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Regulacéao da Qualidade de Servico em Portugal

Dimensdes da qualidade de servico

Continuidade
de servico

Qualidade
de servico

Qualidade
da onda de
tensao

Qualidade
comercial
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Principais marcos

v
2008 4
2006 |
Incentivo
2003 A RQS 3 Disponibilidade
_ RNT
2001 £ |Trass
2000 A Incer.1tiv.oé
1908 4 [t Coninuidace
1995 A Proposta da rede de MT
ERSE
DL 182/95

- Padrbes mais exigentes
- Pagamento automético
das compensacgoes

- Compensacdes mais
elevadas (continuidade
de servico)

- Zonas da qualidade de
servico (mais clientes nas
zonas A e B)

RQS — Regulamente da Qualidade 'de Servico

-Padrbes mais exigentes
- Atualizacao automatica
das compensacdes
(padrdes individuais de
continuidade de servico)
- Novo indicador
individual de qualidade
comercial (intervalo entre
leituras dos contadores)
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Elementos fundamentais

Informacéao

Registo pelas
empresas

Informagéo aos
clientes

Informacéo a
ERSE

Relatérios anuais
(empresas e
ERSE)

Indicadores e
padrdes gerais

Monitorizar a
qualidade de
uma rede ou
segmento de
clientes

Niveis minimos
de desempenho

Indicadores
individuais e
compensacgdes

Compromisso
individual

Compensacéao
por
incumprimento

Incentivos
econémicos

Continuidade de
servico na rede
de MT

Disponibilidade

dos elementos da
RNT

Clientes com
necessidades
especiais

Doenca ou
deficiéncia ndo
deve afetar a
qualidade de
servico

Registo por
iniciativa dos
clientes

Verificacao

Medir e registar

Avaliacéo do grau
de satisfagédo dos

clientes

Auditar e
inspecionar
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Regulacéao da Qualidade de Servico em Portugal

Indicadores gerais

Continuidade de

Qualidade comercial

Servico
Rede de transporte 8 indicadores gerais
ENF, TIE, SAIFI, SAIDI, SARI B ORD e CUR
Rede de distribuicdo MT — Ligacdo a rede

TIEPI, SAIFI, SAIDI, END

Atendimento presencial e
Rede de distribuicdo BT telefonico

SAIFI, SAIDI

Resposta a pedidos de
ZonasA,BeC informacao

Interrupcoes longas
> 3 minutos

— Mudanca de comercializador

QRDr+ QOperador dasred€ de distribuicdo; CUR — Comercializador de Ultimo Recurso
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Indicadores individuais e compensacoes

Continuidade de servico Qualidade comercial

. 7 Indicadores Individuais
Indicadores indiViduaiS -Visitas as instalacdes dos clientes

NUmero e duracéo das interrupgdes por PE (intervalo acordado)
(para cada ano civil) - Reparacéo de avarias na alimentacao
da instalacdo do cliente

- Restabelecimento do fornecimento
4 N\ - Leitura dos contadores

Padrdes Individuais . Resposta a reclamagoes
J

- Nivel de tenséo
- Zona da Qualidade de Servigo

Padroes Individuais

- Definidos com base na variavel tempo

J

N\

Compensacoes (€)
- Valor depende do nivel de tens&o e Compensacoes (€)
poténcia contratada
- 18 € (BTN < 20,7 kVA)

- Limite minimo: 0,5 € ]
L - Limite maximo: 10% faturacdo anual - 30 € (restantes clientes BT)
L - 92 € (MT, AT e MAT) )
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Incentivos econdmicos
»  Constituem um prémio ou penalizacao para o ORD ou ORT:

= ORD - Incentivo a continuidade de servi¢co na rede de MT (2003)

= ORT - Incentivo ao aumento da disponibilidade dos elementos da rede de
transporte (2009)

> E estabelecido um valor de referéncia e uma banda neutra a que n&o
corresponde qualquer prémio ou penalizacéo

» Incentivos com limites, simétricos para a empresa e para 0s consumidores
(tarifas)

Idis, 2
€ VEND (declive) /
o / /

Tellper-AV  Tedper  Tedper+AV
END (kWh
Drer ENDREF ENDREF+ Vl ( )
Vdis
RQS i, /

Ted (%)

Idis (€)
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Clientes com necessidades especiais

» Pessoas cujas limitacbes justificam uma atencdo especial por parte dos
prestadores de servigos — limitagdes no dominio da visdo, audi¢cdo, comunicacao
oral, mobilidade e pessoas cuja saude e qualidade de vida dependem de
equipamentos elétricos.

>  Existe um registo dos clientes com necessidades especiais. O registo € da
exclusiva iniciativa do cliente.

» Os prestadores de servicos devem adotar as medidas e 0s meios de
comunicacdo adequados as especificidades dos clientes com necessidades
especiais:

= Informacéo individual com a antecedéncia minima de 36h sobre a ocorréncia
de interrupcdes programadas;

= Atendimento preferencial nas situacoes de avaria;
= Faturas em braille;
= Publicacao de folhetos informativos.
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Principais licoes

» Para conhecer é necessario medir. O registo sistematico e rigoroso da informacéo que suporta o
calculo dos indicadores € indispensavel a regulacéo da qualidade de servico.

» O aumento gradual dos niveis de exigéncia (padrbes) tem-se revelado uma abordagem
adequada.

» Incentivos econdmicos sdo importantes para uma rapida adaptacdo das empresas a regulacéo
da qualidade de servico.

» Os principais aspetos da regulacdao da qualidade de servico devem ser analisados com 0s
consumidores de modo a corresponderem as suas expetativas. E importante estabelecer
mecanismos que assegurem a consulta e recolha sistemética de informacdo junto dos
consumidores.

» A divulgacdo publica dos resultados da qualidade de servigco pelas empresas e pela ERSE
revelou-se um meio eficaz de promocao do cumprimento da regulamentacéo. E importante que
as empresas incluam a dimensao “qualidade de servigo” na sua imagem.

» A monitorizacdo e a verificacdo da qualidade de servico sdo atividades permanentes da
regulacdo, que deve dispor dos meios humanos e informaticos necessarios para proceder a
analise da informacéo recolhida.
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Desafios

» Rever o atual Regulamento da Qualidade de Servico de modo a criar um referencial mais
desafiante para os operadores das redes.

» Atender as expectativas dos consumidores e a evolucéo tecnoldgica das redes e contadores de
eletricidade (smart grids).

» Alargar o ambito da regulacdo da qualidade de servico aos comercializadores em regime de
mercado.

» Aperfeicoar os mecanismos de monitorizagao e verificagdo da regulamentac&o, continuando a
promover a fiabilidade e auditabilidade dos registos de informacé&o sobre qualidade de servico.

» Melhorar a informacéo dos consumidores sobre os seus direitos e obrigagdes.
» Comunicar de forma cada vez mais efetiva os resultados da qualidade de servico.

» Promover a utilizacdo das novas tecnologias (sms, emails, internet) em beneficio das empresas
e dos consumidores, em particular dos clientes com necessidades especiais.
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Resultados obtidos

Continuidade de servico narede de nacional transporte (RNT)

Interrupgdes acidentais longas (> 3 minutos)

30 —

25
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TIE (minutos)

n [
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Resultados obtidos

Continuidade de servi¢co nas redes de distribuicao

Interrupcdes acidentais
Interrupgdes longas (> 3 minutos) acidentais sem incluir incidentes classificados como c.f.f.m.
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Resultados obtidos

Continuidade de servi¢co nas redes elétricas

Os resultados obtidos no ambito da continuidade de servico sdo consequéncia da
acao dos operadores das redes na sua atividade de planeamento, investimento,

manutencao e operacao das redes.

A regulacéo realgcou a importancia em assegurar uma qualidade de servico adequada
atraves da:
= Publicacao do Regulamento da Qualidade de Servico em 2000 e das suas

revisoes de 2003 e 2006.

= Remunerac&o adequada dos investimentos realizados e do reconhecimento dos

custos operacionais dos operadores das redes.

= Criacao do incentivo a melhoria da qualidade de servi¢co nas redes de distribuicao
e do incentivo ao aumento da disponibilidade dos elementos da RNT, no ambito

do Regulamento Tarifario.

ERSE - Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos 16 31-05-2012



Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Resultados obtidos

Incentivo ao aumento da disponibilidade dos elementos da RNT

s Paréametros do mecanismo de incentivo
/ Idis: Montante do incentivo a disponibilidade da rede de transporte (€)
Vdis

ldis,,: Valor maximo da penalidade a atribuir (€)

/ ldis,4: Valor maximo do prémio a atribuir (€)

Tcd: Taxa combinada de disponibilidade (%)

k()

Ted,. - AV TocL, Tuj,,l,mv
/ Tcdger: Taxa combinada de disponibilidade de referéncia (%)
- Tcdger £ AV: Intervalo de taxa combinada de disponibilidade no qual o
/ valor do incentivo é nulo (%)
o Vdis: Valorizacdo da taxa combinada de disponibilidade (€)
Ted (%)
Taxa combinada de disponibilidade dos elementos
Taxa combinada de disponibilidade dos da RNT e montantes do incentivo (aplicacao do
elementos da RNT entre 2004 e 2008 mecanismo de incentivo entre 2009 e 2011)
(definicéo de Tcdggp)
98,5 7 r 1000
98.54% 23,405 98’3 i L 900

98,06

98,1 1 - 800

97.36% §7.50%

97,9 1 - 700
96.85%
97,7 1 - 600

96.23%
- 500
- 400

r 300

97,5 1

Ted (%)
idis (k€)

97,3 1
97,1 -

2004 2005 2008 2007 2008 Mzdia {2004-2008)

96,9 1 r 200

96,7 1 r 100

96,5 T T
2009 2010 2011
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Resultados obtidos

Incentivo a melhoria da qualidade de servico nas redes de distribuicao
RQS (€) A

Parametros do mecanismo de incentivo
R . . ~ . . , A .
Qs ENDgee: Energia N&o Distribuida de referéncia (kWh).
Prémio AV: Valor de variagdo da ENDggg.
VEND: Valorizagéo da Energia N&o Distribuida (€/kWh).
END | v ENIID END END (kwﬁ RQS, ., Valor maximo do prémio (€).
RerA Ref Ref A Penalidade o .
RQS,,,: Valor maximo da penalidade (€).
RQSmix - 22
330 l 207,30 Montantes do incentivo a melhoria da
300 qualidade de servico de 2003 a 2011
270 A W 263,00 5000 -
240 - — — — 4000
= 22215 M 3000 -
‘€210
g 2000
n_ —_— e —_—
|'-L_J180 @ 1000 -
150 2 o
118,05 8 2003 2004 2005 2006 2007 2008
120 - (] = & -1000 -
113,5’ — -226 -523 -908
90 - - W 01,8 ML 93,32 90,99 75,08 -2000 7
60 1 80,02 e ! -3000 -
-4000
30 1
-5000 -
0

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Apesar da evolucéo positiva ja ocorrida, o desafio proposto para o presente periodo
regulatorio corresponde ao alcancar de melhores resultados através da recuperacao
dos clientes piores servidos.
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Qualidade da onda de tenséo

Qualidade da onda de tenséo

= A existéncia de fornecimento néo é, por si s6, condicao suficiente para uma boa Qualidade de Servico.

= A qualidade da energia fornecida depende também da qualidade da onda de tenséao (distor¢c6es da forma
de onda relativamente a forma de onda ideal).

= No entanto, ndo € técnica nem economicamente viavel construir e manter uma rede elétrica em que a
onda de tensao seja perfeita. _

= A Qualidade é considerada adequada se as distorcfes ndo superarem os limites especificados, que
devem permitir o bom funcionamento da rede e dos equipamentos a ela ligados.

O que estabelece o Regulamento da Quais sdo as caracteristicas da tensao previstas no
Qualidade de Servico (RQS)? RQS como tendo de ser monitorizadas?
Limites de variacdo das = Frequéncia;

caracteristicas da onda de tensao
BT e MT: Norma NP 50 160
MAT e AT: Anexo IV do RQS

Valor eficaz da tensao:;

Cavas de tensao

Distor¢cao harmonica

Tremulacéo (flicker)

Desequilibrio do sistema trifasico de tensdes

ERSE - Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos 19 31-05-2012



Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Qualidade da onda de tenséo

Regulacao da qualidade da onda de tensao

= Especificacdo de limites maximos de perturbagdes admissiveis nas redes que permitam assegurar que
0s equipamentos funcionem correctamente.

= Especificacdo da metodologia de medi¢céo das caracteristicas da onda de tenséo e definicdo do sistema
de monitorizacao da qualidade da onda de tenséo.

= Divulgacgéo publica dos resultados da qualidade de onda da tenséo registada no sistema.

= |dentificacdo de situacdes de ma qualidade da onda de tensé&o e monitorizacdo em caso de reclamacéo
por parte do cliente.

= Especificacéo de procedimentos a adoptar quando identificada uma instalacdo poluidora.

QUuEEN report, year 2010

(data collected on 10% of MV main busbars) Exemplo de informagéo

Exemplo para as cavas de tensao (“microcortes”) : , I _
| | Duration t (ms] ] publicada com resultados

.

[Range of res, vorage Ur | da monitorizag&o das

= Normalizagao de procedimentos a nivel europeu de e DO T oo cavas de tensdo em Itélia,
monitorizacdo de incidentes e disponibilizag&o de [ w>uan [ qge esta conforme ao|
- edigdo mais recente da
resultados L Average number of dips per bus: 98,3 norma EN 50 160

© 824 voitage dips would be overcome by class 3 equipment
o 159 voitage dips would impalr the operation of class 3 equipment

= Estabelecimento de um quadro claro de partilha de e

responsabilidades entre: _ _ _ S
Voltage dips: Swedish regulation 6r
. oper.adores das reQes :| Area A Exemplo da .
 Fabricantes de equipamento g [ nstaations | partilha dE'I'd . % ]
. L S S:s“ iosefae ~ responsabilidade
« Clientes e projetistas das g|treeds Area B i o prevista na 545
- ~ Z . & reasonable unacceptable I a = |
instalacdes elétricas Piember or s s pae - feguiagao stieca he |
acceptable Area C pr T m s s === -
Residual voltage
Duration of the dip 3_50 é zll é é IID 1.2 .
Time [Cycles]
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Resultados obtidos

Caracterizacao da Qualidade da Onda de Tensé&o (QOT) na RNT

Exemplo: Metodologia apresentada pela REN no seu Relatorio de o e S Stadoria
Qualidade de Servico 2011. i: B Alta qualidade
Para o efeito, o LABELEC desenvolveu um estudo de caracterizacdo o Qualidade normal
da QOT nas instalacdes da REN, baseado na informagéo recolhida ~ **
no triénio 2008 a 2010. 100

Barramentos de 400 kV Barramentos de 220 kV Barramentos de 150 kV Barramentos de 60 kV

Avaliacéo global das instalagcées da RNT, tendo por base a classificacdo mais desfavoravel obtida por cada uma das
caracteristicas avaliadas. Em cada caracteristica foi considerado o pior valor da semana representativa de cada caracteristica.
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Resultados obtidos

Cavas de Tensdo na RNT (Medicdes efetuadas em pontos de rede proximos dos PdEs a 150 kV) Cavas de Tensdo na RNT (PdEs a 60 kV)

~ 30 300
Cavas de tensao » o
1 15 - 150
registadas pela REN : b
" 50
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4 8
3 s H
£ =1 :
i S a3 7R3 skls - e 6 8 Y g
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S s 8 = g Ly S R g
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3500 !\./!T d d 1800 — BT
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. . . ~ 1500 — 800 ——
EDP Distribuicao eoo |—} -
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Resultados obtidos

Qualidade de servico comercial

Indicadores Gerais

» S840 para o conjunto de clientes
(ex. atendimento presencial)

12 cumpre padrao!
— 2 o
B 7 o)

Indicadores Individuais

» Aplicam-se a cada cliente

AT _ Cliente paga
(ex. visita combinada)

presente no momento compensacao a empresa

de chegada

Horario combinado ﬁ
« Ex.: 12h-14h30

Hora de chegada Cliente presente
13h43m v  Ambos cumprem!

Compensacéo ao cliente
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Regulacao da Qualidade de Servico em Portugal

Resultados obtidos na qualidade de servico comercial

100% -

95%

90%

85%

100%

95%

90%

85%

80%

75%

Orcamentos e execucao de ramais
99,89% 99,97%
98,32%

98,22%

2009 2010 2011

mmmm Orcamentos de ramais de BT elaborados até 20 dias Uteis [%]
= Ramais de BT executados até 20 dias Uteis [%]
Padrao

Atendimento telefonico

96.61% 96.06% 97,25%

2009 - 2010 2011

100%

95% -

90% -

85% -

80% -

100% -

95% -

90% -

85% -

80%

T 98,56%

Ativacdes de fornecimento

2009

Padrao

2010 2011

Resposta a pedidos de informacéo
99,31%

93,96%

2009

98,43%

2010 2011
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egulacao da Qualidade de Servigco em Portuga &= ERSE

Qualidade de servico comercial

Monopodlios naturais - Operadores de redes

* Necessario garantir minimos de qualidade (nao existe
0 incentivo da concorréncia)

Mercado liberalizado - comercializadores

« Salvaguardar clientes domesticos/baixo consumo
« Mas: exigéncias elevadas influenciam mercado

Sistemas em fase inicial de liberalizacao

» Criar cultura de exigéncia de qualidade de servico comercial
* Preparar estruturas para manter niveis apos liberalizacao

31-05-2012
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Muito obrigado pela atencs e
uito obrigado pela atencéo ErCE

ENTIDADE REGULADORA DOS SERVICOS ENERGETICOS
Rua Dom Cristévao da Gama, 1, 3°

1400-113 Lisboa

Portugal

Telefone: +(351) 21 303 3200

e-mail: erse@erse.pt

url: http://www.erse.pt
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