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A ERSE e as atividades do CEER no ambito da Qualidade de Servigo
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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.

O relatorio analisa as trés vertentes da qualidade de servico estabelecidas nos Regulamentos da
Qualidade de Servico deste setor, designadamente: continuidade de servi¢co, qualidade da onda de
tensdo e qualidade de servico comercial. E também efetuada uma apreciagéo do contetido dos relatérios
da qualidade de servigco publicados pelas empresas e uma caracterizacdo da informacdo das empresas

relativa a qualidade de servico.

APRECIAGAO GERAL

De uma forma geral, a qualidade de servigo verificada em 2011 manteve a tendéncia de melhoria dos

tltimos anos.

Da anadlise global da qualidade de servico técnica prestada pelas empresas, verifica-se que, face aos
anos anteriores, se aprofundou a diferenca entre os valores anuais registados e os padrdes
estabelecidos para os indicadores gerais de continuidade de servico, nomeadamente para a
generalidade dos indicadores das redes de distribuicdo de Portugal Continental, da RAA e da RAM, que
se encontram desajustados face a realidade. Assim, justifica-se a necessidade de uma revisdo dos
regulamentos da qualidade de servigo atualmente em vigor, no sentido de ser criado um referencial mais
desafiante para as empresas e que contribua para aproximar os niveis de qualidade de servico em

Portugal dos verificados noutros paises europeus.

No que respeita & informacéo, verificou-se a continuagdo da melhoria na qualidade e fiabilidade desta,
fruto quer das auditorias realizadas pelas empresas e acompanhadas pela ERSE, quer das inspecbes
realizadas pela ERSE, que resultaram na identificagcdo de inconformidades e em consequentes planos

de melhoria.

De entre as empresas de menor dimensdo, destaca-se a CEVE, que melhorou significativamente a
quantidade e a qualidade da informacé&o disponibilizada em 2011. Algumas empresas ainda ndo fazem o
reporte regular de informagdo a ERSE, pelo que foi recomendado que desenvolvam os esforgcos

necessarios para cumprir esta obrigacéo regulamentar.

Os relatérios da qualidade de servico das empresas tém como objetivo a divulgacdo e comunicacao
eficaz do desempenho anual das empresas, nesta area, aos diversos publicos. Os relatérios relativos a
2011 cumprem, na generalidade, este objetivo, tendo a ERSE feito recomendacbes especificas de
melhorias em alguns pontos dos relatérios da CEVE, EDA e EEM. De referir que a CEVE publicou o seu

primeiro relatério da qualidade de servigo.
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CONTINUIDADE DE SERVIGO — REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL

No ano 2011 ocorreram 9 interrupcdes de fornecimento, afetando 8 PdE da RNT, o correspondente a
10% dos 79 PdE existentes. Das 9 interrupcdes de fornecimento registadas, 8 interrupgdes foram da
responsabilidade do operador da rede de transporte e uma interrup¢éo classificada como caso fortuito ou
de forca maior, resultante de um furto ocorrido na subestacdo de Chafariz. O tempo de interrupcéo

equivalente da RNT foi de 0,34 minutos, ao qual correspondeu uma energia ndo fornecida de 33,1 MWh.

As interrupcdes de longa duracdo (superiores a 3 minutos) ocorreram apenas em PdE a rede de
distribuicdo. Assim, em 2011, os padrdes individuais de continuidade de servico foram totalmente

cumpridos. N&o se registam incumprimentos destes padrées da RNT desde 2004.

No que diz respeito as interrup¢des de fornecimento com duracéo inferior a 3 minutos, apesar de terem
pouca expresséo nos indicadores gerais de continuidade de servigo, sdo preponderantes no namero total
de interrupgdes ocorridas e tém um elevado impacto num determinado conjunto de clientes, pelo que se

recomenda que as mesmas continuem a ser monitorizadas.

A evolucgdo dos indicadores gerais de continuidade de servico mostra que o ano 2011 foi aquele em que

a RNT apresentou o melhor desempenho de sempre em termos de ENF, TIE, SAIDI e SARI.

A aplicacdo do mecanismo de incentivo ao aumento da disponibilidade dos elementos da RNT em 2011
registou uma “taxa combinada de disponibilidade” da rede RNT de 98,06%, superior ao valor de
referéncia, 97,5%. O desempenho registado conduzird a um aumento em 564 mil euros dos proveitos
permitidos ao operador da RNT, a repercutir em 2013. Este valor reflete a melhoria do desempenho da
RNT relativa a disponibilidade dos seus elementos ocorrida em 2011, quando se compara com 0S

valores equivalentes de 279 mil euros e de 332 mil euros, ocorridos respetivamente em 2010 em 2009.

QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO - REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL

No ano de 2011, o plano de monitorizagdo implementado pela REN contemplou medi¢cdes em 49 pontos
de entrega (PdE) num universo de 79 PdE. Apesar de durante o ano 2011 a REN ter aumentado o
namero de equipamentos utilizados na monitorizagdo permanente da qualidade da onda de tensao de 12
para 26 unidades, comparativamente ao ano anterior, 0 nimero de medi¢fes realizadas sofreu uma
reducdo de 29%, que de acordo com informacéo da empresa se deveu a anomalias nos equipamentos

de monitorizacgéo.

Das acBes de monitorizacao realizadas identificaram-se incumprimentos dos valores regulamentares na
severidade de tremulacéo de longa e curta duracdo em 2 PdE, enquanto no caso da distorcao harménica
se identificaram 6 PdE com incumprimento (algumas harmonicas de ordem superior a 21%). Verificaram-
se ainda incumprimentos dos valores regulamentares no que diz respeito ao valor eficaz da tensdo no

PdE Subestacdo de Estremoz (tendo sido ultrapassado o limite superior de 5% da tenséo declarada).
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CONTINUIDADE DE SERVIGO - EDP DISTRIBUIGAO

A analise da evolucdo dos indicadores gerais de continuidade de servico, SAIFI e SAIDI para as redes
de média tenséo e para as redes de baixa tenséo e TIEPI para as redes de alta tensdo mostra que no

ano 2011 foram atingidos os melhores resultados desde que existem registos dos mesmos.

No ano de 2011, o valor total de END foi de 5 075 MWh e o valor total de TIEPI foi de 75,1 minutos, o
gue representa um decréscimo de 50% em ambos os indicadores face aos valores de 2010.

Todos os padrBes gerais de continuidade de servigo estabelecidos foram respeitados, quer para a MT,
quer para a BT, nas trés zonas de qualidade de servico e nos Ultimos cinco anos. No entanto, de acordo
com o que a ERSE tem defendido nos ultimos anos, considera-se que os valores estabelecidos para
todos os padrdes de continuidade de servico se encontram desajustados face a realidade entretanto

alcancada.

No ano de 2011, o nimero de incumprimentos dos padrbes estabelecidos para os indicadores individuais
de continuidade de servico foi de 16 254, o que corresponde a uma reducdo de 76% relativamente ao
ano anterior, enquanto os 78 718 euros de compensacdes pagas aos clientes ndo ultrapassou 11% do

valor pago em 2010.

O mecanismo de incentivo a melhoria da qualidade de servico no ano 2011, em resultado do valor
verificado de energia ndo distribuida, conduzirda a um aumento em 726 533 euros dos proveitos
permitidos ao operador da rede de distribuicdo em MT e AT, a repercutir em 2013. Este valor reflete a
melhoria do desempenho das redes em 2011, quando se compara com as penaliza¢cfes registadas de
908 mil euros em 2010 e de 523 mil euros em 2009.

QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO - EDP DISTRIBUICAO

O programa de monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo da EDP Distribuicdo contempla acdes de
monitorizacdo de periodicidade trimestral e monitorizacdo permanente. As acdes de monitorizacdo da
qualidade da onda de tensdo de periodicidade trimestral realizadas em 2011 abrangeram 169
barramentos MT de 110 das 411 subestacBes de AT/MT existentes e os Quadros Gerais de Baixa
Tensdo de 167 dos 64 458 postos de transformacdo de distribuicdo (PTD) existentes. As acdes de
monitorizacdo realizadas apresentaram uma distribuicdo regional equilibrada no Norte, Centro e Sul de
Portugal Continental. Fora do &mbito do Plano Anual de Monitorizagdo, a empresa realizou ainda acdes
de monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo complementares, em MT e BT, em instalacdes de

clientes.

Por sua vez, o programa de monitorizagdo permanente atingiu, no final de 2011, 35 barramentos MT de
25 das 411 subestacGes AT/MT existentes. No entanto, para efeitos de caracterizacdo das cavas de

tensdo foram considerados os 27 barramentos MT de 19 subestacdes AT/MT monitorizados desde o
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inicio do ano. Apesar do programa de monitorizagdo permanente da qualidade da onda de tens&do nao
estar previsto no RQS Portugal continental, a ERSE reconhece este esforco positivo da empresa e
recomenda que, no seguimento daquelas que sao identificadas como as boas praticas para a
monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo a nivel europeu, esta iniciativa seja reforcada nos anos

subsequentes.

Os principais resultados da aplicagdo do programa de monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo em
2011 corresponderam a detecdo de algumas situagfes pontuais de ndo conformidade dos valores de

tremulagédo, do desequilibrio das tens@es de alimentagdo e das tensdes harmonicas.

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

Em Portugal Continental existem 10 operadores de redes de distribuicio de energia elétrica
exclusivamente em BT. De entre estes, em 2011, apenas a C. E. S. Simdo de Novais e a A Celer
disponibilizaram informacdo sobre qualidade de servico técnica a ERSE com a periodicidade
estabelecida regulamentarmente. A A Lord remeteu informacéo a ERSE anualmente enquanto a C. E. do
Loureiro remeteu a informacgéo apds ter tomado conhecimento da verséo provisoria deste relatério. Os
restantes operadores de redes de distribuicdo exclusivamente em BT ndo disponibilizaram qualquer

informacdo & ERSE sobre a qualidade de servico técnica.

De destacar que, em 2011, dos quatro operadores de redes de distribuicdo exclusivamente em BT que
apresentaram informagdo a ERSE, um deles registou um numero de interrupgdes acidentais nulo,
enquanto nos restantes trés se registou uma evolucdo positiva na reducdo do nimero de interrupgcdes
acidentais. Destes trés operadores, apenas um deles melhorou o respetivo tempo de duragdo de

interrupc@es acidentais.

Os quatro operadores das redes de distribuicdo exclusivamente em BT, C. E. S. Sim&o de Novais, A
Celer, A Lord e C.E. de Loureiro, informaram que os padrdes individuais de continuidade de servico
(nimero e duracdo das interrupcBes por cliente) foram cumpridos. Segundo estes operadores, a

gualidade da onda de tensdo nao é monitorizada, ndo existindo reclamagdes sobre a mesma.

CONTINUIDADE DE SERVIGO — REGIAO AUTONOMA DOS AGORES

O Regulamento da Qualidade de Servico da RAA (RQS Acores) estabelece indicadores gerais e
individuais para as redes de transporte e de distribuicdo das 9 ilhas do arquipélago dos Agores. Para

estes indicadores (gerais e individuais) estdo estabelecidos padrbes.

Em 2011 registou-se uma melhoria generalizada da continuidade de servico nas ilhas da RAA, com
excecao das ilhas de Santa Maria, Terceira e Graciosa que registaram evolucdes desfavoraveis em

alguns indicadores gerais.
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N&o ocorreram interrupgdes previstas com origem no sistema de produ¢cdo em nenhuma das ilhas da

RAA e a ilha do Corvo nao registou interrupcdes com origem nas redes de distribuicdo em MT.

Tal como nos ultimos 3 anos, todos os padrdes estabelecidos para os indicadores gerais foram

amplamente respeitados em 2011.

Registaram-se incumprimentos dos padrdes associados aos indicadores individuais duracdo total das
interrupcBes e nimero de interrupcdes, nas ilhas Santa Maria, de S&o Miguel, Terceira e Faial e para a

MT e a BT, resultando no pagamento de compensacdes aos clientes no montante de 5171,3 euros.

QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO - REGIAO AUTONOMA DOS AGCORES

Para efeitos de monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo, o plano de monitorizacdo da EDA para
2011, abrangeu todas as ilhas da RAA e previu a monitorizagcdo de subesta¢des de forma continua e a

monitorizagcado em postos de transformacao (PT) por periodos de 6 meses.

As acbes de monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo realizadas em 2011 na RAA contemplaram
medicdes anuais em 29 subesta¢cbes e medi¢cbes semestrais em 42 PT das ilhas do arquipélago dos

Acores, de acordo com o estabelecido no plano de monitorizacao.

Registaram-se algumas situacdes pontuais de ndo conformidade dos valores de tremulacdo na ilha de
Sao Jorge e na ilha do Corvo, de desequilibrio do sistema trifasico de tensfes na ilha das Flores e da

tensdo harménica na ilha de Sao Miguel e na ilha do Pico.

CONTINUIDADE DE SERVIGO — REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

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 os respetivos padroes.

Em 2011 registou-se uma melhoria generalizada da continuidade de servigo nas duas ilhas da RAM. No
entanto, deve ter-se em conta que 2010 foi um ano atipico em termos de condicGes atmosféricas
adversas. Desta forma, relativamente a 2010, todos os indicadores, com exce¢do do SAIFI da rede de

transporte para a ilha da Madeira e consequentemente para a RAM, evoluiram favoravelmente.

De acordo com a EEM, na ilha do Porto Santo registaram-se os melhores valores em termos de

continuidade de servico desde que ha registo.

Tal como nos ultimos 3 anos, em 2011 todos os padrdes estabelecidos para os indicadores gerais foram

amplamente respeitados.
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Registaram-se incumprimentos dos padrdes associados ao indicador individual duracdo total das
interrupcfes, em ambas as ilhas e para a MT e a BT, resultando no pagamento de compensacfes aos

clientes no montante de 4910,94 euros.

QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO - REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

De acordo com o estabelecido no RQS Madeira, a EEM elaborou um plano de monitorizagdo para 2011,
gue prevé a monitorizacdo de forma continua (durante todo o ano), e a monitorizagdo por periodos de 6

meses.

As ac¢Bes de monitorizagdo da qualidade da onda de tensédo realizadas em 2011 na RAM contemplaram
medi¢Bes anuais em 8 pontos das redes de transporte e distribuicdo em MT das ilhas da Madeira e do
Porto Santo (compostas por 31 subestacdes) e medicbes semestrais em 12 pontos das redes de
distribuicio em BT das ilhas da Madeira e do Porto Santo (compostas por 1768 PT), de acordo com o

estabelecido no plano de monitorizagéo.

Registaram-se algumas situacdes pontuais de ndo conformidade dos valores de tremulacéo na ilha da
Madeira. De acordo com a empresa, 0os incumprimentos registados deveram-se essencialmente as

condi¢des atmosféricas adversas (vento de intensidade excecional e descargas atmosféricas).

Na ilha do Porto Santo, ndo se registaram incumprimentos.

LIGACOES AS REDES E ATIVACOES

Estas atividades dos operadores das redes consistem em: apresentacdo de orcamento e construcdo de
ramal (ligacdes as redes) e inicio do fornecimento (ativacdes). 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 Servigo 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.

No que respeita ao tempo de espera no atendimento presencial, verificou-se um ligeiro decréscimo no
desempenho, apesar do cumprimento generalizado do padrdo, o que poderd estar relacionado com o

aumento de 40% no numero de atendimentos registados.

No atendimento telefénico, com excecédo da EDP Servico Universal, as restantes empresas cumpriram o

padrdo do indicador geral.
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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 informacdo foram a faturacdo, a cobranca e questbes
contratuais, tendo-se verificado um aumento de 15% no ndmero de pedidos de informacdo em relagéo

ao ano anterior.

De destacar negativamente que as empresas ainda nédo dispdem de informacdo que permita aferir o
cumprimento do disposto no regime juridico dos call centres. Apds identificacdo desta situacdo, a ERSE
recomendou as empresas que adotem procedimentos que permitam um rapido cumprimento de todas as

disposicdes legais do regime juridico dos call-centers.

Acerca das reclamacdes, na grande maioria das situacdes estas sdo respondidas em menos de 15 dias
Uteis. Verificou-se uma diminui¢do, no conjunto das empresas, do nimero de reclamagdes, de sete para
seis por cada mil clientes. Os assuntos mais reclamados foram a faturagdo, os relacionados com as

redes e as caracteristicas técnicas da tensao.

LEITURAS DE CONTADORES E DESLOCAGCOES AS INSTALAGOES DOS CLIENTES

Quanto a periodicidade de leituras dos contadores, o desempenho das empresas €, genericamente,

positivo, sendo o nimero de incumprimentos verificados bastante reduzido.

Nas avarias na alimentacdo individual das instalacdes dos clientes, que habitualmente obrigam a uma
deslocacao do operador da rede, continua a verificar-se um elevado nimero de situacdes em que a
responsabilidade pela avaria é do cliente. Sobre esta matéria, a ERSE tem recomendado as empresas
gue melhorem o nivel de informagédo aos clientes sempre que estes comuniquem situagdes de avaria, de
modo a promover a gestao eficiente das equipas de assisténcia técnica dos operadores da rede de

distribuicéo.

Nas visitas combinadas as instalacdes dos clientes destaca-se, tal como em anos anteriores, o elevado
namero de incumprimentos por parte dos clientes (10%) e a opg¢éo, por parte dos operadores das redes,
de nao cobrar a maioria das compensacgfes devidas pelos clientes. A ERSE tem vindo a recomendar as
empresas a adocdo de procedimentos que permitam prevenir a ocorréncia destas situacoes,
designadamente através da utilizacdo de meios de comunicagdo que alertem os clientes para as visitas
combinadas e para as consequéncias do incumprimento do intervalo de tempo acordado para a sua

realizacéo.

No que respeita ao restabelecimento do fornecimento apds interrupcao 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 compensacées devidas.
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MUDANGA DE COMERCIALIZADOR

O tempo médio de mudanca de comercializador verificado em 2011 foi de 2,4 dias, o que pode ser
considerado excelente a nivel europeu.

CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E CLIENTES PRIORITARIOS

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

dos que dependem de equipamento médico elétrico para a sua sobrevivéncia.

A ERSE recomendou as empresas que mantenham o registo de clientes prioritarios atualizado e que

efetuem acdes de informacéo junto de potenciais interessados.
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1 INTRODUCAO
O relatério da qualidade de servigco do setor elétrico encontra-se previsto no Regulamento da Qualidade
de Servigco (RQS) e tem o0s seguintes objetivos principais:

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

comercializagao.

e Analisar o cumprimento das disposicfes regulamentares por parte de cada um dos agentes do

setor, no que respeita a qualidade de servico.

Este relatorio 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.
¢ Andlise dos relatérios de qualidade de servi¢co das empresas.

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

e Resposta a pedidos de informacédo e reclamacdes 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 caracterizacdo do setor elétrico.

e Capitulo 3 — Conjunto de fichas com a caracterizagdo e avaliagdo das diversas vertentes da
qualidade de servico, bem como avaliacdo dos relatérios da qualidade de servico das empresas

previstos no RQS.

A estrutura seguida este ano é diferente da tradicionalmente adotada 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 informacao que se publica.

A informagédo apresentada neste relatorio foi prestada a ERSE pelas empresas.
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2 BREVE CARACTERIZAGAO DO SISTEMA NACIONAL DE ELETRICIDADE

A cadeia de valor no sector elétrico integra a

producéo, transporte, distribuicao,

comercializacéo e consumo de energia elétrica.

7

A energia elétrica é produzida em centrais
electroprodutoras, que podem ser térmicas
(queimando, por exemplo, gas natural, carvéo,
gasb6leo ou residuos), hidroelétricas ou
utilizando outros recursos renovaveis (por ex. o
Atualmente abastecer os

vento). para

consumidores de Portugal Continental, as
centrais de producdo nacionais concorrem em
regime de mercado com as centrais de
producdo espanholas (no &mbito do mercado
ibérico), ou seja, através das interligacdes da
rede de transporte entre os dois paises é
possivel a importagdo/exportacdo de energia

elétrica.

Genericamente, a energia produzida é
encaminhada para a rede de transporte, em
muito alta tensd@o, que a entrega as redes de
distribuicdo, em niveis de tensdo mais baixos,
das necessidades dos

para satisfacéo

consumidores.

Em Portugal Continental, com a liberalizagéo do
sector, procedeu-se a separacao da atividade
de producdo e comercializacdo das atividades
de transporte e de distribuicdo. Deste modo foi
assim possivel permitir a entrada de novos
agentes na comercializacdo e na producéo,
introduzindo a concorréncia no sector, com o
objetivo de aumentar a eficiéncia das empresas

e de gerar beneficios para os consumidores.
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A atividade de transporte de energia elétrica foi
concessionada a uma empresa que se dedica

em exclusivo a esta atividade.

Por sua vez, a atividade de comercializacdo de
energia elétrica foi juridicamente separada da
atividade de distribuicdo (com excecdo de
empresas com menos de 100 mil clientes, onde
as atividades de distribuicdo e comercializacdo
de ultimo recurso podem coexistir na mesma

empresa).

Enquanto a distribuicdo veicula a energia nas
condi¢cdes técnicas adequadas através das
redes de alta, média e baixa tensdo, a

comercializagdo garante o0s procedimentos

comerciais inerentes a venda a grosso e a

retalho de energia elétrica.

Est4d também consagrada, para protecao dos
consumidores, a figura do comercializador de
ultimo recurso, cuja finalidade € servir de
garante do fornecimento de eletricidade aos
consumidores, nomeadamente o0s vulneraveis,
em condicbes adequadas de qualidade do

servico.

No caso dos sistemas elétricos das regides

autébnomas, as atividades de transporte,
distribuicdo e comercializacdo de Ultimo recurso
sdo desempenhadas pela mesma empresa, ndo
havendo obrigacdo de separacéo juridica entre

atividades.

Em Portugal Continental para além da EDP
Distribuicdo existem outros 10 operadores das
redes de distribuicdo de energia elétrica

exclusivamente em BT.
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O quadro que se segue apresenta um resumo
das empresas que atuam no Sistema Elétrico

Nacional e as suas funcdes.

Sistema i . m
Alite Entidade Nome abreviado Fungdes
RAA EDA - Hectricidade dos Agores EDA ORT, ORD, CUR
RAM EEM - Empresa de Blectricidade da Madeira  EEM ORT, ORD, CUR
EDP Distribui¢&o Energia EDP Distribuicao ORD
EDP Servigo Universal EDP Servico Universal CUR
Casa do Povo de Valongo do Vouga C. P. de Valongo do Vouga ORD, CUR
A Celer - Cooperativa de Hectrificacéo de
Rebordosa A Celer ORD, CUR
Cooperativa de Electrificagdo A Lord A Lord ORD, CUR
Cooperativa Béctrica de Loureiro C. E de Loureiro ORD, CUR
Portugal . ~ o "
Continetal _Cooperativa Béctrica de S. Siméo de Novais C. E S. Siméo de Novais ORD, CUR
Cooperativa Béctrica de Vilarinho C. E. de Vilarinho ORD, CUR
CEVE - Cooperativa Héctrica do Vale d’ Este CEVE ORD, CUR
Cooproriz - Cooperativa de Abastecimento
de Energia Bléctrica Cooproriz ORD, CUR
A Béctrica de Moreira de Conegos A E Moreira de Conegos ORD, CUR
Junta de Freguesia de Cortes do Meio J. F. de Cortes do Meio ORD, CUR
REN - Rede Heéctrica Nacional REN ORT

ORD - Operador das redes de distribuicéo
ORT — Operador da rede de transporte
CUR — Comercializador de Ultimo recurso

Rede de transporte

Em Portugal Continental a rede de transporte é
constituida quase exclusivamente por linhas
aéreas, nos niveis de tenséo de 400 kV, 220 kV
e 150 kV. A rede de transporte engloba ainda
trocos em cabo subterrdneo, explorados a
220 kV e 150 kV.

O quadro que se segue apresenta uma
caracterizagdo sumaria da Rede Nacional de
Transporte (RNT).

Linhas
Nivel de tensdo km
400 2236,0
220 3492,0
150 2643,0
Total 8371,0
Subestacdes
Razéo de Poténcia de
transformacdo transformacdo(MVA)
MAT/MAT 13 410
MAT/AT 20 367
Total 33777
Pontos de Entrega (PdE)
79

Nas regides autonomas as redes de transporte

sdo constituidas por linhas aéreas e

subterraneas com niveis de tensdo de 60 e
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30 kV. Na RAA existe rede de transporte em 3
das nove ilhas.

@) quadro seguinte apresenta uma

caracterizacdo das redes de transporte das

duas regides autbnomas.

Linhas (km) Subestagées

Regi&o =d = Pontos
Autonoma fiha teT]NS;O (keV) Razdo de tr::;?orlcn:igéeo de
transformacéo Entrega
60 30 g (MVA) g
Sé&o Miguel 64 18 AT/IMT 207,75 8
Acores Terceira 0 66,7 MT/MT 73,5 4
¢ Pico 0 33,1 MT/MT 125 2
! MT/BT 3,2
. AT/IMT 295
Madeira _ Madei 75 3854 ——ymur 238 -
Porto Santo - 15,3 MT/MT 18 4

Redes de distribuicao

As redes de distribuicdo s&@o constituidas por
linhas aéreas e por cabos subterréneos, de alta
tensdo (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
dimensédo a 132 kV, na zona norte do pais, e a 6

kV, na zona sul.

Além das referidas linhas e cabos, as redes de

distribuicho sdo ainda constituidas por

subestacdes, postos de seccionamento, postos
de transformagdo e equipamentos acessorios

ligados a sua exploracgéo.

O quadro que se segue apresenta a

caracterizagdo sumaria das redes de

distribuicdo dos varios operadores de Portugal

Continental.
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Rede de distribuicdo Namero  Namero

ORD Nivel Aérea Subterranea
deTensao (km) (km) WEr RIS
AT 8592 522
EDP Distribuicao MT 58133 16 009 64 458 6137 676
BT 106 744 32 267
C. P. de Valongo do Vouga BT n.d. n.d. n.d. n.d.
A Celer BT 138,4 20 43 4200
A Lord BT n.d. n.d. 40 4439
C. E. de Loureiro BT 62,61 4,03 20 2079
C. E. S. Simé&o de Novais BT n.d. n.d. 29 3274
C. E. de Vilarinho BT n.d. n.d. 15 n.d.
CEVE BT n.d. n.d. n.d. n.d.
Cooproriz BT n.d. n.d. n.d. n.d.
A E. Moreira de Cénegos BT n.d. n.d. n.d. 1898
J. F. de Cortes do Meio BT n.d. n.d. n.d. n.d.

n.d. — informagéo ndo disponivel

No caso das regifes autbnomas é apresenta a

mesma caracterizacao por ilha.

Rede de distribui¢do Namero  Namero

lha Nivel Aérea Subterranea
deTensao  (km) (km) WEr RIS

Santa Maria MT 60,1 19,6 80 3693
Sé&o Miguel MT 420,3 245,4 855 61949
Terceira MT 247,7 74,0 424 27243
Graciosa MT 55,0 7,1 62 3231
Séo Jorge MT 119,0 5,2 92 5781
Pico MT 161,6 18,6 170 9246
Faial MT 90,4 40,7 134 7883
Flores MT 59,8 13,8 44 2422
Cono MT 0,0 1,0 1 267
Madeira MT 8152 8918 1677 133374

BT 2951,1 882,0
Porto Santo MT 22,3 66,9 91 4811

BT 52,4 66,3

Comercializacdo de ultimo recurso

Os comercializadores de ultimo recurso estao
sujeitos a um regime de tarifas e precos
regulados pela ERSE.

Esta atividade é desenvolvida por treze
empresas, a EDP Servigo Universal e os 10
comercializadores de energia elétrica
exclusivamente em BT em Portugal Continental,

e a EDA e a EEM nas regifes autbnomas.

O numero de clientes no final de 2011 de cada
um dos comercializadores de Ultimo recurso é
apresentado no quadro seguinte. Nas regides
autbnomas, o numero de clientes coincide com
0 numero de PdE apresentado nas tabelas
acima, uma vez que ndo ha outros

comercializadores em atividade.

Comercializador Nimero de clientes

EDA 121 715
EEM 138 185
EDP Seni¢o Universal 5771 900
C. P. de Valongo do Vouga n.d.
A Celer 4161
A Lord 4439
C. E. de Loureiro 2079
C. E. S. Sim&o de Novais 3303
C. E. de Vilarinho 1493
CEVE 8899
Cooproriz 1884
A E. Moreira de Conegos 2085
J. F. de Cortes do Meio n.d.

n.d. — informag&o néo disponivel

Comercializacdo 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 2011 de cada
comercializador em regime de mercado €

apresentado no quadro seguinte.

Comercializador Nimero de clientes

EDP Comercial 281 609
Unién Fenosa 2077
Endesa Energia 72995
Iberdrola 8232
Galp Power 831
EGL 29
Fortia 3







RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2011

3 QUALIDADE DE SERVICO

QUALIDADE DE SERVICO TECNICA | CONTINUIDADE DE SERVICO

A qualidade de servico na sua vertente de
continuidade de servico caracteriza e avalia as
situacbes em que ndo h& fornecimento de
energia elétrica, i.e., situagbes em que as
ocorréncias nas redes originam interrupcdes de
servico aos pontos de entrega (PdE) dessa
rede, sejam clientes ou ligagbes a outras redes,
como € o caso da ligacao da rede de transporte
a rede de distribuicao ou da rede de distribuicdo
em MT a rede de distribuicdo em BT. Para o
efeito, estdo estabelecidos indicadores e
padrdes anuais associados ao numero e a
duracdo das interrupcbes, bem como a
avaliagdo do seu impacto. De acordo com o
estabelecido  regulamentarmente s6é sao
consideradas as interrupcdes longas
(interrupcbes com  duracdo  superior a

3 minutos).

Os indicadores e padrdes de continuidade de
servigo sédo denominados como gerais se forem
de aplicacdo a totalidade de um sistema ou a
um conjunto de clientes ou zonas geograficas
com as mesmas caracteristicas. Os indicadores
gerais estabelecidos nos regulamentos da
qualidade de servico sdo apresentados de
seguida, o quadro indica as redes as quais se

aplicam.

e ENF - Energia Ndo Fornecida: Valor
estimado de energia ndo fornecida nos
pontos de entrega da rede de transporte,
devido a interrupcdes de fornecimento. A
estimativa €& baseada na poténcia

cortada e na duracéo da interrupcao.

e TIE — Tempo de Interrupcdo Equivalente:
Representa o tempo de interrupcdo da
poténcia média fornecida expectavel (no

caso de nao ter havido interrupcoes).

e END - Energia N&o Distribuida: Valor
estimado de energia nado distribuida, nos
pontos de entrega, devido a interrupcdes

de fornecimento.

e TIEPI - Tempo de Interrupcéo
Equivalente da Poténcia Instalada:
Representa o tempo de interrupcdo
equivalente da poténcia instalada das

redes de distribuigéo.

e SAIFI - Frequéncia Média de
InterrupgBes do Sistema: Representa o
ndamero médio de interrupcées

verificadas nos pontos de entrega.

e SAIDI — Duracdo Média das Interrupgdes
do Sistema: Representa a duragéo
média das interrupgBes verificadas nos

pontos de entrega.

e SARI — Tempo Médio de Reposicdo do
Servico: Representa o tempo médio de

reposicao de servico.

Aplicacéo

Indicador o

Distribuicéo
geral Transporte

MT BT
ENF v
TIE v
END v
TIEPI v
SAIFI v v v
SAIDI v v v
SARI v

A caracterizacdo e a avaliacdo da continuidade
de servico prestada a cada um dos PdE é

realizada por indicadores individuais. Estéo
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estabelecidos dois indicadores individuais de

continuidade de servico:
e Frequéncia das interrupcdes: numero
total das interrup¢cbes sentidas na

instalacdo de cada cliente, em cada
ano.

e Duracéo total das interrup¢des: duracéo
total das interrupcBes sentidas na
instalacdo de cada cliente, em cada
ano.

Aos indicadores gerais e individuais estédo
associados padrfes, i.e., niveis minimos de
qualidade de servico. Na verificagdo do
cumprimento dos padrdes sdo consideradas
apenas as interrupgbes longas, excluindo as
interrupgfes causadas por casos fortuitos ou de
(c.f.f.m.),

razbes de

forca maior razbes de interesse

publico, servico, razbes de
seguranca, acordo com o cliente e por facto

imputavel ao cliente.

Os c.ffm. s&o situagbes consideradas

exteriores e imprevisiveis pelos operadores das

redes, e por isso excluidas da aplicacdo dos
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regulamentos da qualidade de servico. No
entanto, a sua ocorréncia, para niveis elevados
de impacto na rede, obriga os operadores das
a ERSE

redes a enviar relatérios com

evidéncias quanto a justificacdo da sua
classificagdo, bem como o impacto em termos
da qualidade de servico prestada e de clientes
afetados.

Entendendo-se que o0s padrdes individuais
constituem um compromisso do operador da
rede para com o cliente, o seu incumprimento
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
compensacoes individuais a pagar for inferior a
0,50 euros deve o mesmo ser transferido para
um fundo de reforco de investimentos para a
melhoria da qualidade de servigo nas zonas

afetadas.
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QUALIDADE DE SERVICO TECNICA | QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

Os consumidores de energia elétrica fornecidos

a partir das redes de transporte e de

distribuicho, em condicdes normais de
exploracdo, tém a sua disposicdo uma tensao
alternada sinusoidal com frequéncia e amplitude
que se deverdo manter razoavelmente
constantes ao longo do tempo. No entanto,
durante a operacéo e exploracéo das redes de
energia elétrica existe um conjunto de fatores
com capacidade de induzir alteracbes as
caracteristicas nominais da onda de tenséo e,
normal

consequentemente, afetar (0]

funcionamento de instalacdes e equipamentos.

Os fendmenos responséaveis pelas alteracdes as
caracteristicas nominais da onda de tensao
podem ter nos

origem na propria rede,

produtores de energia, em instalacbes de
clientes (tipicamente clientes industriais) e ainda
nas interligacdes com outras redes. Por outro
lado, uma qualidade da onda de tenséo

reduzida pode ter consequéncias no
funcionamento adequado dos equipamentos
dos clientes e/ou no seu tempo de vida util.
Estas alteracBes das caracteristicas da onda de
tensdo podem ter maior gravidade em clientes
industriais, originando por vezes interrup¢cées de
processos produtivos e levando a consequentes

perdas econdmicas e de competitividade.

A maioria dos fenémenos responsaveis pelas
alteragfes as caracteristicas nominais da onda
de tensdo sao identificaveis, existindo
atualmente solugbes técnicas para a sua
mitigacdo, a instalar tanto na instalacdo dos

clientes como na rede.
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A partir de um determinado nivel, a melhoria da
qualidade da onda de tensao implica custos que
sdo inaceitaveis para a generalidade dos
consumidores, ndo sendo economicamente

viavel conceber uma rede isenta de
perturbacdes da onda de tensdo. Neste sentido,
tem-se fomentado em Portugal uma filosofia de
entre  0s

partiha de responsabilidade

operadores das redes e os clientes mais
sensiveis as variacdes da qualidade da onda de
tensdo, na qual os operadores assumem a
responsabilidade de assegurar um nivel de
qualidade que satisfaca a generalidade dos
clientes, conforme estabelecido nos
regulamentos de qualidade de servico e na
norma EN 50 160, e os clientes mais exigentes
ao nivel da qualidade da onda de tensédo sao
responsaveis por imunizar as suas préprias

instalacoes.

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 monitorizagdo que contemple
medicdes as seguintes caracteristicas da

tenséo:
e Frequéncia;
e Valor eficaz da tenséo;
e Cavas de tenso;
e Tremulagéo (flicker);

e Desequilibrio do sistema trifasico de

tensoes;

¢ Distorcdo harménica.






RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2011

REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

Analisa-se em seguida o desempenho em
termos de continuidade de servico da Rede
Nacional de Transporte (RNT) concessionada a
REN — Rede Eléctrica Nacional, S. A. Nesta
analise  séo todas

contempladas as

interrupcbes, fazendo-se uma andlise mais
abrangente relativamente ao estabelecido no
RQS Portugal

continental, que contempla

CARACTERIZACAO

Interrupcdes de fornecimento

No ano 2011 ocorreram 9 interrupcdes de
fornecimento, afetando 8 dos 79 PdE da RNT
existentes no final deste ano. A Energia Nao

Fornecida diretamente imputavel a RNT pelas

apenas as interrupcbes longas (interrupcdes

com duracao superior a 3 minutos).

Para a rede de transporte estdo estabelecidos
padrdes individuais anuais de continuidade de
servico de aplicacdo aos PdE a clientes MAT (3
para o numero de

interrupcbes longas e

45 minutos para a duracdo total das

interrupg@es longas por ano).

interrupcbes com origem nesta rede (ENF,) foi
de 33,1 MWh em 2011.

O quadro seguinte apresenta o numero e a
duracdo das interrupgBes verificadas em 2011
por PdE da RNT, bem como o seu impacto no
valor da ENF;_

Pontos de Entrega Frequéncia das Interrupgées

Un

in=<t=<3mi
) Imin=<t=<3min

Desighacéo t<imin t>3min Total

Du

t<lmin

racéo Total das Interrupcdes

min) ENF; (MWh)

Imin=<t=<3min| t>3min Total t<Imin [Imin=<t=<3min| t>3min Total

Subestacéo de Canvoeira 1

2,00 2,00 0,30 0,30

Subestagao Vila Pouca Aguia 60 2

4,10 4,10 0,50 0,50

Subestacéo de Chafariz 60 1

8,70 8,70 6,60 6,60

Luzosider 150 1

1,80 1,80 0,10 0,10

Subestacao de Oleiros 60 1

5,70 5,70 12,90 12,90

Mortagua (Refer) 220

0,70

0,70} 0,00 0,00

Subestacéo de Fanhées 60 1

7,70 7,70] 12,70 12,70

1

Siderurgia do Seixal 150

1,80 1,80 0,00 0,00

olplplblrlplslnlie

Total 1 5 3

0,7

9,7 22,1 32,50 0,00 0,90 32,20 33,10

Total (%) 11,11 55,56 33,33 100,00

2,15]

29,85 68,00] 100,000  0,00] 272[  97.28] 100,00

A ENF; corresponde a estimativa da energia
ndo fornecida aos PdE desde o inicio da
interrupcdo até a reposicdo do fornecimento por
motivos

parte da RNT. No entanto, por

operacionais, ap6s a resolucdo de uma
interrupgdo num PdE da rede de transporte para
a rede de distribuicdo, é necessario considerar
um tempo adicional para que a reposicdo do
fornecimento da rede de distribuicdo aos seus

clientes seja efetiva. Este tempo de reposicao &
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indiretamente imputavel a rede de transporte,
dado que apenas se verifica devido a ocorréncia
de interrupcdes nos PdE da rede de transporte.
Em 2011, esse tempo de interrupcbes foi 5,5
minutos, correspondendo a uma energia nao
fornecida de 9,9 MWh.

As interrupcdes de longa duracdo ocorreram
apenas em PdE a rede de distribuicdo. Assim,
2011, de

continuidade de servigo totalmente

em 0s padrdes individuais

foram
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cumpridos. N&o se registam incumprimentos
destes padrdes da RNT desde 2004.

2011 e o respetivo impacto em termos de

numero e de duracao das interrupcées e ENF;.

A figura seguinte apresenta as causas de todas

as interrupcdes de fornecimento verificadas em

Causas das Interrupcdes na RNT

ENF1 (MWh)

Duracéo interrupgdes (minutos)

N.%interrupgdes

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

0%
Duracéo interrupgoes
(minutos)

1,90
2,20
7,70
4,30
2,00
57
8,7

ENF1 (MWh)

0,30
0,20
12,70
0,10
0,30
12,9
6,6

N. interrupcdes

EVento 1
M Erro de manobras

Outras causas conhecidas
BDescargas atmosféricas
HAves

Servigos auxiliares

Terceiros - Outras accdes

PR W Rk

Em 2011 registaram-se 8 interrupcbes da No quadro que se segue é apresentada uma
responsabilidade do operador da rede de breve descricdo das duas interrupgbes que
transporte e uma interrupcdo classificada como deram origem a valores de ENF; superiores a
c.f.f.m., resultante de furto ocorrido na 10 MWh.
subestacéo de Chafariz.
OEETTEl Causa ENF: ith?aTrﬂo déeo
(Dia - hora) (MWh) rupe
(minutos)
Devido a uma descarga atmosférica, o painel da linha Oleiros/S.
Martinho de Dume, de 60 kV, foi sede de defeito bifasico com terra. O
18/05/2011 |defeito ndo foi eliminado de imediato pelas prote¢cdes do respetivo painel, 12,9 57
16:37 pois 500 milisegundos antes, por defeito ocorrido no mesmo painel, tinha- ! !
se verificado o disparo do circuito de alimentacao continua ao painel.
O defeito foi entdo eliminado pelo disparo geral dos 60 kV.
Durante trabalhos de despoluigdo na subestacdo de Fanh&es (SFN), deu-
21/10/2011 |se o contornamento do isolador de suporte do barramento 2 (400 kV),
. - . . L 12,7 7,7
15:39 dando origem a um defeito monofasico, que embora eliminado em cerca
de 50 milisegundos, retirou de servigo o Transformador 3 (400/60 kV).

RNT é caracterizado através dos indicadores
Indicadores gerais

gerais de continuidade de servico ENF, TIE,
SAIFI, SAIDI e SARI. Apresenta-se nas figuras

Em resultado das interrup¢bes de fornecimento
seguintes a evolucédo desses indicadores entre

1994 e 2011.

de energia elétrica, o desempenho global da

20
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Evolucéo da ENF
2200

2000 - |
1800 -+
1600 -
1400 A
1200 ~
1000 +
800
600
400 A

200 = B l
_ o — [ |

0 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

® Raz0es de seguranca 60,8 205
mc.f.fm. 331 22 155 834 22,9 6,2 115 6,6
RNT 493 410 362 378 356 212 1984 252 759 142 496 40,2 58,1 759 130 431 116 265

MWh

Evolucao do TIE
30

25 A

20 A

15 4

minutos

10 1

0 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2&.1

B Razdes de seguranca 1,3 2,7
mc.f.f.m. 0,49 0,03 0,28 119 0,30 0,07 000 12 0,07
RNT 101 80 68 69 61 19 290 38 11 20 67 052 078 081 14 044 12 0,28

Evolucéo do SAIFI
1,2

1,0 1

0,8
0,6 - I

0,4 1 -

0,2 . f— .

0,0

interrupcées/PdE

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002/ 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
M Razdes de seguranga 0,02 0,42

mcffm. 0,09 0,04 0,02 0,25 0,14 0,01 0,09 0,013
RNT 0,86 0,66 0,47 0,73 1,14 0,96 0,85 0,39 0,26 0,37 0,21 0,08 0,31 0,16 0,22 0,12 0,079 0,089
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minutos/PdE

25

Evolucéo do SAIDI

20 1

15 4

10

0 -

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

W Razbes de seguranga

c.f.f.m.
RNT

minutos/interrupcao

80

0,37

4,0

0,62 0,06 0,52 16,8 0,60 0,06 14,9 0,11
109 10,1 4,7 169 98 58 238 48 34 54 64 040 13 087 13 048 0,66 0,29

Evolucédo do SARI

70 A
60
50 1
40 A
30 A1
20 A
10 1

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
total 12,7 15,3 10,0 231 86 6,3 26,0 11,3 139 358 30,7 45 72 54 57 728 84 40

A evolugdo dos indicadores mostra que o ano

2011 corresponde aquele em que a RNT

apresentou 0 melhor desempenho em termos
de ENF, TIE, SAIDI e SARI. A reducdo destes

indicadores face ao ano 2010 foi de 75,1%,

69,9%, 39,4% e 52,4%, respetivamente.

No que diz respeito ao indicador SAIFI, em

2011, este apresentou um aumento de 29,1%

face a 2010, ano em que atingiu o seu valor

minimo para o periodo em andlise.

Os valores dos indicadores de continuidade de
servico da RNT, em 2011, desagregados de
acordo com a duracéo das interrupgdes (breves

e longas) séo apresentados no quadro seguinte.

Indicador geral

Duragdo das interrupcdes

t<3 min t>3min
ENF1  (MwWh) 0,9 2,7% 32,2 97,3%
TIE (minutos) 0,01 2,9% 0,33 97,1%
SAIFI (interrupgbes/PdE) 0,076 66,7% 0,038 33,3%
SAIDI (minutos/PdE) 0,132 32,0% 0,280 68,0%
SARI (minutos/interrupgao) 2,64 n.a. 7,37 n.a.
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As interrupgbes breves tém um reduzido
impacto em termos dos indicadores associados
a duracdo das interrupcbes mas sao
preponderantes no que se refere ao niumero de
interrupcdes. De referir que a ENF; e o TIE sdo
determinados relativamente a disponibilidade da
RNT. No entanto, para os PdE da RNT (rede de
distribuicdo ou clientes), o facto de ocorrer uma
interrupgdo, mesmo que breve, tem impactos a
nivel operacional. Por esse motivo, torna-se
necessaria a regulamentacao da monitorizagédo

das interrupgdes breves.

De referir 2011, a

concessionaria da RNT apresentou

gque em empresa
ainda
informacdo sobre o numero de defeitos
ocorridos por cada 100 km de linha, conforme

se apresenta no quadro seguinte.

Nimero de defeitos por 100 km de linha

Nivel tensdo Global
150 kv 3,3
220 kV 2,6 2,8
400 kV 2,6

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No ano 2011 ocorreram 9 interrupcdes de
fornecimento, afetando 8 PdE da RNT, o
correspondente a 10% dos 79 PdE existentes.
O tempo de interrupcdo equivalente da RNT foi
de 0,34 minutos, ao qual correspondeu uma

energia nao fornecida de 33,1 MWh.

A evolucdo dos indicadores gerais de
continuidade de servigo mostra que o ano 2011
foi aquele em que a RNT apresentou o melhor
desempenho em termos de ENF, TIE, SAIDI e

SARI.

23

Incentivo ao aumento da disponibilidade dos

elementos da RNT

A aplicacdo do mecanismo de incentivo ao
aumento da disponibilidade dos elementos da
RNT em 2011 registou uma “taxa combinada de
rede RNT de 98,06%,

superior ao valor de referéncia, 97,5%. O

disponibilidade” da

desempenho registado conduzira a um aumento
em 564 mil euros dos proveitos permitidos ao
operador da RNT, a repercutir em 2013. Este
valor reflete a melhoria do desempenho da RNT
relativa a disponibilidade dos seus elementos
ocorrida em 2011, quando se compara com 0S
valores equivalentes de 279 mil euros e de 332
mil euros, ocorridos respetivamente em 2010
em 2009.

Verifica-se que as interrup¢fes de fornecimento
com duragdo inferior a 3 minutos, apesar de
terem pouca expressdo nos indicadores gerais
de continuidade de servigo, sdo preponderantes
no nimero total de interrupgdes ocorridas e tém
um elevado impacto num determinado conjunto
de clientes, pelo que se recomenda que as

mesmas continuem a ser monitorizadas.






RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2011

REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL | QUALIDADE ONDA TENSAO

ENQUADRAMENTO

Analisam-se em seguida 0s principais
resultados do programa de monitorizagdo da
qualidade da onda de tensdo da Rede Nacional
de Transporte (RNT) em Portugal Continental
concessionada a REN — Redes Energéticas

Nacionais.

Em condi¢bes normais de exploragcdo, 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 fendémenos que
ocorrem durante a operacdo e exploracdo das
redes de energia elétrica que poderéo introduzir

alteragcBes as caracteristicas nominais da onda

CARACTERIZACAO

No ano de 2011, o plano de monitorizagéo
implementado pela REN contemplou medicdes
em 49 pontos de entrega (PdE) num universo
de 79 PdE. Comparativamente ao ano anterior,
0 numero de medicbes realizadas sofreu uma
reducdo de 29%, que de acordo com
informacdo da empresa se deveu a anomalias

nos equipamentos de monitorizacao.

No entanto, apesar da reducdo do numero de

medicdes efetuadas, deve referir-se que o
namero de equipamentos para a monitorizacao
permanente da qualidade da onda de tenséo
aumentou de 12 unidades em 2010 para 26
unidades no ano de 2011. Esta tendéncia de
crescimento do ndmero de unidades
permanentes de monitorizagdo vai ao encontro
daquelas que sdo as boas praticas para a

monitorizacdo da qualidade da onda de tensao,
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de tenséo, tenham elas origem na prépria 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 tensdo (MAT).

Nesse sentido, de modo a identificar situacfes
de ndo conformidade dos requisitos minimos de
torna-se

qualidade da onda de tenséo,

imperativo  desenvolver um plano de
monitorizacdo das principais caracteristicas da
onda de tensdo, tais como frequéncia, valor
eficaz da tensdo e respetivas perturbacdes,
como sejam cavas de tensdo, tremulacdo
(flicker), desequilibrio do sistema trifasico de

tensdes e distorcdo harmonica.

identificadas a nivel europeu, e que apontam
para a cobertura da totalidade dos pontos de
entrega referentes as redes exploradas em
MAT.

No ano de 2011, as acbes de monitorizacédo
permanente da qualidade da onda de tensao
em 19 PdE. O periodo de

monitorizacdo das unidades permanentes em

tiveram lugar
cada um destes PdE esteve compreendido

entre 8 e 50 semanas.

No que diz respeito as a¢cdes de monitorizacao
da qualidade da onda de tensdo de duracédo
prevista de 4 semanas abrangeram em 2011 um
total de 20 PdE, o correspondente a 25% dos 79
PdE existentes. O periodo destas agles de

monitoriza¢do variou entre as 2 e as 5 semanas.
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Das acdes de monitorizacdo realizadas
identificaram-se incumprimentos dos valores
regulamentares na severidade de tremulacao de
longa e curta duracdo em 2 PdE, no caso da
distorcdo harmonica identificaram-se 6 PdE com
incumprimento (algumas harménicas de ordem
superior a 218). Verificaram-se ainda
incumprimentos dos valores regulamentares no
que diz respeito ao valor eficaz da tensdo no
PdE Subestagdo de Estremoz (tendo sido
ultrapassado o limite superior de 5% da tensao

declarada).

De acordo com o referido pela REN, as
situagbes de incumprimento dos limites de
tremulacdo tém origem em clientes de MAT e na

rede de transporte de Espanha.

A REN refere ndo haver reclamacg@es por parte
dos consumidores relativamente as situagfes
em que os valores limite das caracteristicas da
qualidade da onda de tensdo ndo foram

respeitados.

De referir ainda que a REN desenvolveu um
sistema de caracterizacdo dos diferentes PdE
no que diz respeito a qualidade da onda de
tensdo. Esta caracterizacdo tem em conta o
desempenho de cada PdE nas seguintes
caracteristicas: valor eficaz da tensao,
tremulacdo e harmoénicas. Desde que
harmonizado a nivel nacional internacional o
estabelecimento deste tipo de indicadores
poderd dar um contributo positivo na divulgagao
dos resultados do programa de monitorizacao

da qualidade da onda de tenséo.

Relativamente & monitorizagdo das cavas de
tensdo, o seu registo foi considerado para os 13
PdE com monitorizacdo permanente. O quadro
seguinte apresenta a caracterizagdo do numero
de cavas de tensdo registadas por PdE
monitorizado, agregadas por intervalos de

duracéo 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[ 24,5 12,6 3,2 1,8 1,0 0,4
[20, 30[ 7,3 5,2 0,8 0,5 0,4
[30, 40[ 3,7 3,2 1,0 0,3 0,2
[40, 50[ 1,7 15 0,2 0,1 0,6
[50, 60[ 1,4 0,8 0,3 0,1
[60, 70[ 0,5 0,6 0,4
[70, 80[ 0,2 0,4 0,2
[80, 90] 0,1 0,1
[90, 99] 0,1 0,1 0,1

Uc — Tenséo declarada

Em 2011, nos 13 PdE monitorizados em
permanéncia registaram-se em média 75 cavas

de tensao por PdE monitorizado. Das cavas de
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tensdo registadas, cerca de 85% teve uma

duracdo inferior a 0,25s e provocou uma



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2011

variacdo na amplitude inferior a 40% da tenséo
declarada.

De referir que no ano de 2010, a revisdo da
norma EN 50160

modelo de classificacdo das cavas de tenséo e

introduziu alteracbes ao

que essas alteracbes ainda ndo foram

transpostas para o RQS Portugal continental.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Durante o ano 2011 a REN aumentou o0 humero
de equipamentos utlizados na monitorizacao
permanente da qualidade da onda de tenséo de

12 para 26 unidades.

No entanto, devido a um conjunto de anomalias
no funcionamento dos equipamentos, o plano
de monitorizacdo implementado apresentou
uma redugdo de 29% face ao numero de

medi¢des realizadas no ano anterior.

A ERSE recomendou a empresa uma melhoria

na disponibilidade dos equipamentos de

monitorizacdo, de modo a que a mesma néo
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No entanto, a ERSE recomenda a empresa que

passe a reportar os dados relativos a
monitorizacdo das cavas de tensdo de acordo
com os dois modelos de classificacdo até que
se verifique a respetiva atualizacao do referido

RQS.

apresente  um impacto tdo elevado no
cumprimento dos objetivos estabelecidos para o

plano de monitorizacdo da onda de tenséo.

Tendo em conta que no ano de 2010 o modelo
de classificacdo das cavas de tensdo definido
pela norma EN 50 160 foi

atualizacdo e que essas alteragbes ainda néo

alvo de uma

foram transpostas nos regulamentos de
gualidade de servico em vigor em Portugal, a
ERSE recomenda a empresa que passe a
reportar os dados de acordo com os dois
modelos de classificacdo existentes, até a

atualizacdo dos referidos regulamentos.
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EDP DISTRIBUICAO | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

Analisa-se em seguida o desempenho da rede
de distribuicdo da EDP Distribuicdo em termos
de continuidade de servigo. Nesta analise séo
consideradas todas as interrup¢fes longas (de
duracdo superior a 3 minutos) incluindo, para
efeitos de determinacéo dos indicadores, todos
0s incidentes que causaram interrupcdes, em
linha com o principio adotado desde sempre
pela ERSE.

O Regulamento da Qualidade de Servico de
Portugal continental (RQS Portugal continental)
estabelece a obrigatoriedade de determinacéo
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.

Na caracterizagdo da continuidade de servigo

da rede de distribuicdo apresentam-se os

CARACTERIZACAO

Em 2011, o valor total de END foi de
5075 MWh e o valor total de TIEPI foi de
75,1 minutos, 0 que representa um decréscimo
de 50%
relativamente aos valores de 2010. Para este
de END, as

contribuiram 99,8% e, em particular, as devidas

para a END e para o TIEPI,

valor interrupces acidentais

a c.f.f.m., cerca de 26%.

Em seguida apresenta-se a END e o TIEPI, por

distrito, em 2011, assim como a variacado
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indicadores registados no ano de 2011 nos
diversos distritos de Portugal Continental e na
totalidade da rede da EDP Distribuicdo, com
discriminagdo das interrupcdes previstas e
acidentais e evidenciando, no caso das
interrupcbes acidentais, a contribuicdo das
interrupcbes devidas a casos fortuitos ou de
forca maior (c.f.f.m.) para o valor final do
indicador. Da caracterizagdo consta ainda a
variagcdo percentual do valor dos indicadores de
2010 para 2011, por distrito, considerando o
valor total da contribuicdo das interrupcdes
previstas e acidentais. Os distritos encontram-se

ordenados por ordem alfabética.

Da analise do desempenho da rede de
distribuicAo em termos de continuidade de
servico faz ainda parte a evolugdo anual do
valor dos indicadores para a globalidade da
rede da EDP Distribuicdo, com discriminacéo
das interrupgdes previstas e acidentais, de 2001

a 2011.

percentual dos seus valores, também por

distrito, face aos valores registados em 2010.

No caso da END, os distritos de Lisboa e Porto
sdo naturalmente, o que se justifica por serem
estes os distritos que apresentam maior

intensidade de consumo elétrico.

No entanto, o distrito de Leiria apresenta o
terceiro maior valor de END, sendo o distrito a

apresentar o maior TIEPI no ano de 2011.
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Em todos os distritos de Portugal Continental
registou-se uma melhoria face aos indicadores
apresentados em 2010, destacando-se o0s
distritos de Braga, Coimbra, Leiria e Viseu como

0s que apresentam uma evolucao mais positiva.
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Os indicadores SAIFI MT e SAIDI MT registados
em 2011, por distrito, assim como a variagdo
percentual dos respetivos valores face aos
registados no ano de 2010, apresentam-se nas

figuras seguintes.
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No extremo oposto destaca-se o distrito de

Faro, o qual apresenta a mais reduzida melhoria

nos indicadores END e TIEPI, relativamente ao

ano anterior.
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Em 2011, o valor total de SAIFI MT foi de 2,39
interrupgbes por PAE e o de SAIDI MT foi de

125,5 minutos por PdE, tendo representado

uma diminuicao

de 42,5%

e

50,4%,

respetivamente, face aos valores de 2010.



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2011

SAIFI MT

interrupgdes / PAE
w

-65%

-63%

28 s 8 98¢ Qo8 E gL ETLOTT
S @ = S g o
s 3 s c2S 38 35¢es8 g
> & 8 E @ S o2 g a s g 2
< O 8amg o~ 98 £4456¢8
o o © £ & © >
[ =4
7 g
o
H Interrupcdes Acidentais sem cffm cffm
H |nterrupcdes Previstas OVariagéo Anual

Em seguida apresentam-se os indicadores
SAIFI BT e SAIDI BT, por distrito, em 2011,

assim como a variagdo percentual dos seus

valores face aos valores registados em 2010.

SAIFI BT

Viseu

Total

interrupgdes/ cliente

-26% -25%

50%
. 54%
58% 6 5706 T

-65%

o © C o ® © 0 @ © © O QO T O ®
£ e 8585585858583 5
S og ] SUL 808 3o g3 B X
> S 8 8 E g S3J2 a s g 2
< @ 23 8 o - g EH S g
@ g © S & s >
[J] o c
7] 8
© >
[©]
®|nterrupgdes Acidentais sem cffm cffm
M |nterrupcdes Previstas OVariacao Anual

Os dados disponibilizados pela EDP
Distribuicdo mostram que no ano de 2011, o

distrito do Porto foi aquele que apresentou o

Viseu

Total
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De acordo com os resultados apresentados, em
2011, todos os distritos de Portugal Continental
registaram uma melhoria nos indicadores
SAIFIBT e SAIDIBT, face aos valores

apresentados em 2010.
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menor numero de interrupgdes por cliente,
enquanto o distrito de Setlbal apresentou a
menor duracdo média de cada interrupgdo por

cliente.
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SAIFI BT foi de
2,42 interrupcdes por cliente e o valor total de
SAIDI BT foi

correspondendo a uma diminuicdo de 44,0% e

O valor total de

de 133,5 minutos por cliente,

de 51,8%, respetivamente, quando comparado

com os valores de 2010.

Apresenta-se em seguida a evoluc¢éo 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
interrupcBes previstas e acidentais, de 2001 a
2011.
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A andlise da evolucao de todos os indicadores
de continuidade de servi¢o considerados mostra
que no ano 2011 foram atingidos os melhores
resultados desde que existem registos dos
mesmos.

De acordo com a empresa, em 2011 ndo se
registaram incidentes relevantes na rede AT,

sendo que 56% do total de interrupcdes

verificadas nesta rede corresponderam a

interrupcbes de curta duracdo, das quais 69%
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deu origem a religag6es automaticas. Recorde-
se que as interrupcBes de curta duracdo nao
sdo consideradas contabilizacdo dos
de de
previstos no RQS Portugal continental. No que
diz 86%

resultou de causas proprias da rede AT, tais

na

indicadores continuidade servico,

respeito as interrupgdes longas,
como material ou equipamento, atmosféricas e
acordo com o cliente, enquanto 11% teve

origem na rede de MT.

Na MT, 72% das interrupgdes acidentais tiveram
duracéo inferior a 3 minutos (curta duracdo),
das quais 62% corresponderam a religacdes
autométicas. De referir ainda que 97% das
interrupgBes acidentais tiveram origem na

propria rede MT.

Verificacdo do cumprimento dos padrdes

gerais de continuidade de servico

Apresentam-se em seguida os valores
registados nos Ultimos cinco anos para o0s
indicadores gerais de continuidade de servico
estabelecidos para a MT e para a BT, bem
como o0s respetivos padrbes, por zona de

qualidade de servico (zona A, zona B e zona C).

Todos os padrdes gerais de continuidade de
servico estabelecidos foram respeitados, quer
para a MT, quer para a BT, nas trés zonas de

gualidade de servico e nos Ultimos cinco anos.

No seguimento do que a ERSE tem defendido
nos ultimos anos, os valores estabelecidos para
todos os padrdes de continuidade de servico

estabelecidos no RQS Portugal continental

encontram-se desajustados face a realidade,

justificando-se uma sua revisao urgente.

Padroes e Indicadores de Continuidade de Servigo por Zona

12

10 — —
8 — —
L]
6 — —
L]
4 — —
L] | L]
2
0
A B C A B C A B C A B C A B C
TIEPIMT SAIFIMT SAIFIBT SAIDIMT SAIDIBT
(h) (interrupcdes/PdE) (interrupgdes/cliente) (horas/PdE) (horas/cliente)
W2007 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
W2008 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

m2010 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
m2011 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
=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
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Caracterizacdo individual e pagamento de

compensacdes

O quadro seguinte apresenta 0 numero de
incumprimentos em 2011 e o montante das
compensacfes associadas, para cada nivel de
tensdo e zona geografica, a serem pagas em
2012.

No ano de 2011, o ndmero de incumprimentos
reduziu-se em 79% relativamente ao ano

anterior, enquanto o valor total das

compensagbes pagas aos clientes néo

ultrapassou 11% do valor pago em 2010.

Do ndmero de incumprimentos apresentados no
quadro anterior (cerca de 16 000), apenas 25
foram relativos ao indicador namero total de
interrupgBes, ndo se tendo verificado nenhum
incumprimento simultdneo dos dois indicadores

relativos a continuidade de servico.

O numero de incumprimentos transferidos para
o fundo de reforco dos investimentos foi de
3 711. O montante a transferir para o fundo foi

reduzido em 85,5% face ao valor de 2010.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No ano de 2011, o valor total de END foi de
5075 MWh e o valor total de TIEPI foi de
75,1 minutos, 0 que representa um decréscimo
de 50% em ambos os indicadores face aos

valores de 2010.

A analise da evolugdo dos indicadores gerais de
continuidade de servico, SAIFI e SAIDI para as
redes de média tenséo e para as redes de baixa
tensdo e TIEPI para as redes de alta tenséo

mostra que no ano 2011 foram atingidos os
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Valor das
Zona N.°de compensacdes
geografica incumprimentos pagas aos clientes

(€)

Valor para o
fundo de
investimentos (€)

Nivel de
tenséo

MAT B
C - - -
Total 0 0,00 0,00
A - -
AT 3 ) )
€ 3 83,01 114,24
Total 3 83,01 114,24
A 62 8 633,38 569,38
T B 42 329184 3513
21 377521 0,00
Total 125 15 700,43 604,51
A 69 377017 20,46
— B 34 2 462,36 8,19
€ 9 470,37 0,00
Total 112 6 702,90 28,65
A 9617 29 951,91 2100,09
BTN B 4921 18 424,33 1188,97
C 1476 7 855,34 183,74
Total 16 014 56 231,58 3472,80
Total 16 254 78 717,92 4 220,20

Incentivo a melhoria da qualidade de servico

no ano de 2011

O mecanismo de incentivo a melhoria da
qualidade de servigo no ano 2011, em resultado
do valor verificado de energia nao distribuida,
conduzird a um aumento em 726 533 euros dos
proveitos permitidos ao operador da rede de
distribuicdo em MT e AT, a repercutir em 2013.
Este valor reflete a melhoria do desempenho
das redes em 2011, quando se compara com as
penalizacbes de 908 mil euros e de 523 mil
euros, ocorridas respetivamente em 2010 e em

2009.

melhores resultados desde que existem registos

dos mesmos.

Todos os padrdes gerais de continuidade de
servico estabelecidos foram respeitados, quer
para a MT, quer para a BT, nas trés zonas de
gualidade de servico e nos ultimos cinco 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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desajustados face a realidade entretanto

alcancada.

No ano de 2011, o nimero de incumprimentos
dos padrdes estabelecidos para os indicadores
individuais de continuidade de servico reduziu-
se em 76% relativamente ao ano anterior,
enquanto que o valor total das compensagfes
pagas aos clientes ndo ultrapassou 11% do

valor pago em 2010.
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O mecanismo de incentivo a melhoria da
qualidade de servico no ano 2011 conduzira a
um aumento em 726 533 euros dos proveitos
permitidos ao operador da rede de distribuicdo
em MT e AT, a repercutir em 2013. Este valor
reflete a melhoria do desempenho das redes em
2011, quando se compara com as penalizacées
de 908 mil euros e de 523 mil euros, ocorridas

respetivamente em 2010 e em 2009.
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EDP DISTRIBUICAO | QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

ENQUADRAMENTO

As caracteristicas nominais da onda de tenséo
encontram-se sujeitas a alteracbes impostas
pela propria atividade de operacao e exploragao
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 de
alguns equipamentos dos clientes e/ou no seu
torna-se

tempo de vida dtil, imperativa a

necessidade de monitorizar as principais
caracteristicas da onda de tenséao, tais como a

frequéncia e o valor eficaz da tensdo e as

CARACTERIZACAO

As acdes de monitorizacdo da qualidade da
onda de tensdo de periodicidade trimestral
2011 169

barramentos MT de 110 das 411 subesta¢fes

realizadas em abrangeram
de AT/MT existentes e os Quadros Gerais de
Baixa Tensdo de 167 dos 64 458 postos de
transformacéo de distribuicdo (PTD) existentes.
realizadas

As acbes de monitorizagdo

apresentaram  uma  distribuicdo  regional
equilibrada no Norte, Centro e Sul de Portugal
Continental. Fora do ambito do Plano Anual de
Monitorizacdo, a empresa realizou ainda a¢fes
de monitorizagdo da qualidade da onda de
tensdo complementares, em MT e BT, em

instalacdes de clientes.

Em relacdo as acfes de monitorizagdo nos
barramentos MT das subestacfes de AT/MT,

registaram-se situacbes de ndo conformidade
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respetivas perturbacdes a que se encontram
sujeitas, como sejam as cavas de tensdo, a
tremulacédo (flicker), o desequilibrio do sistema
trifasico de tensGes e a distorgdo harmonica, de
modo a verificar se estas cumprem 0s requisitos
estabelecidos no RQS Portugal continental e na
norma EN 50 160.

Neste contexto, analisam-se em seguida o0s

principais resultados do programa de
monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo
na rede AT, MT e BT explorada pela EDP

Distribuicdo em Portugal Continental.

dos valores de tremulacdo afetando 9
barramentos e situagbes de n&o conformidade
dos valores das tensdes harmonicas afetando
13 barramentos (maioritariamente relativas a 5.2
harménica). Em matéria de interrupgbes de
servico, registaram-se 244 ocorréncias em 64

barramentos de MT.

No que respeita as ag¢Bes de monitorizagao
167 PTD,
situagBes de ndo conformidade dos valores de

realizadas  nos registaram-se
amplitude da tens&o afetando 31 PTD, uma néo
conformidade dos valores do desequilibrio do
sistema trifasico de tens6es afetando um PTD,
situacdes de ndo conformidade dos valores de
tremulacéo afetando 34 PTD, situacfes de néo
conformidade dos valores das tensdes
harménicas afetando 7 PTD. Em matéria de
interrupgbes de servico, registaram-se 552

ocorréncias em 65 PTD.
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De destacar que o relatério anual de 2011 da
EDP Distribuicdo apresenta pela primeira vez
dados referentes ao programa de monitorizacdo
permanente da qualidade da onda de tenséo
que, apesar de nao estar prevista no RQS
Portugal continental é corretamente
desenvolvida pela empresa. A ERSE reconhece
gue esta € uma evolugédo positiva face a pratica
dos anos anteriores e que, no seguimento
daquelas que sao identificadas como as boas
praticas para a monitorizacdo da qualidade da
onda de tensao a nivel europeu, esta iniciativa

devera ser reforgada nos anos subsequentes.

O programa de monitorizagdo permanente

atingiu, no final de 2011, 35 barramentos MT de

25 das 411 subestacgBes AT/MT existentes. No
entanto, para efeitos de caracterizacdo das
cavas de tensdo foram considerados os 27
barramentos MT de 19 subestacbes AT/MT

monitorizados desde o inicio do ano.

Ao longo de 2011, registaram-se 11 situactes
de n&o conformidade dos valores de tremulacdo
e 3 situacdes de ndo conformidade dos valores
Em matéria de

das tensbGes harmonicas.

interrupgdes de servico, registaram-se 84.

O quadro seguinte apresenta o nimero médio
de cavas de tensdo registadas por barramento
MT com monitorizagdo permanente para cada

intervalo de duracgéo e profundidade da cava.

Amplitude da Cava Duragéo (s)

(% Un) ]0,01; 0,1] {]0,1; 0,25] | 10,25 ; 0,5] | ]0,5; 1] 11; 3] 13 20]

[10, 20[ 32,3 19,4 6,0 6,0 4,4 0,3

[20, 30[ 57 10,7 34 1,9 2,6 0,1

[30, 40[ 3,3 5,6 3.4 1,8 1,6

[40, 50[ 0,9 1,9 1,26 0,9 1,5

[50, 60[ 0,2 2,3 1,52 0,6 1,6

[60, 70[ 0,1 1,1 0,9 1,0 0,9

[70, 80[ 0,3 1,0 1,2 0,3

[80, 90] 0,1 0,9 0,9 0,5

[90, 99] 0,2 0,3 0,4
Un — Tensdo nominal

de periodicidade trimestral ndo € apresentada

Nos barramentos com monitorizacdo

permanente, o ndmero médio de cavas de
tensdo foi de 132 cavas por barramento. Do
namero total de cavas registadas, 63%
apresentou duracéo inferior a 0,25 segundos e
65% n&o ultrapassou a profundidade de 30% da

tensdo nominal (0,7 Un <= U < 0,9 Un).

No presente relatério, para as acgbes de

monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo
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informacdo sobre as cavas de tenséo porque a
ERSE mantem a posicdo de que, para efeitos
das cavas de tensdo, sO sdo considerados
conclusivos os dados de, pelo menos, um ano

de monitoriza¢do permanente.

De referir que no ano de 2010, a revisdo da

norma EN 50160 introduziu alteracbes ao

modelo de classificacdo das cavas de tensao e

que essas alteracbes ainda ndo foram
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transpostas para o RQS Portugal continental.
No entanto, a ERSE recomendou a empresa
que passasse a reportar os dados relativos a
monitorizacdo das cavas de tensdo de acordo
com os dois modelos de classificacdo até que
se verifique a respetiva atualizag@o do referido
RQS.

O RQS Portugal continental estabelece que,
num periodo maximo de 4 anos, os operadores
das redes devem efetuar a monitorizacdo da
qualidade da onda de tensdo nas redes de

distribuicAo em AT e MT, nos barramentos de

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As acdes de monitorizacdo da qualidade da
onda de tensdo de periodicidade trimestral
realizadas em 2011 abrangeram 27% das
subestacdes de AT/MT e 0,3% dos postos de
transformacédo de distribuicho com uma
distribuicdo regional equilibrada, abrangéncia
que esta conforme o estabelecido no RQS
Portugal tendo-se

Continental, registado

algumas  situagcdes  pontuais  de nao
conformidade dos valores de tremulagdo, do
desequilibrio das tensdes de alimentacéo e das

tensdes harmonicas.

De destacar que no ano 2011 a EDP
Distribuicdo apresenta pela primeira vez dados
referentes ao programa de monitorizacdo

permanente da qualidade da onda de tensdo,
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MT de todas as subestacdes AT/MT e nas redes
de BT nos barramentos de BT de, pelo menos,
dois postos de transformacéo de cada concelho
com uma duracdo que pode variar entre uma
No caso da EDP

Distribuicdo, a op¢do tem sido a de realizar

semana € um ano.

campanhas de monitorizag&o trimestrais.

O ano de 2011 é o segundo do periodo de 4
anos de monitorizacdo da qualidade da onda de
tensdo, tendo sido realizadas monitorizacdes
em 167 postos de transformacdo de 126

concelhos de Portugal Continental.

6%

existentes no final

que abrange das subestacbes AT/MT
de 2011. Esta é uma
evolucdo que a ERSE considera positiva face a
anteriores

pratica dos anos e que, no

seguimento daquelas que sao identificadas
como as boas préaticas para a monitorizagdo da
qualidade da onda de tensdo a nivel europeu,

devera ser reforgada nos anos subsequentes.

Tendo em conta que no ano de 2010 o modelo
de classificacdo das cavas de tensdo definido
pela norma EN 50 160 foi

atualizacdo e que essas alteragBes ainda nado

alvo de uma
foram transpostas para o RQS Portugal
continental, a ERSE recomendou a empresa
que passasse a reportar os dados de acordo
dois modelos de

com 0s classificacéo

existentes.
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OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUIGAO EXCLUSIVAMENTE EM BT |

CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

Em Portugal Continental existem 10 operadores
de redes de distribuicdo de energia elétrica
exclusivamente em BT. De entre estes, em
2011, apenas a C. E. S. Simdo de Novais e a
A Celer disponibilizaram informagdo sobre
gualidade de servigo técnica a ERSE com a

periodicidade estabelecida regulamentarmente.

CARACTERIZACAO

Cooperativa Elétricade S. Simdo de Novais

A Alord remeteu informacdo a ERSE
anualmente enquanto a Cooperativa Elétrica do
Loureiro remeteu a informacéo apés ter tomado
conhecimento da versdo provisoria deste
relatério. Os restantes operadores de redes de
distribuicdo exclusivamente em BT néo
disponibilizaram qualquer informacédo a ERSE

sobre a qualidade de servigo técnica.

Indicadores de Continuidade de Servico 2009 2010 2011
Numero de interrupgdes acidentais 395 110 28
Duracdo total das interrup¢des (minutos) 14 449 2715 3 549
SAIFI BT (interrupgdes/cliente) 0,122 0,034 0,03
SAIDI BT (minutos/cliente) 4,455 0,83 1,08

O operador de rede de distribuicdo
exclusivamente em BT C.E.S.Simdo de
Novais ndo tem interrupgdes programadas, uma
vez que todos os trabalhos s&o realizados em
tensdo ou com recurso a fontes de alimentacéo

de emergéncia.

Os indicadores de continuidade de servico
relativos as interrupgBes acidentais mostram
gue em 2011, & semelhanca do que havia
sucedido no ano anterior, se registou uma

reducdo do numero de interrupgdes acidentais.
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JA& no que diz respeito a duracdo das
interrupgbes, verificou-se um aumento que
acabou por resultar numa deterioracdo do
indicador SAIDI face ao valor registado em
2010.

A C.E. S. Simao de Novais informou que, tal
como nos anos anteriores, em 2011 os padrdes
individuais de continuidade de servico foram

cumpridos
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A Celer

Indicadores de Continuidade de Servigo 2009 2010 2011
Namero de interrupgdes acidentais 25 105 84
NUmero de interrupc6es programadas 100 0 0
Numero de clientes afetados 125 105 84
Duracdo total das interrupgdes acidentais (minutos) 950 3651 5150
Duracgdo total das interrupgdes programadas (minutos) 20979 0 0
SAIFI BT (interrupc¢des/cliente) 0,030 0,025 0,02
SAIDI BT (minutos/cliente) 5,25 0,87 1,23

O operador de rede de distribuicdo A Celer
registou em 2011 uma redugdo do numero de
interrupgBes acidentais. No entanto, a duragdo
total dessas interrup¢cdes aumentou, tendo
originado uma deterioracdo do indicador SAIDI

face ao valor registado em 2010.

A Celer informou que em 2011, & semelhanca
do ocorrido em 2008 e 2009, foram cumpridos
0s padrdes individuais de continuidade de
servico, nimero e duracdo das interrupgdes a

cada um dos clientes.

AlLord
Indicadores de Continuidade de Servico 2009 2010 2011
Namero de interrupgdes acidentais 130 135 46
Numero de interrupgdes programadas 0 0 0
Numero de clientes afetados 130 135 46
Duracéo total das interrupc¢des acidentais (minutos) 7 425 12 272 2 886
Duracdo total das interrup¢des programadas (minutos) 0 0 0
SAIFI BT (interrupcdes/cliente) 0,030 0,032 0,01
SAIDI BT (minutos/cliente) 1,718 2,88 0,65
No ano de 2011 a A Lord apresentou uma A Alord informou que em 2011, foram

reducdo no nimero e duracdo de interrupcdes
acidentais, dando origem a uma visivel reducao
nos indicadores de continuidade de servico
SAIFI e SAIDI.
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cumpridos o0s padrdes individuais de
continuidade de servico, nimero e duracdo das

interrupgdes a cada um dos clientes.



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2011

Cooperativa Elétrica do Loureiro

Indicadores de Continuidade de Servigo 2009 2010 2011
Namero de interrupgdes acidentais 30 0 0
Nimero de interrupc6es programadas 8 6 16
Numero de clientes afetados 38 6 1980
Duracdo total das interrupgdes acidentais (minutos) 180 0 0
Duracgdo total das interrupgdes programadas (minutos) 1440 1080 960
SAIFI BT (interrupc¢des/cliente) 0,0197 0,0031 0,008
SAIDI BT (minutos/cliente) 0,8389 0,5493 0,465

No ano de 2011, tal como no ano anterior, a
Cooperativa Elétrica do Loureiro ndo apresentou
interrupgBes acidentais. No entanto, em 2011
verificaram-se 16 interrup¢cbes programadas,
valor que compara com as 6 interrupcdes
programadas ocorridas no ano de 2010. Apesar
deste significativo aumento, a duragéo total de

interrupgBes programadas reduziu-se em 11%.

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 2011 foram a C. E. S. Sim8o de Novais, a

A Celer, a A Lord e a Cooperativa Elétrica do

Loureiro.
De destacar que, em 2011, dos quatro
operadores de redes de distribuicdo

exclusivamente em BT que apresentaram
informacdo & ERSE, um deles registou um
niomero de interrup¢cbes acidentais nulo,
enquanto nos restantes trés se registou uma
evolugcdo positiva na reducdo do numero de
interrupcOes acidentais. Destes trés operadores,
apenas um deles melhorou o respetivo tempo

de duragédo de interrup¢fes acidentais.
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Como resultado, verificou-se uma deterioracdo
do indicador SAIFI e uma melhoria do indicador

SAIDI, face aos valores registados em 2010.

A Cooperativa Elétrica do Loureiro informou que
em 2011,

individuais de continuidade de servico, numero

foram cumpridos os padrdes
e duracdo das interrupcdes a cada um dos

clientes.

De referir que os operadores de redes de
distribuicdo de energia elétrica exclusivamente
em BT, de acordo com o RQS Portugal
Continental, apenas tém de reportar 0 nimero e
sua

duracéo de interrupcdes da

responsabilidade, nao incorporando  as
interrupgcBes com origem nas redes a montante.
Este facto leva a que os indicadores de
gualidade de servico técnica apresentados nao
reflitam a totalidade das interrupcbes sentidas

pelos clientes das respetivas redes.

Neste sentido, a ERSE considera que numa

futura revisdo regulamentar devera ser
incorporada a obrigatoriedade dos operadores
de redes de distribuicdo de energia elétrica
exclusivamente em BT de reportar a totalidade
das interrupcdes sentidas pelos clientes das

suas redes, independentemente da origem das
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mesmas. Esta obrigatoriedade implica que os na sua rede que afetem os clientes dos
operadores de redes a montante disponibilizem operadores de redes de distribuicdo de energia
informacao sobre as interrup¢cdes com origem elétrica exclusivamente em BT..

44



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2011

REGIAO AUTONOMA DOS ACORES | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

Na Regido Autonoma do Acores (RAA) a
continuidade de servico é caracteriza e avaliada
através do impacto das interrupgfes longas de
fornecimento de energia elétrica (duracao
superior a 3 minutos), em termos do nimero e

da sua duracéo.

O Regulamento da Qualidade de Servigco da
RAA (RQS Acores) estabelece

gerais e individuais para as redes de transporte

indicadores

e de distribuicdo das 9 ilhas do arquipélago dos

Acores.

Em trés das nove ilhas do arquipélago existe
rede de transporte, a qual totaliza 14 PdE,
sendo 8 na ilha de S&o Miguel, 4 na ilha

Terceira e 2 na ilha do Pico.

Para os indicadores gerais e individuais estéao

estabelecidos padrdes.

CARACTERIZACAO

Indicadores gerais das redes de transporte

Os indicadores gerais das redes de transporte
da Regido Auténoma dos Acores (RAA) sao
apresentados no quadro, para cada ilha e para

o sistema global, para 2010 e 2011.

SAIR

BNE e ant ) SAIDI SARI
(MWh) (interrupcdes . oye)  (hfinterrupcdes)
/PdE)
Si0 2010 66,80 131 1,25 1,03 0,83
Miguel 2011 0 0 0 0 0
2010 0 0 0 0 0
Terceira
2011 34,60 145 1,50 2,60 174
pico 2010 3752 712 6,00 10,21 1,70
2011 053 0,10 0,50 013 0,26
2010 104,32 1,30 1,57 2,05 1.30
2011 3513 044 0,50 0,76 153
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Os valores dos padrdes para os indicadores
gerais da média tensdo (MT) e da baixa tenséo
(BT) estéo estabelecidos por zona de qualidade
de servico. De acordo com o RQS Acgores as
zonas delimitadas geograficamente tém a
seguinte classificacao:

e Zona A: Cidades de Ponta Delgada,

Angra do Heroismo e Horta.

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

e Zona C: Os restantes locais.

No caso dos indicadores individuais, o

incumprimento dos padrbes origiha 0

pagamento de uma compensacao aos clientes.

A definicdo e descricdo dos indicadores gerais e
individuais bem como a sua aplicabilidade estédo
descritas no capitulo Qualidade de Servico

Técnica — Continuidade de Servico.

Na RAA, os indicadores gerais de continuidade
de servico, em particular o SAIFI e o SAIDI, sédo
fortemente influenciados pelo baixo namero de
PdE (14).

Ocorreram 7 interrupgdes, 6 na ilha Terceira e 1
na ilha do Pico, todas acidentais, sendo que 5
interrupgbes da ilha Terceira foram devidas a
restantes devidas a causas

cffm. e as

préprias.
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Indicadores gerais nas redes de distribuicdo

em MT

Os valores totais dos indicadores gerais de
continuidade de servico em MT, para 2011 e
para cada zona geografica da RAA, sao

apresentados no quadro que se segue.

Zona A B C
TIEPI (h) 1,95 1,09 454
SAIF MT (interrupcdes/PdE) 4,12 4,12 9,33
SAIDI MT (h/PdE) 2,64 1,11 541
END (MWh) 183,36 102,75 425,91

A figura apresenta a variagcdo percentual dos
indicadores em relacdo aos valores registados
em 2010.

Variac&o dos indicadores (2010-2011)

-20

%)

-60

-80
TIEPI SAIFIMT SAIDIMT

EZonaA ®ZonaB ®mZonaC
Relativamente a 2010 todos os indicadores
evoluiram favoravelmente em todas as zonas de
qualidade de servico, sendo a exce¢do a END
que em 2011 registou o valor de 713,5 MWh,
correspondendo a um aumento de cerca de 2%

relativamente ao ano passado.

As figuras que se seguem apresentam o0s
indicadores gerais por ilha para 2011 e a
variacdo percentual do seu valor face a 2010,
para as interrup¢cdes com origem nas redes. Tal
como em 2010, a ilha do Corvo ndo registou
interrupcbes com origem nas redes de
distribuicdo em MT, por este motivo ndo se

apresentam as variacdes anuais para essa ilha.

Em 2011 n&o ocorreram interrupcdes previstas
com origem no sistema de producdo em

nenhuma das ilhas.

Face a 2010, apenas as ilhas Terceira e
Graciosa registaram, em 2011, um aumento no
valor dos indicadores TIEPI e END.

Com excecao das ilhas do Corvo e do Faial, as
interrupgBes com origem nas redes foram as
gue mais contribuiram para o valor de END e
TIEPI.
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Relativamente ao indicador SAIFI MT, em 2011
a ilha de Santa Maria foi a Unica a apresentar
uma evolucado desfavoravel face a 2010. No
caso do indicador SAIDI MT, apenas as ilhas
Terceira e Graciosa registaram um aumento em
2011.

Nas ilhas de Santa Maria, Terceira, Faial, Flores
e Corvo as interrupgcdes acidentais com origem
na producado contribuiram com mais de 50% do
valor de SAIFI MT.

Indicadores gerais nas redes de distribuicao

em BT

Os valores totais dos indicadores gerais de
continuidade de servico em BT, para 2011 e
para cada zona geografica da RAA, sédo

apresentados no quadro que se segue.
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Zona A B C
SAIH BT (interrupgbes/cliente) 3,36 4,39 10,04
SAIDI BT (h/cliente) 2,11 1,02 5,14

A figura apresenta a variacdo percentual dos
indicadores para a RAA em relacdo aos valores
registados em 2010.

Variacdo dos indicadores (2010-2011)
0

(%)

140

-60

-80

SAIFIBT SAIDIBT
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As figuras que se seguem apresentam o0s
indicadores gerais por ilha para 2011, assim
como a variacao percentual do seu valor face a
2010, para as interrupcBes com origem nhas
redes.

Ressalva-se que ndo ocorreram interrupcfes

previstas com origem no sistema de producéo.
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SAIFIBT (interrupcdes/Cliente)
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Relativamente ao indicador SAIFI BT apenas as
ilhas Santa Maria e Pico e a Zona A da ilha
Terceira registam um valor em 2011 superior ao
registado em 2010.

Neste indicador as interrupcdes acidentais com

origem na producdo tém um grande peso nas
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ilhas Graciosa, Sao Jorge, Pico e zonas A e C
da ilha de S&o Miguel.

SAIDIBT (h/cliente)
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A variacdo anual do indicador SAIDI BT para as
ilhas Terceira, Graciosa e Corvo é desfavoravel.
Na ilha do Corvo o valor deste indicador em
2011 mais do que triplicou face ao valor de
2010.

No indicador SAIDI BT destaca-se a influéncia
das interrupcdes previstas com origem nas
redes nas ilhas Corvo, Pico, Sdo Jorge e
Graciosa.

Ocorréncias mais significativas

O RQS Acgores estabelece que qualquer
interrupgdo originada por c.f.f.m. que resulte
numa END superior a 5 MWh nas ilhas de S&o
Miguel e Terceira, e 1 MWh nas restantes ilhas,
deve ser comunicada a ERSE através de um

relatério devidamente fundamentado. Assim, o

quadro apresenta o0s incidentes  mais
significativos ocorridos nas redes da RAA.
Ocorréncia END TIEPI N.° clientes
e (Dia-hora) G (MWh)  (minutos) afetados
Sdo - 18/04/L1 4 aria na linha em MT Relvinha-Topo. 17 30,6 1406
Jorge 14:20
21/06/11 Disparo no disjuntor da linha Ponta Delgada (LD02) devido a
Flores 17:58 colocacéo de estacas para montagem de rails metélicos de 15 71,3 294
) protecéo.
. 26/08/11 Curto-circuito entre o disjuntor e o conjunto TI, provocado por um
Terceira 15:26 roedor na subestacéo da central térmica Belo Jardim. 56,7 1393 27039
Ventos de intensidade elevada provocaram o contacto dos arcos
Sao 01/11/11 de derivacdo do PT Levadas para o PT Agrogena com o poste, 27 456 1846
Jorge 19:24 originando o disparo do disjuntor da linha Caminho Novo- ' ’

Relvinhal e da linha Caminho Novo-Manadas.
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Verificacdo do cumprimento dos padrdes
gerais

O quadro apresenta os valores dos indicadores
gerais para a MT e a BT para 2011, e respetivos
padrdes por zona de qualidade de servico, para
as ilhas da RAA considerando as interrupgdes

longas e com excluséo dos casos fortuitos ou de

forca maior.
TIEPI SAIFIMT SAIDIMT SAIFI BT SAIDI BT
(h) (interrupcdes/PdE)  (h/PAE)  (interrupcdes/PdE)  (h/PdE)
Padrao Ilha 3,00 4,00 3,00 4,00 6,00
S&o Miguel 0,25 0,44 0,28 0,47 0,32
Zona A
Terceira 1,27 1,71 1,50 1,40 0,86
Faial 0,00 0,05 0,00 0,24 0,05
Padréo Ilha 8,00 8,00 8,00 9,00 12,00
Zona B
S&o Miguel 0,03 0,45 0,06 0,55 0,12
Padréo Ilha 26,00 12,00 20,00 13,00 24,00
Santa Maria 0,30 2,35 0,39 2,68 0,72
S&o Miguel 1,18 1,88 1,27 2,26 153
Terceira 181 3,47 193 4,25 2,49
Graciosa 4,35 8,98 4,69 8,90 4,49
Zona C
Sé&o Jorge 1,65 3,30 2,02 2,79 1,75
Pico 0,38 1,90 047 2,12 0,72
Faial 0,58 2,23 0,77 2,42 0,80
Flores 0,60 1,65 1,02 1,83 1,50
Corvo 0,00 0,00 0,00 1,84 0,72
) p‘; (h/PdE) ’I’E‘;' (h/PdE)
Padréo 3,00 4,00 3,00 4,00 6,00
Zona
RAA 0,50 0,84 0,68 0,71 0,44
Zona Padréo 6,00 7,00 6,00 7,00 10,00
B RAA 0,03 0,45 0,06 0,55 0,12
Zona Padréo 20,00 10,00 16,00 10,00 20,00
c RAA 1,27 2,64 1,42 2,98 1,71

Tal como nos udltimos 3 anos, todos os padrdes
dos indicadores gerais foram respeitados em
2011.

50

Indicadores individuais

Uma vez que ndo existem instalacées ligadas a
rede de transporte da RAA, ndo ha lugar a
verificacdo do

cumprimento dos padrdes

individuais.

Nas redes de distribuicAo em MT apenas se
registaram incumprimentos nas ilhas Terceira e
No caso das

Faial. redes de distribuicdo

registaram-se incumprimentos nas ilhas de
Santa Maria, Sado Miguel, Terceira e Faial. O
valor das compensacdes pagas a clientes
ascendeu a 5171,3 euros, atribuiveis aos
padrbdes associados ao indicador duracéo total
das interrupgBes. Este valor representa 20%
das compensacfdes pagas no ano anterior. O
montante aplicado no fundo de investimento
com vista & melhoria da qualidade de servico foi

de 388,9 euros.

O quadro apresenta o numero de clientes e os
montantes de compensagdo por incumprimento
do padrdo individual relativo aos indicadores
estabelecidos, por nivel de tensdo e zona de

gualidade de servico.



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2011

Nimero de compensacdes

BT

MT

Ilhal Zona N.° de interrupcdes

Duragéo das
interrupcdes

N° de Duracéo das Total

interrupcdes interrupcdes

<20,7kVA 20,7>=kVA <20,7kVA 20,7>=kVA

S. Maria C 1 1

S. Miguel A 1

Terceira A 306 19 174 14 11 532

Faial A 1 1 2

Total 306 19 176 9 15 11 536

Montante das compensagoes (€)

S.Maria C 18,6 18,6

S. Miguel A 7,0 7,0

Terceira A 334,1 77,0 75,8 111,6 1320,0 3146,6 5065,1

Faial A 0,6 80,0 80,6
Total 334,1 77,0 95,0 118,6 1400,0 3146,6 5171,3

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Em 2011 registou-se uma melhoria generalizada
da continuidade de servigco nas ilhas da RAA,
com excecdo das ilhas de Santa Maria, Terceira
e Graciosa que registaram aumentos em alguns

indicadores gerais.

N&o ocorreram interrupcBes previstas com
origem no sistema de producdo em nenhuma
das ilhas da RAA e a ilha do Corvo néo registou
origem nas redes de

interrupgbes com

distribuicdo em MT.

Tal como nos ultimos 3 anos, todos os padrdes
estabelecidos para os indicadores gerais foram

amplamente respeitados em 2011.
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No seguimento do que a ERSE tem defendido
nos ultimos anos, os valores estabelecidos para
todos os padrdes de continuidade de servico
estabelecidos no RQS Acgores encontram-se

desajustados face a realidade, justificando-se

uma sua revisao.

Por sua vez, registaram-se incumprimentos dos
padrbes associados aos indicadores individuais
duracdo total das interrupcdes e numero de
interrupgbes, nas ilhas Santa Maria, de Séo
Miguel, Terceira e Faial e para a MT e a BT,
resultando no pagamento de compensacgdes

aos clientes no montante de 5171,3 euros.
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REGIAO AUTONOMA DOS ACORES | QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

ENQUADRAMENTO

A qualidade da onda de tensdo refere-se as
condi¢Bes 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 2011, abrangeu todas as ilhas da
RAA e previu a monitorizagdo de subestactes
de forma continua e a monitorizagdo em postos
de transformacdo (PT) por periodos de 6

meses.

Relativamente ao estabelecido no plano de
monitorizacdo, a EDA alterou 4 dos pontos de
monitorizacdo, da ilha de Sdo Miguel, devido a
problemas de comunicacdo (cobertura de
GPRS). As instalacdes previstas no plano foram
substituidas por outras situadas na mesma
linha.

Durante 2011, foram monitorizadas 22 das 27
RAA,
barramentos e 42 dos 1862 PT existentes na

subestacbes da abrangendo 29
RAA, tendo sido registados incumprimentos

pontuais dos limites regulamentares da
tremulacdo (flicker) de longa duracdo (num PT
da ilha de Sdo Jorge e na subestacéo da ilha do
Corvo), do desequilibrio do sistema trifasico de
tensdes (na subestacdo Além Fazenda da llha

das Flores) e da tensdao harménica (em dois PT,
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de monitorizagdo de acordo com o0s

procedimentos adotados regulamentarmente.

De acordo com o estabelecido no RQS Acores,
a EDA elaborou um plano de monitorizagéo
para 2011, que prevé a monitorizacdo de forma
continua (durante todo 0 ano) e a monitorizacao

por periodos de 6 meses.

um na llha de Sao Miguel e outro na ilha do
Pico).

O quadro apresenta a distribuicdo da ocorréncia

das cavas de tensdo registadas nas

subestacdes das ilhas dos Acores. O quadro
regista o nimero de cavas por barramento

monitorizado.

Amplitude Duragéo (s)
(U 1001:01] J01;025] 10.25:05] J0.5:1] ]1;3] J3:20]
[10,20 1,79 2,24 2,03 055 007 010
[20,30] 0,24 1,28 0,10 08 007 007
[30,40[ 003 0,24 0,31 028 031 0,07
[40,50[ 0,07 0,07 024 007 003
[50, 60[ 0,03 0,07 0,07 0,14 0,03
[60, 70[ 0,10 017 0,03
[70, 80[ 0,07 0,03 0,03
[80, 90[ 0,07
[90, 99[ 0,07
Foram registadas 12 cavas de tensdo por

barramento monitorizado, 77% das quais com
uma duracéo inferior a 500 ms. No que respeita
a amplitude, 78% das cavas apresentaram
valores no intervalo entre 10 e 30% da tenséo

nominal.

No presente relatério ndo é apresentada
informacdo sobre a monitorizagdo das cavas de
tensdo nos PT, porque o periodo das acgbes de

monitorizacdo (seis meses) foi inferior ao
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considerado necessério para poder avaliar

corretamente esta caracteristica (um ano).

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As acdes de monitorizacdo da qualidade da
onda de tensdo realizadas em 2011 na RAA
contemplaram medicdes anuais em 29
subestacdes e medicbes semestrais em 42 PT
espalhados pelas ilhas do arquipélago dos
Acores, de acordo com o estabelecido no plano

de monitorizagéo.
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Registaram-se algumas situacdes pontuais de
nao conformidade dos valores de tremulacdo na
ilha de Sao Jorge e na ilha do Corvo, de
desequilibrio do sistema trifasico de tensdes na
ilha das Flores e da tensdo harmonica na ilha de

Sao Miguel e nailha do Pico.
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REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

Na Regidao Autébnoma da Madeira (RAM) a

gualidade de servico na vertente de
continuidade de servico € caracterizada e
avaliada através do impacto das interrupgGes
longas de fornecimento de energia elétrica
(duracao superior a 3 minutos), em termos do

namero e da sua duracao.

No Regulamento da Qualidade de Servico da
RAM

indicadores gerais e individuais para as redes

(RQS Madeira) estdo estabelecidos

de transporte e de distribuicdo das ilhas da

Madeira e do Porto Santo, com o0s respetivos

padrdes.
No caso dos indicadores individuais, o
incumprimento dos padrbes origina 0

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 sao

apresentados nos quadros e figuras seguintes.

Assim, para cada uma das redes é apresentado
0 seguinte:

e Um quadro com os valores totais dos
indicadores registados para o ano 2011.

e Uma figura com a variacdo percentual
dos indicadores em relacdo aos valores
registados em 2010.

e Um quadro e uma figura que
apresentam o0s indicadores gerais,
tendo em conta o tipo de interrupcdo
(previstas e acidentais) e o sistema de
origem  (producdo, transporte e
distribuicéo).

55

Os valores dos padrdes para os indicadores
gerais da média tensdo (MT) e da baixa tenséo
(BT) estéo estabelecidos por zona de qualidade
de servico. De acordo com o RQS Madeira as
zonas delimitadas geograficamente tém a
seguinte classificacao:
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
eC.

e Zona C: Os restantes locais.

A definicdo e descricdo dos indicadores gerais e
individuais bem como a sua aplicabilidade estéao
descritas no capitulo Qualidade de Servigo

Técnica — Continuidade de Servico.

Relativamente a figura comparativa entre os
dois anos, importa referir que 2010 foi um ano
atipico em termos de condicbes atmosféricas
adversas. Sendo de relembrar o temporal que
assolou a ilha da Madeira no més de fevereiro
de 2010, com uma forte precipitacdo, que
resultou em grandes inundacfes e derrocadas
ao longo das encostas da ilha. Assim, tendo em
conta a degradacdo registada em 2010, a
para 2011 foi

praticamente todos dos indicadores.

evolucéo favoravel para
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Indicadores gerais das redes de transporte

i : Porto

Indicador Madeira Santo RAM
I(E“TV'\:/h) 135,18 1,37 136,54
;rru;:nutos) 79,68 22,70 77,73
SAIFI
(interrupcdes/PdE) 3,03 2,00 2,81
(Snf\ilnDultos/PdE) 11939 27,75 106,53
o, 39,46 13,88 37,89

(minutos/interrupcao)
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Todos os indicadores evoluiram favoravelmente,

com excecdo do SAIFI para a ilha da Madeira e

consequentemente para a RAM.

Indicador Tipo de interrupgéo Madeira St RAM
Acidentais produgéo 88,62 1,37 89,99
ENF Acidentais transporte 20,71 0 20,71
(MWh) Acidentais distribuicio 6,68 0 6,68
Previstas distribui¢do 19,17 0 19,17
Acidentais producé@o 52,24 22,70 51,23
TIE Acidentais transporte 12,21 0 11,79
(minutos) Acidentais distribuigio 3,94 0 3,80
Previstas distribuicdo 11,30 0 10,91
Acidentais produgédo 1,20 2,00 1,21
Acidentais transporte 1,22 0 1,07
(imerrusplélbﬂes/PdE) Acidentais distribuicdo 0,49 0 0,43
Previstas distribui¢do 0,12 0 0,11
Total 3,03 2,00 2,81
Acidentais produgédo 52,95 27,75 48,56
SAIDI Acidentais transporte 34,93 0 30,47
(minutos/PdE) Acidentais distribuigio 5,85 0 511
Previstas distribuicdo 25,66 0 22,39
Acidentais producéo 44,29 13,88 40,00
SARI Acidentais transporte 28,63 0 28,61
(minutos/interrup¢do)  Acidentais distribuigio 12,00 0 11,99
Previstas distribui¢do 210,31 0 210,20
Nas redes de transporte ndo ocorreram
interrupcfes previstas com origem no sistema

56

de producéo, nem com origem no sistema de

transporte.
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Em 2011, a maioria das interrupc¢des acidentais,

com origem na producdo da ilha da Madeira,

sdo devidas a um incidente ocorrido no més de

Agosto, motivado por uma avaria na central da
Vitéria do qual resultou uma ENF de 75 MWh.
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Indicadores gerais nas redes de distribuicdo

em MT

Indicador Madeira ggrr]ttg RAM
I(EI\/'TVI\D/h) 25036 246 251,63
(Tr:fnutos) 14635 4229 14146
(Silf;lte':rlrL':g-gﬁes/PdE) 3,53 2,25 3,66
Stalel 19377 4231 186,49

(minutos/PdE)
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Os valores registados em 2011 foram os mais

TIEPI

¥ Madeira ™ Porto Santo

SAIFIMT
RAM

favoraveis dos ultimos 2 anos.

SAIDI MT

Porto

Indicador Tipo de interrupgéo Madeira RAM
Santo

Acidentais produgdo 80,93 1,52 83,38

Acidentais transporte 38,35 0 37,65

END Acidentais distribuicéo 72,86 0,92 72,77

(Mwh) Previstas produg&o 0,14 0 0,14

Previstas transporte 1,43 0 1,40

Previstas distribuicdo 56,65 0,03 56,28

Acidentais producéo 47,60 26,71 46,61

Acidentais transporte 19,37 0 18,46

TIEPI Acidentais distribuicado 39,24 15,11 38,11

(minutos) Previstas produgéo 0,08 0 0,08

Previstas transporte 0,71 0 0,68

Previstas distribuicio 39,35 0,46 37,52

Acidentais produgédo 1,34 1,96 1,44

Acidentais transporte 1,00 0 1,00

SAIFMT Acidentais distribuicdo 0,83 0,26 0,85

(interrupg6es/PdE) Previstas produgao 0,00 0 0,00

Previstas transporte 0,01 0 0,01

Previstas distribuigdo 0,35 0,02 0,35

Acidentais producdo 49,44 26,27 48,40

Acidentais transporte 34,48 0 32,78

SAIDI MT Acidentais distribui¢do 56,12 14,32 54,13

(minutos/PdE) Previstas produgdo 0,30 0 0,29

Previstas transporte 1,36 0 1,29

Previstas distribuicéo 52,06 1,72 49,59
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¥ Previstas producao Previstas transporte Previstas distribui¢do

Tal como verificado em anos anteriores, regista-
se uma grande influéncia das interrupgfes
acidentais com origem quer na rede de
distribuicdo, quer na rede de transporte, em

toda a regido.

Indicadores gerais nas redes de distribuicdo

300

em BT
Indicador Madeira 26 RAM
Santo
SAIFI BT
(interrupcbes/PdE) 275 224 2,13
SAUB B 141,94 5647 139,05

(minutos/PdE)

Variagdo de 2010 para 2011 (%)

SAIFIBT
B Madeira ®Porto Santo

SAIDIBT
RAM
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q 5 " q Porto

Indicador Tipo de interrupgéo Madeira Santo RAM
Acidentais producéo 1,25 1,69 1,26
Acidentais transporte 0,53 0 0,51
SAIFI Acidentais distribuigdo 0,58 0,39 0,58
(interrupges/cliente) previstas produgio 0,00 0 0,00
Previstas transporte 0,01 0 0,01
Previstas distribuicdo 0,37 0,16 0,37
Acidentais producéo 0,75 0,41 0,74
Acidentais transporte 0,28 0 0,27
SAIDI Acidentais distribuicdo 0,65 0,37 0,64
(minutos/cliente)  previstas produgdo 0,00 0 0,00
Previstas transporte 0,02 0 0,02
Previstas distribuicdo 0,66 0,16 0,65

0 1 2 3

Madeira

Porto Santo

RAM

SAIFIBT
(interrupgdes/cliente)

Madeira

O incidente ocorrido no més de Agosto, com
origem na producédo, na ilha da Madeira, teve
um grande impacte nos indicadores da baixa
tenséo.

Por outro lado, observa-se uma grande

influéncia das interrupcdes acidentais com
origem na producgdo, destacando-se a ilha do
Porto Santo, na qual ocorreram dois incidentes
com origem na Central Térmica, que resultaram

em corte geral.

Ocorréncias mais significativas

@
= c
og ; . =
5% porosano O quadro seguinte apresenta informagéo sobre
< L A .
°e rAM as principais ocorréncias registadas em 2011
— ‘ nas redes de energia elétrica da RAM, adotando
B Acidentais produgédo H Acidentais transporte
Acidentais distribuicdo ® Previstas produgéo como critério de SEIGQéO 0os incidentes com
Previstas transporte Previstas distribuicdo
maior valor de END.
Ocorréncia END TIEPI N.° clientes
Ilha . Causa .
(Dia-hora) (MWh)  (minutos) afetados
) 25/01/11 CondigGes atmosféricas adversas com ventos fortes que
Madeira . i . 9,5 4,2 689
17:32 originaram a queda de uma arvore sobre uma linha em MT.
25/01/11 Condig6es atmosféricas adversas com ventos de intensidade
Madeira 20:00 excecional que originaram a rutura de uma linha de transporte, 8,6 3,7 6510
' afetando as subestacdes Prazeres e Calheta.
. 30/01/11 Defeito num dos fiadores da linha de transporte Ribeira da Janela
Madeira ) 7,1 4,3 2540
6:30 — Fonte do Bispo.
. 01/10/11 Disparo de uma saida da subestacéo Palheiro Ferreiro por
Madeira . . o 8,3 51 685
4:29 defeito de isolamento num cabo de rede de distribuicdo em MT.
Na sequéncia de trabalho de terceiros danificou-se um cabo de
Porto 20/03/11 MT. O cabo danificado provocou o disparo, por maxima 0.4 55 402
Santo 17:35 intensidade, de uma saida da subestacdo da Central Térmica do ' '
Porto Santo.
Disparo por protegéo de terra provocado por um roedor num PT
Porto 06/05/11 A - . .
Gert 1:50 da rede de distribuicdo que afetou as subestac¢des Vila Baleira e 0,5 8,7 931

Calheta.

Verificacdo do cumprimento dos padrdes

gerais

O quadro apresenta, para 2011, os valores dos

indicadores gerais estabelecidos para a MT e a
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BT, e o0s respetivos padres, por zona de
qualidade de servico, para as ilhas da Madeira e
do Porto Santo e para a RAM, considerando as
interrupcbes longas, com exclusdo dos casos

fortuitos ou de for¢ca maior.
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. . Porto Padréo Padréo
Indicadores  Zonas Madeira RAM
I : Santo llhas RAM
ZonaA 0,04 - 3 0,04 2
TIEPIMT Zona B
(horas) 0,05 0 6 0,05 4
ZonaC 0,58 0 18 056 12
3 Zona A 0,02 = 4 0,02 3
w
b MT ZonaB 0,11 0 7 0,11 6
g2 ZonaC 1725 0 10 125 9
< © O
0 ;{ S ZonaA 0,11 - 4 0,11 3
g BT ZonaB 0,55 0,08 7 0,49 6
= ZonaC 132 0,07 10 1,29 9
’%T ZonaA 0,03 - 3 0,03 3
% MT ZonaB 0,05 0 6 005 5
g 3 ZonaC 0,92 0 18 088 12
w
2 g Zona A 0,11 - 6 0,11 4
§ BT ZonaB 040 0,08 10 036 8
< Zona C 0,91 0,08 22 0,89 14

Tal como nos 3 ultimos anos, em 2011 todos os

padrdes gerais foram amplamente respeitados.

Indicadores individuais

Nos trés pontos de entrega a clientes da rede
de transporte da RAM, Aeroporto e Meia Serra 1
e 2,

havendo por

ndo se registaram interrupcdes, né&o

isso lugar ao pagamento de
compensac¢des por incumprimento dos padrdes

individuais de continuidade de servico.

Na rede de distribuicio em MT apenas se

registaram  incumprimentos  relativos  ao

indicador duracéo total das interrupcdes, na ilha

da Madeira. Dos 1665 PdE da rede de
distribuicdo em MT da ilha da Madeira, 16
registaram incumprimento. No caso da ilha do
Porto Santo, nenhum dos 91 PdE da rede de

distribuicdo em MT registaram incumprimentos.

A rede de distribuicdo em BT também so
registou incumprimentos para a duracéo total
das interrupg@es. Dos 137 267 PdE desta rede,
ilha da 152
incumprimento, sendo 128 da Zona C. No caso
da ilha do Porto Santo, nenhum dos 4790 PdE

registou incumprimento deste padréo.

na Madeira, registaram

O quadro apresenta o numero de clientes e os
montantes de compensacdo por incumprimento
do padrdo individual relativo & duracéo total das
interrupgBes, por nivel de tensdo e zona de

gualidade de servico.

O valor das compensacfes pagas a clientes
ascendeu a 4910,94 euros, atribuiveis aos
padrbdes associados ao indicador duracéo total
das interrupcgdes. Este valor é inferior ao valor
do ano passado em 4%. O montante aplicado
no fundo de investimento com vista a melhoria

da qualidade de servico foi de 10,89 euros.

Nivel de tenséao MT el El
<20,7 kVA >20,7 kVA
Total
Zona A B C A B C A B c
Namero de Abrangidos 1 - 2 22 - 121 1 1 7 155
clientes A compensar 1 - 2 19 - 112 1 1 6 142
Compensacdo poq g5 570928 97,07 - 1189.39 3520 40,05 251,02 |4910,94
Montantes aclientes
Fundo de
€ vestimento - - 323 - 763 - 0,03 | 10,89
Total 588,93 - 2709,28 100,30 - 1197,02|35,20 40,05 251,05 |4921,83
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Em 2011 registou-se uma melhoria generalizada
da continuidade de servico nas duas ilhas da
RAM. No entanto, deve ter-se em conta que
2010 foi um ano atipico em termos de condicbes
atmosféricas adversas. Desta forma,
relativamente a 2010, todos os indicadores, com
excecdo do SAIFI da rede de transporte para a
ilha da Madeira e consequentemente para a

RAM, evoluiram favoravelmente.

De acordo com a EEM, na ilha do Porto Santo
registaram-se os melhores valores em termos
de continuidade de servico desde que ha

registo.

Tal como nos ultimos 3 anos, em 2011 todos os
padrdes estabelecidos para os indicadores

gerais foram amplamente respeitados.
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No seguimento do que a ERSE tem defendido
nos ultimos anos, os valores estabelecidos para
todos os padrdes de continuidade de servico
estabelecidos no RQS Madeira encontram-se
desajustados face a realidade, justificando-se

uma sua revisao.

N&o se registaram incumprimentos dos padrbes
individuais de continuidade de servico nos dois

PdE a clientes da rede de transporte da RAM.

Por sua vez, registaram-se incumprimentos dos

padrées associados ao indicador individual
duracdo total das interrupgbes, na ilha da
Madeira para a MT e a BT, resultando no
pagamento de compensac¢des aos clientes no

montante de 4910,94 euros.
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REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA | QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

ENQUADRAMENTO

A qualidade da onda de tensdo refere-se as
condi¢Bes 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 tenséo realizadas em 2011 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 medicoes
semestrais em 12 pontos das redes de
distribuicio em BT das ilhas da Madeira e do
Porto Santo (compostas por 1768 Postos de
(PT)).

estabelecido no plano de monitorizagdo. A

Transformacéo de acordo com o

relagdo entre as semanas efetivamente
monitorizadas e as semanas previstas atingiu
93% na ilha da Madeira e 60% na ilha do Porto
Santo, sendo o0s casos de incumprimento do
plano de monitorizagdo devidos a ocorréncia de
anomalias/avarias, problemas de comunicacdo

e de logistica na rotacdo dos equipamentos.

Relativamente ao estabelecido no plano de
monitorizacdo, a EEM alterou alguns dos pontos
de monitorizacdo devido a falta de condigbes
técnicas em alguns PT, pelo que foram

instalados noutros.

Em relagdo as acdes de monitorizacao relativas

a ilha da Madeira, registaram-se,

61

de monitorizagdo de acordo com o0s

procedimentos adotados regulamentarmente.

De acordo com o estabelecido no RQS Madeira,
a EEM elaborou um plano de monitorizagédo
para 2011, que prevé a monitorizacdo de forma
continua todo o

(durante ano), e a

monitorizacao por periodos de 6 meses.

respetivamente, 1 e 8 situagcbes de
incumprimento dos valores de tremulagdo nas
redes de transporte e de distribuicho em MT,
afetando as subestagfes Calheta 30kV, Canigal,
Palheiro Ferreiro e Calheta. Ao nivel da rede de
distribuicho em BT da ilha da Madeira,
registaram-se 6 situagdes de incumprimento dos
valores de tremulacgéo afetando 2 PT. De acordo
com a empresa, 0S incumprimentos registados
deveram-se essencialmente as condicdes
atmosféricas adversas (vento de intensidade

excecional e descargas atmosféricas).

Em relagdo as acdes de monitorizagdo na ilha

do Porto Santo, ndo se registaram

incumprimentos.

O quadro apresenta a distribuicdo da ocorréncia
das cavas de tensdo registadas nas redes de
transporte da ilha da Madeira (TR) e de
distribuicdo em MT das ilhas da Madeira e do
Porto Santo (MT). No quadro sédo apresentados

0s numeros de cavas por pontos monitorizados.
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Amplitude (%Un)  [10,20[ [20,30[ [30,40[ [40,50[ [50,60[ [60,70[ [70,80[ [80, 90[

1001;0,1] TR 6,00 3,00 1,00

5,57 171 0,71 157 0,14

10.1;025] 12,00 3,00 1,00

4,71 2,43 2,71 129 1,00 0,71 114 0,14

10,2505 1,00

0,43 0,57 0,57 0,71 0,43 0,14 0,14 0,43

105:1]

0,29 0,29

Duragéo (s)

11:3]
0.43 0,14

13;20]
0.14 0.29 0.14 0.29

120; 60]

R
T
R
T
R
T
TR 1,00 2,00
T
R
T
R
T
R

160 ; 180]
MT 014 014

TR — Rede de transporte
MT — Redes de distribuigdo em MT

No presente relatério, ndo € apresentada
informacdo sobre a monitorizagdo das cavas de
tensdo nas redes de distribuicdo em BT, porque
0 periodo das acbes de monitorizacdo (seis
meses) foi inferior ao considerado necessario
avaliar  corretamente  esta

para  poder

caracteristica (um ano).

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As acdes de monitorizacdo da qualidade da
onda de tensdo realizadas em 2011 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 medicoes
semestrais em 12 pontos das redes de
distribuicdo em BT das ilhas da Madeira e do
Porto Santo (compostas por 1768 PT), de
acordo com o estabelecido no plano de

monitorizacao.
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Na rede de transporte da ilha da Madeira
60%

amplitude entre 10 e 20% da tensdo nominal e

registaram-se 30 cavas, com uma
uma duracdo inferior a 250 ms. Do total de
cavas, apenas 2 apresentaram uma amplitude

superior a 30% da tensdo nominal.

No que respeita as redes de distribuicdo em MT,
foram registadas 210 cavas de tensdo, 73% das
quais com uma duracdo inferior a 250 ms. No

que respeita a amplitude, 54% das cavas
apresentaram valores no intervalo entre 10 e

30% da tensao nominal.

Registaram-se algumas situa¢Bes pontuais de
nao conformidade dos valores de tremulacdo na
ilha da Madeira. De acordo com a empresa, 0S
deveram-se

incumprimentos registados

essencialmente as condigbes atmosféricas
adversas (vento de intensidade excecional e

descargas atmosféricas).

Na ilha do Porto Santo, ndo se registaram

incumprimentos.
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LIGACOES AS REDES

ENQUADRAMENTO

A ligacdo as redes é uma atividade dos
operadores das redes que abrange duas ac¢bes
principais: or¢camentacdo e execugdo da
ligagéo.

A avaliacdo deste servico é feita por dois
indicadores gerais, cujos padrbes estabelecem
gue as empresas na RAA e em Portugal
Continental devem apresentar os orgamentos e
executar as ligagbes até 20 dias Uteis, em pelo
menos 95% das situagdes.

CARACTERIZAGAO

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

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

Percentagem de orcamentos de baixa tensdo elaborados até 20 dias Uteis
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(a) Informacéo dos anos de 2011, 2010 e 2009 néo disponivel. (b) Informagédo do ano de 2011 n&o disponivel.

As empresas que apresentaram informacgéo
completa a ERSE cumpriram os padrées dos
indicadores gerais.

63

Os valores dos indicadores tém-se mantido
estaveis ao longo dos trés ultimos anos.
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Foram elaborados 48 563 orcamentos para
ligagbes em BT e executadas 25 692 ligagdes
pelos operadores das redes. O numero de
orcamentos e ramais executados tem diminuido
significativamente nos dltimos anos,
provavelmente em resultado da diminuicdo do
ritmo da construgao civil no pais. A diferenca
entre 0 nimero de orgcamentos € o nimero de
ramais executados pelos operadores de redes
deve-se a dois fatores: parte dos orgcamentos
solicitados ndo séo realizados; parte dos ramais
sdo executados por prestadores de servigos
diretamente contratados pelos requisitantes
(aproximadamente metade das situacdes).

A auditoria mais recente efetuada a EDP
Distribuicdo revelou algumas deficiéncias no
célculo destes indicadores, nomeadamente na
contagem total dos tempos de orcamentacdo e
de execucdo da ligacdo, uma vez que o tempo
ndo era contado -corretamente quando o
processo ficava pendente de uma acdo do
requisitante. Assim, é expectavel que os valores
reais dos indicadores sejam inferiores aos

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A tendéncia de reducdo do nudmero de
orcamentos e ramais executados verificada nos
ultimos anos manteve-se em 2011,
provavelmente devido ao decréscimo da
atividade de construcéo civil.
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apresentados. De acordo com informacdo da
empresa, estas situacdes foram ultrapassadas
em julho de 2011.

Nimero de orcamentos de baixatens&o elaborados

2009 2010 2011
EDA 6 005 6578 5602
EDP Distribuig&o [ 60 096 |1 50 240! 42678
A Celer 90 79 79
A E Moreira de Cénegos (a)
A Lord 63 69 38
C. E de Loureiro 15 25 23
C. E de Vilarinho 29 20 15
C. E S. Siméo de Novais 60 67 69
C. P. de Valongo do Vouga (b) 40 34
CEVE 86 57 59
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 66 484 57 169 48 563

Ver notas do gréafico anterior.

Nimero de ramais de baixatenséo executados pelos operadores

2009 2010 2011
EDA 5955 6236 5316
EDP Distribuig&o I 34637l 28 066! 20 161
A Celer 61 67 68
A E Moreira de Cdnegos (a)
A Lord 61 69 31
C. E de Loureiro 15 25 16
C. E de Vilarinho 24 12 12
C. E S. Simao de Novais 49 58 32
C. P. de Valongo do Vouga (b) 21 22
CEVE 98 104 56
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 40 921 34 659 25 692

Ver notas do gréafico anterior.

As empresas tém vindo a demonstrar um
desempenho positivo no que se refere as
ligagBes as redes em BT, tanto na vertente de
orcamentacdo como na de execucéo da obra de
ligacéo.
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ATENDIMENTO PRESENCIAL

ENQUADRAMENTO

As empresas devem dispor de atendimento
presencial e devem monitorizar os tempos de
espera nos centros com maior nimero de
atendimentos.

A EDA monitoriza as lojas Matriz de Ponta
Delgada, de Angra do Heroismo e de Ribeira
Grande; a EEM, as lojas da Sede, do Cidadao,
no Funchal e do Machico; a EDP Distribuicdo e
a EDP Servico Universal, as lojas do Porto,
Gaia, Leiria, Vila da Feira, Amadora e Lisboa.

CARACTERIZAGAO

A avaliagdo deste atendimento 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 do ano de 2009 ndo disponivel. (b) Informacédo dos anos de 2011, 2010 e 2009 néo

disponivel. (c) Informagédo do ano de 2011 néo disponivel.

As empresas que apresentaram informacao
completa a ERSE cumpriram o padrdo do
indicador geral, verificando-se uma ligeira
diminuigdo do indicador nos dltimos trés anos.

A CEVE instalou, em marco de 2012, um
equipamento que permite monitorizar o tempo
de espera no atendimento de uma forma
auditavel.

Ocorreram 714 094 atendimentos nos doze
centros  monitorizados, verificando-se  um
acréscimo significativo (39%) no numero de
atendimentos nos trés Ultimos anos. Note-se
que todos os centros prestam atendimento quer

para a operacdo de rede quer para a
comercializagdo de ultimo recurso da mesma
empresa ou grupo empresarial.

Nimero de atendimentos presenciais nos centros monitorizados

2009 2010 2011
EDA (a) 134 955 157 165
EDP Distribuig&o | 32369 334291 37566
EDP Servigo Universal I 220 642 N 204 589 I 256 966
EEM IINANZ22 759 [ENNNZ15 156 [HIINT228 169
A Celer [ 12 412 12 486 11670
A E. Moreira de Conegos (b)

A Lord 1785 1806 2992
C. E de Loureiro 5015 4791 4771
C. E de Vilarinho (b)

C.E S. Siméo de Novais 1621 2338 1669
C. P. de Valongo do Vouga (c) 5882f 8201 6563
CEVE [ 9706/ 13282 6563
Cooproriz (b)

J. F. de Cortes do Meio (b)

Total Geral 512 191 631 033 714 094

Ver notas do gréafico anterior.
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O numero de atendimentos relacionados com a
comercializacdo de Ultimo recurso €é muito

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As empresas tém cumprido o padrédo
estabelecido, embora o desempenho global
tenha diminuido ligeiramente ao longo dos trés
ultimos anos, provavelmente resultado do
aumento  significativo do  ndmero  de
atendimentos.
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superior ao nimero dos relacionados com a
operacéo das redes.
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ATENDIMENTO TELEFONICO

ENQUADRAMENTO

As empresas devem dispor de atendimento
telefonico centralizado. A avaliagdo deste
servico € realizada através de um indicador
geral com um padréo que estabelece 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 distribuicéo, com excecao dos
exclusivamente em baixa tensdo que ndo estao
obrigados a disponibilizar  atendimento
telefénico centralizado aos seus clientes.

CARACTERIZACAO

Percentagem de atendimentos telefénicos com
tempo de espera até 60 segundos

~
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—Padrédo RAA e RAM

A EDP Servigo Universal ndo cumpriu o padrédo
do indicador geral. A empresa justificou esta
situacdo com as dificuldades associadas a
contratacdo e transicdo da operacdo dos seus
call centers para novas empresas
(consequéncia da insolvéncia do prestador de
servicos anterior). Contribuiu ainda para a
dificuldade verificada o aumento do ndmero e
da duracéo das chamadas.
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As empresas com atendimento telefonico
centralizado aplica-se ainda o regime juridico
dos call centers. Nesse ambito, as empresas
tém de assegurar 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 a finalidade da
chamada. A empresa deve devolver a chamada
no prazo de dois dias Uteis.

As chamadas relativas a avarias e leituras nao
tém custos para o utilizador.

O atendimento telefonico € o canal mais
utilizado pelos clientes para comunicar com as
empresas.

As restantes empresas cumpriram o padrdo do
indicador geral. O desempenho tem sido
constante ao longo dos Ultimos trés anos.

A EDP Distribuicdo e a EDP Servigo Universal
confirmaram estar a cumprir o regime juridico
dos call centers no que respeita a possibilidade
dos utentes deixarem mensagem caso nh&o
sejam atendidos em 60 segundos. No que se
refere ao cumprimento dos tempos de
devolucdo de contactos e de resposta a pedidos
de informacdo telefonicos, as empresas ainda
ndo dispdem de informacdo que permita avaliar
0 cumprimento dos prazos legalmente
estabelecidos.

Para o conjunto das empresas verificaram-se,
em 2011, cerca de onze mihdes de
atendimentos efetivos, o que representa um
aumento de 4% face ao ano anterior.
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Namero de atendimentos telefénicos

[ 2009 2010| 2011
EDA 186 097 211888 219 750
EDP Distribuig&o 1117 059 266 11117 242 168111117 335 703
EDP Servico Universal I 290438340 2875 1881 3203578
EEM 141 133 170 315 163 441
Total Geral 10330330| 10499559| 10922472

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

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

A ERSE recomendou a EDP Servico Universal
que conclua rapidamente a implementacdo dos
procedimentos necessarios para que
rapidamente volte a cumprir o padréo.
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A ERSE recomendou igualmente as empresas
gue adotem procedimentos que permitam um
rapido cumprimento de todas as disposicdes
legais do regime juridico dos call centers.
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ATIVACAO DE FORNECIMENTO NA BAIXA TENSAO

ENQUADRAMENTO

A ativacdo de fornecimento é o servigo prestado
pelo operador da rede de distribuicao que, apés
celebracdo de um contrato entre um cliente e
um  comercializador, permite iniciar o0
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 em dois dias Uteis em pelo menos

CARACTERIZACAO

90% das situacbes. Na RAM a EEM deve
garantir a ativacdo em quatro dias em pelo
menos 90% das situacdes.

No célculo destes indicadores s6 sao
consideradas as situagcdes que envolvam
intervengdes simples no local de consumo. Nao
se consideram as mudangas de titularidade do
contrato sem interrup¢do de fornecimento nem
as situacdes em que a ativacdo ndo é efetuada
na data acordada por facto imputavel ao cliente.

Percentagem de ativagdes realizadas até dois dias Gteis (ou quatro dias Gteis na RAM)

o o o o o o
S 3 S 3 3 2 S 3 ©
100
|| || || || || || || -
80 -
60
40
20 A1
0 ] = 011
N \_»\éq? é(;‘ oq}ef 6@ \9@ @&0 l_\\g\\o &f&% q}@ AQ’@ _ \4/@ ) \0@
X \a ey ¥ & & @ Ao‘\'q & Q‘\é N4
F & ¥ ¥ WO ) & &
e s G S &
< @ <o o 2 & S
& A ®
N\ 0@ & -
Y‘Q/‘ Q- S
o

(=]

(a) Informagéo dos anos de 2011, 2010 e 2009 né&o disponivel. (b) Informagdo do ano de 2011 nédo disponivel. (c) Informagdo dos anos de 2010 e

2009 néo disponivel.

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

indicador geral.

O numero de ativacbes de fornecimento, que
em 2011 totalizou 228 055, aumentou 10%
relativamente ao ano anterior.

Nimero de ativages de fornecimento realizadas

2009

2010|

2011

EDA

EDP Distribui¢do

EEM

A Celer

A E Moreira de Cénegos (a)
A Lord

C. E de Loureiro

C. E de Vilarinho

C. E S. Simao de Novais

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

Cooproriz (a)

J. F. de Cortes do Meio (a)

4461
204 408
4062
149

67
15
24
49
105

3828
199 886 [l
3960
120

306
33
12
58
51

3401
220075
3965
120

252
33
12
32

165

Total Geral

213 340

208 254

228 055

Ver notas do gréafico anterior.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os valores obtidos para este indicador ao longo
dos anos e a sua evolucao tém sido positivos,
destacando-se o cumprimento por todas as
entidades que apresentaram informacédo
completa a ERSE.
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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 de abastecimento 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:

¢ 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;

e 4 horas para os restantes clientes.

CARACTERIZACAO

Caso o prazo ndo seja cumprido pela empresa,
o cliente tem direito a uma compensacao cujo
valor varia entre 15 e 92 euros, consoante 0
nivel de tensdo, a poténcia contratada e a
regiao.

Se a avaria se situar na instalacdo do cliente, o
operador das redes tem direito a uma
compensacdo 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 autonomas).

Nimero de incumprimentos dos prazos de resposta a avarias na alimentagé&o individual dos
clientes e compensagdes pagas a clientes

N.°de incumprimentos

N.°de compensacbes

Montante das

pagas compensacgoes (€)

EDA
EDP Distribuicao
EEM I
A Celer |
A E Moreira de Cénegos (a)
A Lord (b) \
C. E de Loureiro \
\
\

C. E de Vilarinho

C. E S. Simio de Novais

C. P. de Valongo do Vouga (c)
CEVE \
Cooproriz (a)

J. F. de Cortes do Meio (a)
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150

o

o O O O

40 650 €
530 9684 €
21 315 €

- €

anodn ooy

Total Geral

223

591 10 649 €

Ver notas da tabela seguinte.

O ndmero de incumprimentos por parte dos
operadores das redes continua, a semelhanga
dos anos anterior, a ser muito reduzido (0,15%)
quando comparado com o total de assisténcias
técnicas realizadas.

A diferenca 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
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N

originou o direito a compensagdo. Assim, é
possivel que existam compensagfes do ano
anterior a pagar ou que transitem
compensacfes para o0 ano seguinte.

O numero de avarias na alimentacao individual
do cliente diminuiu 18% relativamente ao ano
anterior, sendo que em 2011 foram
comunicadas 153 764 situacdes.
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Nimero de avarias na alimentacéo individual dos clientes

2009 2010 2011
EDA 3900 4 650 3509
EDP Distribuig&o Il 162 073 180 886! 148 260
EEM 1508 1807 1631
A Celer 76 61 52
A E. Moreira de Conegos (a)
A Lord (b) 110 82
C. E de Loureiro 110 16 15
C. E de Vilarinho 36 35 24
C. E S. Simao de Novais 76 22 28
C. P. de Valongo do Vouga (c) 6 24
CEVE 205 180 163
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 168 100 187 681 153 764

(a) Informagéo dos anos de 2011, 2010 e 2009 ndo disponivel.
(b) Informagéo do ano de 2010 néo disponivel. (c) Informagéo do ano
de 2011 n&o disponivel.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O desempenho das empresas tem vindo a ser
positivo.

Todavia, 0 ndmero de situacbes em que o
operador de rede se desloca a instalacdo do
cliente sem que a avaria seja da
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O numero de situagcdes em que a avaria se situa
na instalagdo do cliente e é da sua
responsabilidade ¢é elevado (34% das
situacdes). Os operadores de redes cobram os
encargos regulamentarmente previstos em 85%
das situacoes.

responsabilidade do préprio operador é
significativo, 0 que provoca custos para o
sistema. Por esse motivo, a ERSE recomendou
as empresas atuacdes no sentido de minorar
estas ocorréncias, designadamente através de
acbes de informacdo aos clientes sobre esta
matéria.
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REPOSICAO DE SERVICO APOS INTERRUPCOES ACIDENTAIS NA REDE

ENQUADRAMENTO

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

CARACTERIZACAO

geral que tem associado um padrdo de
qualidade de servico.

Assim, para Portugal Continental, esta
estabelecido que o0s operadores de redes
devem restabelecer o fornecimento até quatro
horas para pelo menos 90% dos clientes. Nas
regibes auténomas o servico deve ser reposto
também até quatro horas para pelo menos 80%
dos clientes.

Percentagem clientes com tempo de restabelecimento até 4 horas, ap6s interrupgdes acidentais
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(a) Informacéo do terceiro trimestre de 2011 ndo disponivel. (b) Informacéo dos anos de 2011, 2010 e 2009 néo disponivel. (c) Sem ocorréncias nos

anos de 2011 e 2010. (d) Informac&o do ano de 2011 néo disponivel.

Os operadores de redes que apresentaram
informacdo completa & ERSE relativa a 2011
cumpriram o padréo do indicador geral.

O numero de interrupgdes acidentais verificadas
em 2011 (cerca de 18,6 milhdes) diminuiu muito
significativamente (41% face a 2010), variacdo
essencialmente explicada pelas boas condicdes
meteorolégicas verificadas.
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Nimero de interrupcdes acidentais em instalagdes de clientes cuja
responsabilidade é do ORD

2009 2010 2011
A Celer 25 26 75
EDA 1761501 1565 356 871427
EDP Distribuig&o 122 691 437 291613 209 17 470 795
EEM (a) | 327 270 309 479 266 234
A E Moreira de Cdénegos (b)
A Lord \ 130 135 82
C. E de Loureiro (c) | 30 0 0
C. E de Vilarinho | 126 163 255
C. E S. Simdo de Novais | 395 110 98
C. P. de Valongo do Vouga (d) | 99 7
CEVE \ 4940 23483 3867
Cooproriz (b)
J. F. de Cortes do Meio (b)
Total Geral 24785953| 31511968 18612833

Ver notas do gréfico anterior. A CEVE informou que todas as
interrupcdes registadas séo da responsabilidade da rede MT.
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CONCLUSOES E RECOMENDAGOES
cumprir o padrédo do indicador geral nos Ultimos
Apesar do nimero de interrup¢Bes acidentais trés anos, Mesmo em anos Ccom piores

ser fortemente dependente das condicdes condicBes meteoroldgicas.
meteorolégicas, as empresas tém vindo a

74



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2011

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 Visita num periodo de duracdo méxima de
duas horas e meia (modalidade obrigatéria).

e Visita num periodo de 5 horas, devendo o
operador garantir ao cliente um pré-aviso
com a antecedéncia de uma hora, por via

CARACTERIZACAO

telefonica, 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
compensacgdo cujo valor varia entre 15 e 92
euros, consoante o nivel de tensdo, a poténcia
contratada e a regido. Se o0 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.

Numero de incumprimentos dos horarios das visitas combinadas as instalagdes de clientes e
de compensacdes pagas a clientes

N.°de incumprimentos

N.°de compensacdes

Montante das
pagas

EDA

EDP Distribuicéo
EEM (a)

A Celer |
A E Moreira de Cénegos (b)
A Lord [
C. E de Loureiro |
C. E. de Vilarinho |
C.E S. Simdo de Novais |
C. P. de Valongo do Vouga (d)
CEVE |
Cooproriz (b)

J. F. de Cortes do Meio (b)

0
566

o O O O

compensacoes (€)
0 - €
566 10392 €

o O O O o
ah dhodh oy an

o
an

Total Geral

566

566 10392 €

Ver notas da tabela seguinte.

O numero de situacbes em que a EDP
Distribuicdo  (Unica empresa a reportar
incumprimentos) n&o cumpre o0 intervalo
agendado é diminuto quando comparado com o
namero total de visitas combinadas (0,07%).

Comparativamente com o ano anterior, verifica-
se um aumento significativo no nudmero de
visitas combinadas (12%), que em 2011 foram
de 864 864.
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Numero de visitas combinadas as instalagdes de clientes

2009 2010| 2011
EDA 139 74 103
EDP Distribuig&o I 778 2111 751 620 840 701
EEM (a) 17 711 20 653 22125
A Celer 29 25 17
A E Moreira de Cdénegos (b)
A Lord 32 73 73
C. E de Loureiro 8 0 0
C. E de Vilarinho (c) 0 0 1
C. E S. Siméo de Novais 17 6 16
C. P. de Valongo do Vouga (d) 0 0
CEVE 99 173 1828
Cooproriz (b)
J. F. de Cortes do Meio (b)
Total Geral 796 246 772 624 864 864

(a) Informagdo dos anos de 2011 e 2010 nao disponivel.
(b) Informagdo dos anos de 2011, 2010 e 2009 nao disponivel.
(c) Informag&o do ano de 2009 néo disponivel. (d) Informagéo do ano
de 2011 néo disponivel.
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O ndmero de situagbes em que a Vvisita
combinada néo se efetuou porque o cliente ndo
se encontrava nas suas instalacées no horario
acordado é significativo (10%).

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O desempenho das empresas tem sido
satisfatorio, sendo que na grande maioria das
situagBGes o operador de rede cumpre o horario
agendado.

Todavia, o nimero de situagcbes em que o0s
clientes ndo se encontram nas suas instalagées

76

De assinalar que os operadores das redes
optaram por ndo cobrar a maioria das
compensacdes devidas pelos clientes (99,8%).

no horario acordado é significativo, pelo que a
ERSE recomendou as empresas que adotem
acbes que previnam estas situacoes,
designadamente em termos de informagéo
prévia e direta a cada cliente.
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LEITURA DO EQUIPAMENTO DE MEDICAO

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

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

Para Portugal Continental, esta definido um
indicador individual que garante que o intervalo
entre duas leituras de clientes BTN néo excede
0s seis meses, para contadores acessiveis. Em
caso de incumprimento, o cliente deve ser
compensado em 18 ou 30 euros, consoante a
poténcia contratada.

Numero de incumprimentos dos intervalos de realizagéo de leituras de equipamentos de
medicao e de compensagdes pagas a clientes

N.°de compensacdes

Montante das

pagas compensacoes (€)

EDP Distribuicao
A Celer [
A E Moreira de Cénegos (a)
A Lord |
C. E de Loureiro |
C. E de Vilarinho |
C. E. S. Simédo de Novais |
C. P. de Valongo do Vouga (b)
CEVE TN
Cooproriz (a)

J. F. de Cortes do Meio (a)

N.°de incumprimentos
1309

0

o O O O

739

1307

23934 €
0 R

o O O O
anodn ooy

Total Geral

2048

1307 23934 €

Ver notas da tabela seguinte.

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

mais de seis meses sem leitura.

O ndmero de incumprimentos da EDP
Distribuicdo é da mesma ordem de grandeza do
ano anterior, destacando-se a CEVE que
aumentou significativamente o numero de
incumprimentos reportados, gracas a melhorias
nos seus sistemas de registo.

No que respeita as regides auténomas, 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

2 3
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EDA EEM

O numero de leituras efetuadas tem aumentado
nos ultimos trés anos (3%, de 2009 para 2010, e
5%, de 2010 para 2011).
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NGmero de leituras realizadas pelos ORD e pelos clientes

Somade Leituras (n.°)

2009 2010 2011
EDA 493 948 521 540 549 639
EDP Distribuig&o 1111128 019 243 [I'28 888 161 [I11130 468 035
EEM 536 251 582 221 570 445
A Celer 49 817 50 256 50218
A E Moreira de Cénegos (a)
A Lord 17 226 16 863 29 656
C. E de Loureiro 25092 25003 24 947
C. E de Vilarinho 14 165 17 497 17 638
C. E S. Simdo de Novais 39354 39342 39535
C. P. de Valongo do Vouga (b) 24 392 26 184
CEVE 94 936 119 737 107 445
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 29 314 424 30 286 804 31 857 558

a) Informacdo dos anos de 2011, 2010 e 2009 n&o disponivel.
(b) Informagao do ano de 2011 n&o disponivel.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O desempenho das empresas ao longo dos
tem sido positivo nha
generalidade das situagdes.

dltimos trés anos

78

Para um universo de seis milhdes de clientes, o

namero de incumprimentos verificados

bastante reduzido.

foi
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RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO POR FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE

ENQUADRAMENTO

Existem determinados factos imputaveis ao
cliente que originham a interrupcdo do
fornecimento, sendo o mais comum a falta de
pagamento das faturas de eletricidade. Apds o
momento da regularizacdo da situacdo que
originou a interrup¢do, o operador das redes de
distribuicdo deve restabelecer o fornecimento
nos seguintes prazos:

e Até as 17h00 do dia util seguinte para
clientes em baixa tenséo;

CARACTERIZACAO

e No periodo de oito horas para os restantes
clientes;

¢ 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,
consoante o0 nivel de tensdo, a poténcia
contratada e a regido.

Numero de incumprimentos dos prazos de restabelecimento do fornecimento apds facto
imputavel ao cliente e de compensagdes pagas a clientes

N.°de incumprimentos | N.°de compensacdes Montante das
pagas compensacgoes (€)

EDA 0 0 0€
EDP Distribuigao JUMRIT 839 839 15522 €
EEM | 1 4 60 €
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€
C.E S. Siméo de Novais | 0 0 0€
C. P. de Valongo do Vouga (b)
CEVE [ 0 0 0€
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 840 843 15582 €

Ver notas da tabela seguinte.

O numero de situagdes em que as empresas
que apresentaram informacdo a ERSE néo
respeitaram 0s prazos maximos estabelecidos é
diminuto quando comparado com o total de
restabelecimentos efetuados (0,3%).
Comparativamente com o ano anterior, ha uma
diminuicdo significativa para cerca de metade, o
que se assinala como positivo.

Foram registados 332 982 restabelecimentos do
fornecimento de eletricidade, um aumento de
10% em relacédo ao ano anterior.
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Nimero de restabelecimentos do fornecimento apés facto
imputavel ao cliente

2009 2010 2011
EDA 7644 9563 12 085
EDP Distribuig&o [ 290 268 I 291 1940 317 069
EEM 3427 2548 3648
A Celer 27 23 57
A E Moreira de Cdénegos (a)
A Lord 53 7 7
C. E de Loureiro 3 0 0
C. E de Vilarinho 49 17 11
C. E S. Siméo de Novais 48 42 25
C. P. de Valongo do Vouga (b) 26 10
CEVE 93 82 80
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 301 638 303 486 332 982

(a) Informagédo dos anos de 2011, 2010 e 2009 ndo disponivel.
(b) Informacéo do ano de 2011 n&o disponivel.

Encontra-se regulamentarmente previsto que os
clientes possam solicitar um restabelecimento
urgente, isto é, num prazo de quatro horas apés
a regularizacdo da situacdo que deu origem a
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interrupgdo do fornecimento de eletricidade por
facto imputavel ao cliente.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O desempenho dos operadores de redes tem
sido positivo nos ultimos trés anos, sendo o
namero de incumprimentos reduzido. Nessas
situacdes tem sido efetuado o pagamento de
compensacgdes aos clientes.
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Os clientes solicitaram restabelecimento urgente
do fornecimento em 12 776 situacges.
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RECLAMACOES

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

compensacado 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 reclamagfes sobre
faturacdo e cobranca, carateristicas técnicas da
tensdo e funcionamento do equipamento de
medicdo. A qualidade é ainda assegurada por
um indicador geral e respetivo padrdo que
garante resposta aos clientes em 15 dias Uteis,
em pelo menos 95% das reclamacdes sobre

qualquer tema.

Numero de incumprimentos dos prazos de resposta a reclamagdes de clientes e de
compensagdes pagas a clientes (temas com ambito restrito na RAA e na RAM)

N.°de incumprimentos | N.°de compensacdes Montante das
pagas compensagoes (€)
EDA 9 0 - €
EDP Distribuigao IR 673 266 5544 €
EDP Servigo Universal [T 582 597 11536 €
EEM | 23 1 15€
A Celer | 0 0 - €
A E Moreira de Cénegos (a)  [! 0
A Lord | 0 0 - €
C. E de Loureiro | 0 0 - €
C. E de Vilarinho | 0 0 - €
C. E S. Siméo de Novais | 0 0 - €
C. P. de Valongo do Vouga (b)
CEVE 1 0 - €
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 1288 864 17 095 €
Ver notas da tabela seguinte.
Relativamente ao indicador individual, Percentagem de reclamagdes com
. . . . resposta até 15 dias Uteis
assinala-se qgque O numero de mcumprlmentos
7 . (=2} [«
por parte das empresas é reduzido quando 100 1 : -

comparado com o universo de reclamagfes
(cerca de 2%).

No que respeita ao indicador geral aplicavel nas
regibes autébnomas, regista-se o cumprimento
do respetivo padréo.
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Em 2011 foram respondidas 74 788
reclamagbes, uma diminuigdo de 12%
relativamente ao ano anterior.
Nimero de reclamacdes respondidas
[ 2009 2010| 2011
EDA 1537 1756 1429
EDP Distribuig&o IIl 46 050 [l 4322211 39203
EDP Servigo Universal Il 311200 28 4671 31047
EEM \ 6477] 10 986 2992
A Celer 8 9 5
A E Moreira de Cénegos (a)
A Lord 27 45 3
C. E de Loureiro 33 14 15
C. E de Vilarinho 43 41 23
C. E S. Simdo de Novais 51 56 27
C. P. de Valongo do Vouga (b) 33 27
CEVE 32 35 44
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 85411 84 658 74 788

(a) Informagdo dos anos de 2011, 2010 e 2009 n&o disponivel.
(b) Informagéo do ano de 2011 néo disponivel.

Para o universo das empresas, 0 numero de
respostas a reclamagfes é de seis em cada mil
clientes, valor inferior ao registado no ano
anterior (sete reclamacgbes por mil clientes). A
variacdo mais significativa face ao ano anterior

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Na grande maioria das situagbes as
reclamacgfes s&o respondidas num prazo
inferior a 15 dias Gteis.
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verificou-se na EEM, facto que pode ser
justificado por alteragbes ao nivel da
classificacdo das comunicacdes recebidas dos
clientes.

Nimero de reclamagdes respondidas por mil clientes

2009 2010 2011
EDA 13 15 12
EDP Distribuicéo 8 7 6
EDP Servigo Universal 5 5 5
EEM 46 78 21
A Celer 0 2 1
A E Moreira de Cdénegos (a)
A Lord 7 11 1
C. E de Loureiro 17 7 8
C. E de Vilarinho 0 28 16
C. E S. Simao de Novais 16 17 8
C. P. de Valongo do Vouga (b) 0 0
CEVE 4 4 5
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Global 7 7 6

Ver notas da tabela anterior.

Os assuntos mais reclamados sdo a faturacao,
0s relacionados com as redes e as
caracteristicas técnicas da tensdo, que, em
conjunto, representaram 65% do total das
reclamacdes.
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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 regies autbnomas
0 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 ndo 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) Informagao dos anos de 2011, 2010 e 2009 néo disponivel. (b) Informagéo do ano de 2011 néo disponivel.

As empresas que apresentaram informacao

N

completa a ERSE cumpriram o padrdo do

indicador geral.

Registaram-se cerca de 1,8 milhdes de pedidos
de informacéo, incluindo pedidos de informacéo
telefénicos, um aumento de 15% face ao ano
anterior.

Os principais temas dos pedidos de informacao
foram faturacdo, cobranca e questdes
contratuais, que totalizaram 85% dos pedidos.
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Nimero de pedidos de informacéo respondidos

2009 2010 2011

EDA
EDP Distribuig&o |
EDP Servigo Universal
EEM
A Celer |
A E Moreira de Cdénegos (a)
A Lord | 216 146 202
C. E de Loureiro \ 1040 880 966
C. E. de Vilarinho \ 3 4 2

|

\

\

9032 312
4438 122 121§
52 278 [IlII1 394 286 [l
12824 22 180
246 368

356
133179
1618 493
19431
332

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)

539

Total Geral 80 356 1540633 1773625

Ver notas do gréafico anterior.

No que respeita as obrigacdes decorrentes do
regime dos call centers, as empresas nao
disp6em ainda de informagéo que permita aferir
0 seu cumprimento.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As entidades que apresentaram informacéo A ERSE recomendou as empresas que adotem
completa a ERSE cumpriram o padrdao do procedimentos que permitam um rapido
indicador geral. cumprimento de todas as disposicdes legais do

regime juridico dos call centers.
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MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

ENQUADRAMENTO

A gestdo dos processos de mudanca de
comercializador (aplicavel unicamente em
Portugal Continental) é assegurada atualmente
pela EDP Distribuicdo, enquanto nédo for
constituido o Operador Logistico de Mudanca
de Comercializador.

CARACTERIZACAO

Em 2011 foram registados 80 139 processos de
mudanca de comercializador, o que representa
uma diminuigcdo de 40% face a 2010.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O tempo de mudanca de comercializador é
excelente quando comparado com 0s tempos
médios registados noutros paises europeus.
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Para aferir a qualidade desta atividade, é
medido o tempo médio de mudanca de
fornecedor, nédo tendo sido definido padrao para
este indicador.

O tempo médio tem sido estavel ao longo dos
anos, oscilando entre dois e trés dias,
correspondendo a 2,4 dias em 2011.
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CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

ENQUADRAMENTO

Existem clientes portadores de determinadas
doencas ou deficiéncias que podem afetar o
relacionamento comercial com a empresa
prestadora do servico. Tendo em vista a
minimizacao desta dificuldade, esta previsto que
os operadores das redes mantenham um registo

CARACTERIZACAO

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 comercial adequados.

Numero de clientes com necessidades especiais registados
(a31 de dezembro de 2011)

Limitacdes
auditivas, 31

Limitacdes na
mobilidade, 187

Limitacdes
visuais, 215

O numero de clientes com necessidades
especiais registados a 31 de dezembro de 2011
era de 849, tratando-se na sua maioria de
clientes com dependéncia de equipamento
médico alimentado pela rede elétrica (48%) e de
clientes com limitagBes visuais (25%) e de
mobilidade (22%). O numero de clientes
registados aumentou consideravelmente em
relacdo ao ano anterior (26%), em especial os
gue dependem de equipamento médico elétrico
para a sua sobrevivéncia.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A ERSE considera que na proxima revisao dos
regulamentos da qualidade de servico este tema
devera ser reanalisado, nomeadamente no que
respeita aos beneficios previstos para estes
clientes.

Limitagdes na
comunicagéo oral, 5
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Dependéncia de
equipamento médico
elétrico, 411

Nimero de clientes com necessidades especiais registados

| 2009 2010 2011
EDA [ 143! 9
EDP Distribuigao Il 576 i 579 jill 752
EEM 4 6 8
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
C. E S. Simao de Novais 0 0 0
C. P. de Valongo do Vouga (c) 0 0
CEVE 0 0 0
Cooproriz (a)
J. F. de Cortes do Meio (a)
Total Geral 723 675 849

(a) Informagdo dos anos de 2011, 2010 e 2009 nao disponivel.
(b) Informagé&o do ano de 2009 néo disponivel. (c) Informagdo do ano
de 2011 né&o disponivel.
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CLIENTES PRIORITARIOS

ENQUADRAMENTO

Existem instalacbes de consumo que prestam
servicos relevantes a sociedade, tais como
hospitais, bombeiros, instalacbes da protecéo
civil a quem a interrupcdo de fornecimento
provoca graves alteracoes ao seu
funcionamento. Tendo em vista minorar o0s
danos resultantes de interrupcbes de

CARACTERIZAGAO

fornecimento, esta previsto que os operadores
de 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 € possivel.

NUmero de clientes prioritarios registados
(a31 de dezembro de 2011)

Bombeiros, 3

Ver notas da tabela seguinte.

A EDP Distribuicdo, operador de redes 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 (17),
tratando-se na sua maioria de instalacfes de

salde.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O baixo namero de clientes registados indicia
falta de informac&o ou pouco interesse por parte
dos clientes nas vantagens do registo. A ERSE
recomendou que as empresas mantenham o

Restantes clientes
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considerados prioritarios,
Forcas de seguranca, 1

0

Instalagbes
hospitalares, centros de
salde ou outras
entidades que prestem
servigos equiparados, 13

Nimero de clientes prioritarios registados

2009 2010 2011

EDA 0 0 0
EDP Distribui¢éo (a)
EEM \
A Celer I
A E Moreira de Cénegos (a)
A Lord I I
C. E. de Loureiro \ 1)l
C. E de Vilarinho (b)

C. E S. Siméo de Novais
C. P. de Valongo do Vouga (c) \ 1)l
CEVE I I
Cooproriz (a)

J. F. de Cortes do Meio (a)

0 0
Il a4l 4

» O

o S
» P OOF U
o oow

Il 8

IS

Total Geral 14 15 17

(a) Informagédo dos anos de 2011, 2010 e 2009 nao disponivel.
(b) Informagéo do ano de 2009 néo disponivel. (c) Informag&o do ano
de 2011 n&o disponivel.

registo de clientes prioritarios atualizado, bem
como efetuem ac¢des de informagéo junto de
potenciais interessados.
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SINTESE DOS INDICADORES GERAIS DE QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL EM 2011

3

objecto de pelo menos uma leitura durante o Gltimo ano civil

PADROES ENTIDADES
c <= c = o 0] o
= p o Q ) °
- 53 52 £ g_ g § £ 3 2 .
INDICADORES GERAIS TSE §= &= 2 =5 = 28 5 3 8 To 25 u r=RE
S 3¢ 38| 38 £ gz 7§ = ¢ 5 3 S 5¢>3 2 £ 388
pe—) ‘© = K%} o 3
SE g8 g3| ¥ © n g Wg §~§ = 8 8 46287 O g g=
©c > B o B° uj wooou o ow ad ©
8 x8 w < o g O o o
gzzing‘?:nd;eozrg?:;”gii:e ramais de baixa tensdo elaborados N0 | gge0 NA o505 | 100% 99% NA  NA  100% . 100% 100% 100% 100% . 98% ..
g:r(z:gr;ti:gezeciise ramais de baixa tens&o executados no prazo maximo 95% NA 95% 08%  98% NA NA  100% . 100% 100% 100% 100% . 100% ..
Percentagem de ativagdes de fornecimento de instalagdes de baixa
tensé&o executadas no prazo maximo de 2 dias Uteis (ou de 4 dias Uteis 90% 90% 90% | 100% 99% NA 100% 100% 100% 100% 100% 100% 96%
na RAM) apés a celebracéo do contrato de fornecimento
zirizlir;tla:]:::‘ijtts:dlmntos presenciais com tempo de espera inferior 90%  90%  90% 08% 94% 94% 93% 100% . 100% 100% 100% ....
(F)’ﬁr;ir;tlaagggn::gifggsmentos telefénicos com tempo de espera inferior 85%  80%  80% 04%  97% 95% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
Percentagem de respostas a pedidos de informac&o, apresentados por
qualquer meio (ou por escrito na RAA e na RAM), em prazo inferior ou 90% 90%  90% 99% 98% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
igual a 15 dias Uteis
Percentagem de clientes com tempos de reposicdo de servigo até 4
. . . . ) . 90% 80% 80% 99% 98% NA 100% 100% SO 100% 100% 100%
horas na sequéncia de interrupgdes de fornecimento acidentais
;zggz}medlo do procedimento de mudancga de fornecedor (dias) [sem ) NA NA NA 2.4 NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
LI;’teerizentagem de reclamagdes apresentadas e respondidas até 15 dias NA 95%  95% 99% NA NA  99% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
Percentagem de clientes de baixa tens&o cujo contador tenha sido NA 08%  98% 08% NA NA  99% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

Legenda:

NA Na&o aplicavel.
ND Nao disponivel.
SO Sem ocorréncias.

Cumpriu o padréo.

- N&o cumpriu o padrdo ou ainformacé&o para calcular o indicador € insuficiente.
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SINTESE DOS INDICADORES INDIVIDUAIS DE QUALIDADE DE SERVIGCO COMERCIAL EM 2011

ENTIDADES
o o o Q o g
g s 3 3 £ S g 3
S gw o [ 5 g €, °g s £
INDICADORES INDIVIDUAIS < 2 = s o) TS s 3 S £ 8 S 3 gy <] S 2
5 E 3 & 8 2e g 2 > ? g e i s c2
o o c < =9 < ° o w Z =S O 1<) 3
% B =] ui o Wi wi Wi a © o v
| < J [§) J [§) -
Namero de incumprimentos das empresas 0 566 NA - 0 - 0 0 0 0 - 0 - -
Compensagdes Namero 566 v S LR LR LT U
Realizag&o de visitas combinadas a | Pagas pelas empresas | wontante oe 1032¢ N [N o< S o« 0€ 0€ oe SN o< NN SN
instalagSes dos clientes nos periodos
Compensagees Nmero vs o [N T o o w
Numero de incumprimentos das empresas 65 150 NA 8 0 - 0 0 0 0 - 0 - -
Corpensagoes | e © = om o BN e o e w
Resposta a avarias na alimentagdo | Pagas pelas empresas | \ontante 650€  9684€ NA 315€ oe [Nl o« 0€ 0€ oe [N o< NN
individual dos clientes nos prazos
acordados para chegada ao local NUmero de incumprimentos dos clientes 940 50 956 NA 434 59 - 36 15 12 19 - 17 - -
pagas pelos clientes Montante 8286€ 450013 € NA 3018€ ose€ [NEHN ss2¢ 0€ 0€ uee [N o< NSRS
. i Ndamero de incumprimentos das empresas 0 839 NA 1 0 0 0 0 0 0
Restabelecimento do fornecimento
apos interrupgéo por facto imputavel B}
ao cliente nos prazos estabelecidos Compensagdes Namero 839 NA 4 _ _ _ _
pagas pelas empresas | - nontante 0€  1552€  NA 60€ oe [l o¢ 0€ 0€ oe G o< NG
. ) s NUmero de incumprimentos das empresas NA 1309 NA NA 0 0 0 0 0 739
Leitura dos equipamentos de medigdo
néo distando mais que seis meses da
leitura imediatamente anterior Compensagcdes Namero NA 1307 NA NA - - - -
pagas pelas empresas | Montante NA 23934€  NA NA oe [Nl o« 0€ 0€ oe [N o< N EEE
Ndamero de incumprimentos das empresas 9 673 582 23 0 - 0 0 0 0 - 1 - -
Resposta a reclamagdes até 15 dias
pagas pelas empresas | Montante 0€ 5544€ 11536€  15€ oe [N o« 0€ 0€ oe [N o< RGN
(*) NaRAA e naRAM, o indicador individual das ) pli para os temas facturagéo e cobranca, caracteristicas técnicas da tenséo e funcionamento do equipamento de contagem.

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

_ Informagéo relativa ao indicador nao disponivel.

Nem toda ainformacao relativa ao indicador cumpre o estabelecido.
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CARACTERIZAGCAO DA INFORMAGAO SOBRE QUALIDADE DE SERVIGO

ENQUADRAMENTO

A informagdo prestada pelas empresas é
fundamental para que seja possivel aferir a
qualidade do servico sentida pelos clientes. A
analise periddica desta informacéo pela ERSE
permite acompanhar as evolug¢des verificadas e
compreender as justificagcbes para essas
evolugdes. Neste sentido, o RQS prevé que as
empresas enviem a ERSE um conjunto de
informacdo com discriminagdo e periodicidade
trimestral.

O RQS prevé ainda que as empresas efetuem
auditorias aos seus sistemas e procedimentos
relacionados com a qualidade de servigo, a

CARACTERIZAGAO

cada dois anos, aferindo-se assim a qualidade
da informagé&o gerada.

Outra das ferramentas utilizadas pela ERSE
para garantir a fiabilidade da informagéo
prestada por cada empresa e verificar a
aplicacdo da legislacdo e regulamentacéo é a
realizacdo de inspecdes aos servicos de
atendimento e aos registos de reclamacdes das
empresas. Com este tipo de acdes tem sido
possivel detetar e corrigir algumas néo
conformidades que tinham influéncia na
gualidade da informagdo prestada pelas
empresas.

Caracterizagao da informagao de qualidade de servigo das empresas em 2011

Informagéo

ORD/CUR Discriminagéo
trimestral

Envio a ERSE

L Auditorias Inspectes da
Envio trimestral ERSE

EDA

EDP Distribuigdo

EDP Servigo Universal
EEM

REN

A Celer

A E Moreira de Coénegos
A Lord

C. E de Loureiro

C. E de Vilarinho (a) (a)

C. E S. Simdo de Novais

CEVE

J. F. de Cortes do Meio

(a)

(a)

(a)

Legenda:

Envio a ERSE: a empresa enviou informacéo de qualidade de servigo & ERSE relativa a 2011.
Discriminagédo trimestral: a informagéo relativa a 2011 enviada a ERSE esta discriminada por trimestre.
Envio trimestral: a informacéo relativa a 2011 foi enviada & ERSE a cada trimestre.

Auditorias: a empresa efetuou pelo menos uma auditoria aos sistemas, procedimentos e informacdo de qualidade de servico.

Inspecdes da ERSE: a empresa foi alvo de pelo menos uma inspegéo de qualidade de servigo por parte da ERSE
Realizado. - N&o realizado. Realizado parcialmente (ver notas).

(a) Nao enviou informacéao relativa a qualidade de servico técnica.
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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 ultimo recurso
exclusivamente em BT que ainda nao reportam
com regularidade a ERSE que desenvolvam os
esforcos necessarios no sentido de darem

96

De entre o0s operadores de rede e
comercializadores de ultimo recurso
exclusivamente em BT destaca-se a CEVE
(empresa de maior dimensdo com cerca de
9000 clientes), pelo esforco feito no dltimo ano
no sentido de disponibilizar mais e melhor
informacéao.

cumprimento ao RQS. De referir, no entanto,
que o conjunto destas empresas fornecem um
total de clientes que nado ultrapassa os 31 000
(cerca de 0,5% do numero total de clientes).
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RELATORIOS DA QUALIDADE DE SERVICO DAS EMPRESAS

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 o
seu desempenho. Assim, os relatérios devem
ser adequados ao publico a que se destinam,

CARACTERIZACAO

As empresas EDP Distribuicdo, EDP Servigo
Universal, REN, EEM e EDA remeteram a
ERSE os respetivos relatérios da qualidade de
servico. No que respeita a publicacdo, as
empresas EDP Distribuicdo, EDP Servico
Universal, REN e EEM divulgaram o0s seus
relatérios nas respetivas péginas na internet
dentro do prazo previsto. As empresas EDA e
CEVE fizeram-no alguns dias depois do prazo.

Os relatérios da qualidade de servico da EDP
Distribuicdo, EDP Servico Universal e REN
conttm a informacdo prevista, estdo bem
organizados e sdo de f4cil leitura.

O relatério da EDA ndo apresenta informacao
que permita a verificacdo do cumprimento dos
padrdes gerais de continuidade de servigco. Por
outro lado, ao longo do texto deste relatério séo
apresentados alguns valores dos indicadores de
continuidade de servico sem identificar as
interrupcfes que foram contabilizadas,
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podendo as empresas adotar versdes com
contedos 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.

nomeadamente no que se refere a duracdo das
interrupgdes (longas ou curtas) e a sua origem.
De uma forma geral, o texto do relatério da EDA
sobre a continuidade de servi¢co beneficiaria se
fosse mais objetivo, comunicando assim mais
de forma mais eficaz ao publico a evolucdo da
continuidade de servi¢co na RAA.

O relatério da EEM contém a informacgéo
requerida, com exce¢do do indicador relativo a
reposicdo de servigo apoés interrupcdes de
fornecimento acidentais. O texto, sucinto e
objetivo, beneficiaria da  existéncia de
enquadramentos aos temas, de modo a permitir
uma adequada compreensdo por parte do
publico a que se destina.

O relatério da CEVE ndo apresenta a
informacao relativa a qualidade de servigo
técnica.
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CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

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
CEVE resultante do esfor¢co que esta entidade
tem feito para dar cumprimento a
regulamentacdo. No entanto, recomendou-se
gue a empresa inclua informacao relativa a
gualidade de servico técnica, para que cumpra
plenamente a regulamentacgéo.
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A ERSE recomendou a EEM e a EDA que
incorporassem nos seus relatérios a informacao
em falta e as restantes alteracdes anteriormente
identificadas.

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 ndo publicam relatérios
da qualidade de servico fornecem um numero
total de clientes que ndo ultrapassa os 22 000
(cerca de 0,35% do numero total de clientes).
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AUDITORIAS ERSE

ENQUADRAMENTO

Os regulamentos da qualidade de servico
estabelecem a realizagdo 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

REN

Durante o ano de 2011 foi realizada, por parte
de uma entidade independente, uma auditoria
aos sistemas e procedimentos de recolha e de
registo da informacdo sobre qualidade de
servigo, bem como as metodologias e critérios
utilizados no célculo dos indicadores de
qualidade de servigco da REN.

A ERSE acompanhou a realizacdo da respetiva
auditoria, na qual ndo foi detetada qualquer
situagdo de ndo conformidade, constatando-se
0 cumprimento generalizado do regulamento de
referéncia. Foi, no entanto, referenciado um
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As auditorias devem ser realizadas com um
intervalo maximo de 2 anos devendo os
respetivos resultados ser enviados a ERSE no
més seguinte ao da sua concluséo. A realizagao
destas auditorias é uma atividade indispensavel
para assegurar um elevado nivel de confianca e
credibilidade da

pelas empresas reguladas neste dominio.

informacdo disponibilizada

conjunto de observacdes que deverdo ser
consideradas nos processos internos de
melhoria da empresa.

EDA

Durante o ano de 2011 foi iniciada, por parte de
uma entidade independente, uma auditoria aos
sistemas e procedimentos de recolha e de
registo da informacdo sobre qualidade de
servigo, bem como as metodologias e critérios
utilizados no célculo dos indicadores de
qualidade de servico da EDA. No entanto,
verificou-se que os trabalhos de auditoria e a
apresentacdo das respetivas conclusGes se
alongaram pelo ano de 2012.
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A ERSE E AS ATIVIDADES DO CEER NO AMBITO DA QUALIDADE DE SERVIGO

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 a&mbito
internacional.

CARACTERIZACAO

Durante o0 ano de 2011, 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 2011
centralizaram-se na publicacdo do “5th CEER
Benchmarking Report on the Quality of
Electricity Supply”, no qual se apresenta uma
analise aprofundada sobre o desempenho de 27
paises europeus no que diz respeito as
tematicas da continuidade de servico, qualidade
da onda de tenséo e qualidade comercial. Nesta
52 edigdo, é alargada a analise a 10 novos
paises, relativamente a edicdo anterior.
Nomeadamente, a Suica e o conjunto de 9
paises que constituem a “Energy Community”
Albania, Bésnia e Herzegovina, Croécia,
Maceddnia, Moldavia, Montenegro, Sérvia,
Ucrénia e Kosovo.
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Sao 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 adeséo a UE.

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

Informacdo adicional sobre o CEER pode ser
consultada em: www.energy-requlators.eu/

O “5th CEER Benchmarking Report on the

Quality of Electricity Supply” encontra-se
disponivel em: WWW.energy-

regulators.eu/portal/page/porta/EER _ HOME/EE
R PUBLICATIONS/CEER PAPERS/Electricity/
Tab/CEER_Benchmarking Report.pdf

No decorrer de 2011, 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”.
Ainda neste ambito, a ERSE colaborou na
organizacdo de um encontro sobre regulacédo
em inovacdo e projetos de demonstracao de
redes inteligentes (CEER - Meeting on
regulation of innovation and smart grid
demonstration project).


http://www.energy-regulators.eu/
http://www.energy-regulators.eu/portal/page/portal/EER_HOME/EER_PUBLICATIONS/CEER_PAPERS/Electricity/Tab/CEER_Benchmarking_Report.pdf
http://www.energy-regulators.eu/portal/page/portal/EER_HOME/EER_PUBLICATIONS/CEER_PAPERS/Electricity/Tab/CEER_Benchmarking_Report.pdf
http://www.energy-regulators.eu/portal/page/portal/EER_HOME/EER_PUBLICATIONS/CEER_PAPERS/Electricity/Tab/CEER_Benchmarking_Report.pdf
http://www.energy-regulators.eu/portal/page/portal/EER_HOME/EER_PUBLICATIONS/CEER_PAPERS/Electricity/Tab/CEER_Benchmarking_Report.pdf
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