ORDICUR Envio a ERSE D|sctr|m INACA0 envio trimestral Auditorias ERSE

trimestral

EDA (e)

EDP Distribuicdo

EDP Servigo Universal

EEM

REN

A Celer @ I

A E. Moreira de Cénegos
A Lord (@)
C. E de Loureiro

C. E de Vilarinho (c)

C. E S. Siméo de Novais

CEVE
Cooproriz

J. F. de Cortes do Meio

(b)

(d)

Legenda:

Envio a ERSE: a empresa enviou informacéo de qualidade de servico & ERSE relativa a 2012.
Discriminagdo trimestral: a informagéo relativa a 2012 enviada a ERSE esta discriminada por trimestre.

Envio trimestral: a informacéo relativa a 2012 foi enviada a ERSE a cada trimestre.

Auditorias: a empresa tem realizado auditorias aos sistemas, procedimentos e informagé&o de qualidade de servigo.
Inspecdes da ERSE: a empresa ja foi alvo de pelo menos uma inspegéo de qualidade de servigo por parte da ERSE.

Realizado. - N&o realizado.

(a) Né&o enviou informagéo com discriminagéo trimestral da parte técnica.
(b) Iniciou o envio trimestral a partir do segundo trimestre.

(c) Né&o enviou informagéo da parte técnica.

(d) Nao procedeu ao envio trimestral da informacéo da parte comercial.

Realizado parcialmente (ver notas).

(e) Procedeu ao atempado envio trimestral da informag&o apenas relativo & parte comercial.
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Verifica-se que as empresas de maior dimenséo
apresentam um grau superior de cumprimento
ou de verificacdo por parte da ERSE, sendo
assim expectavel que a informacdo que
disponibilizam seja mais fiavel.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A ERSE recomendou aos operadores de rede e
comercializadores de altimo recurso
exclusivamente em BT que ainda néo reportam
com regularidade a ERSE que desenvolvam os
esforcos necessarios no sentido de darem
cumprimento ao RQS. De referir, no entanto,
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De entre o0s operadores de rede e
comercializadores de ultimo recurso
exclusivamente em BT destaca-se este ano a
C.E. de Loureiro, pelo esforco feito no ultimo
ano no sentido de disponibilizar mais e melhor
informacéo e com a periodicidade prevista.

que o conjunto das empresas que ndo reportam
a totalidade da informac&o representam cerca
de 6600 clientes, aproximadamente 0,12% do
ndmero total de clientes.
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5.2

ENQUADRAMENTO

Os regulamentos da qualidade de servico
estabelecem um conjunto minimo de matérias
gue deve constar nos relatérios, a publicar
anualmente pelas empresas, com o objetivo de
comunicar eficazmente as partes interessadas 0
seu desempenho. Assim, os relatérios devem
ser adequados ao publico a que se destinam,

CARACTERIZACAO

As entidades C.E. de Loureiro, CEVE, EDA,
EDP Distribuicdo, EDP Servigo Universal, EEM
e REN remeteram a ERSE os respetivos
relatérios da qualidade de servico. No que
respeita a publicacdo, estas entidades
divulgaram os seus relatérios nas respetivas
paginas na internet dentro do prazo previsto ou
com um atraso méaximo de dois dias Uteis.

Os relatérios da qualidade de servigo publicados
pelas entidades referidas contém a informacédo
prevista, estdo bem organizados e sdo de facil

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A avaliacio da ERSE relativamente ao
conteldo e a forma dos relatérios é na
generalidade positiva considerando o objetivo
de comunicar eficazmente com a diversidade de
publicos a que se destinam.

A ERSE congratula-se com a publicacdo do
primeiro relatério da qualidade de servigco da
Cooperativa Eléctrica de Loureiro. No entanto,
recomendou-se que a empresa inclua
informacdo com maior detalhe relativa a
qualidade de servico técnica, para que cumpra
plenamente a regulamentacéo.
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podendo as empresas adotar versdes com
contetdos e formas distintas. Para Portugal
Continental, as empresas devem enviar a ERSE
e tornar publicos os seus relatérios da qualidade
de servico até 15 de maio. Para as empresas
das regides autébnomas esse prazo € 31 de
maio.

leitura, faltando , nos relatérios da EDP Servico
Universal e EEM, a referéncia a iniciativas para
melhorar o relacionamento comercial com
clientes com necessidades especiais.

Na vertente técnica da qualidade de servico,
considera-se que a C.E. de Loureiro deveria
incluir no relatério de qualidade de servico um
capitulo referente as caracteristicas da respetiva
rede, assim como uma analise sobre as causas
e consequéncias das principais interrupcfes de
fornecimento ocorridas.

A ERSE recomendou & EDP Servi¢o Universal e
a EEM que incorporassem nos seus relatorios a
referéncia a iniciativas para melhoria do
relacionamento comercial com clientes com
necessidades especiais.

A ERSE recomendou as entidades que ainda
ndo publicaram relatérios de qualidade de
servico, que passem a dar cumprimento a esse
requisito regulamentar. De referir que o conjunto
de empresas que ainda nao publicam relatérios
da qualidade de servigo fornecem cerca de 13
mil clientes, representando 0,21% do numero
total.
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5.3 AUDITORIAS ERSE

ENQUADRAMENTO

Os regulamentos da qualidade de servico
estabelecem a realizacdo de auditorias, por
entidades independentes, aos sistemas e
procedimentos de recolha e de registo da
informacdo sobre qualidade de servico, bem
como as metodologias e critérios utilizados no
célculo dos indicadores de qualidade de servico.

CARACTERIZACAO

EEM

Durante o0 ano de 2012 foi iniciada, por uma
entidade independente, uma auditoria aos
sistemas e procedimentos de recolha e de
registo da informacdo sobre qualidade de
servigco, bem como as metodologias e critérios
utilizados no célculo dos indicadores de
qualidade de servico da EEM. Os trabalhos e a
elaboracao do respetivo relatério terminaram no
primeiro semestre de 2013.
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As auditorias devem ser realizadas com um
intervalo maximo de dois anos devendo os
respetivos resultados ser enviados a ERSE no
més seguinte ao da sua concluséo. A realizagéo
destas auditorias é uma atividade indispenséavel
para assegurar um elevado nivel de confianca e
credibilidade da informacdo disponibilizada
pelas empresas reguladas neste dominio.

EDP Distribuicdo e EDP Servico Universal

Durante o ano de 2012 iniciaram-se o0s
trabalhos tendo em vista a preparacdo do
caderno de encargos e execugdo do
procedimento de contratacdo da entidade
auditora. A auditoria iniciou-se no segundo
semestre de 2013.
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6 A ERSE E AS ATIVIDADES DO CEER NO AMBITO DA QUALIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

O Conselho Europeu dos Reguladores de
Energia (CEER - Council of European Energy
Regulators) foi criado no ano de 2000 com o
objetivo de aprofundar a cooperagdo entre as
entidades reguladoras do setor energético a
nivel europeu no sentido de criar um mercado
Unico de energia, competitivo, eficiente e
sustentavel.

O CEER funciona como plataforma de partilha
de informac&o entre os diferentes reguladores
europeus, fazendo a interface com a Unido
Europeia (UE) e outras instituicdes de ambito
internacional.

CARACTERIZACAO

Durante o ano de 2012, a ERSE esteve

ativamente envolvida nas atividades
desenvolvidas pelo grupo de trabalho de
gualidade de servico do setor elétrico do

Conselho Europeu dos Reguladores de Energia,
“CEER EQS TF".

As atividades desenvolvidas em 2012
centraram-se na publicacdo do documento
“Guidelines of Good Practice for the
implementation and use of voltage quality
monitoring for regulatory purposes”, no qual se
identifica um conjunto de boas praticas a adotar
pelos reguladores no processo de
implementacdo e desenvolvimento dos planos
nacionais de monitorizacdo da qualidade da
onda de tensdo. Este guia de boas praticas foi
desenvolvido em cooperagdo com o “Energy
Community Regulatory Board — ECRB. Ainda no
ambito dos trabalhos conducentes a publicacdo
deste guia de boas praticas, a ERSE colaborou
na organizacdo de um “Workshop” conjunto
CEER/ECRB/EURELECTRIC (Union of the
Electricity Industry) no qual foram recolhidos
contributos, a nivel europeu, de especialistas,
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Sdo membros efetivos do CEER, as entidades
reguladoras do setor energético dos 27 paises
gue constituem a UE, da Islandia e da Noruega.
Participam ainda na qualidade de observadores,
as entidades reguladoras dos paises da EFTA
(European Free Trade Association) e dos paises
em processo de adesdo a UE.

Desde a fundagdo do CEER, o tema da
Qualidade de Servico tem sido encarado como
uma das suas atividades prioritarias.

Informacédo adicional sobre o CEER pode ser
consultada em: www.energy-regulators.eu/

de operadores das redes de distribuicdo e de
associacbes de consumidores industriais de
energia elétrica.

O “Guidelines of Good Practice for the
implementation and use of voltage quality
monitoring for regulatory purposes” encontra-se
disponivel em: http://www.energy-
regulators.eu/portal/page/porta/lEER_HOME/EE
R_PUBLICATIONS/CEER_PAPERS/Electricity/
Tab/C12-EQS-51-03%20GGP-
VQM_20121203.pdf.

No decorrer de 2012, a ERSE participou
também nas diversas atividades desenvolvidas
pelo grupo de trabalho de qualidade de servico
do setor elétrico do Conselho Europeu dos
Reguladores de Energia que se dedica a
acompanhar o tema das redes inteligentes
(Smart Grids), “CEER EQS TF Smart Grids”.


http://www.energy-regulators.eu/
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