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DR Congo 
Tanzania 

Zambia 

Angola Malawi 

Zimbabwe 

Mozambique Botswana 
Namibia 

South Africa 
Lesotho 

Swaziland 

 15 Países 

 12 Areas 

 3 Ilhas 

 280 Milhões de Pessoas 

 Taxa de Electrificação em 

Média Cerca 24% 

 Média de Electricidade Taxa 

Crecimento de 3% p.a. Com 

Amento 

 Em 2007,  a demanda na 

África Austral Aumentou 

para 4.9% e  para toda 

região foi de 4.6%.  

Africa Austral 
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Sobre a RERA (1) 



 

Regulador 

Regional   

Cooperação 

Capacitação 

&  

Partilha de Informações 

Facilitação no ESI 

Política, Legislação 

& Regulamentos 
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Objectivos 
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DR Congo 
Tanzania 

Zambia 

Angola Malawi 

Zimbabwe 

Mozambique Botswana 
Namibia 

South Africa 
Lesotho 

Swaziland 

 11/15  Países da SADC Têm  Reguladores 

de energia eléctrica 

 10/11 São Membros da RERA 

 ORE do Madagascar esta presente, mas 

não integra os Membros da RERA 

 4 São reguladores de Energia eléctrica, 5  

são reguladores de energia & 2 são 

reguladores multi-sectorias 

(energia/aguas) 

 Os restantes 4 Países (Botswana, a DRC, 

as Ilhas Maurícias & Seychelles) estão em 

vaios estágios de reforma do sector 

Membros  
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 Angola – Instituto Regulador do Sector Elétrico (IRSE) 

 Lesotho – Empresa para Eletricidade e Águas (LEWA) 

 Malawi – Empresa  Reguladora de Energia(MERA) 

 Moçambique – Conselho Consultivo Nacional de Eletricidade (CNELEC) 

 Namibia – Comitê de Controlo de Eletricidade(ECB) 

 Africa do Sul – Regulador Nacional de Energia da Africa do Sul(NERSA) 

 Suazilândia –Entidade  Reguladora de Energia (SERA) 

 Tanzânia - Entidade  Reguladora  de Energia & Águas (EWURA) 

 Zâmbia -  Regulador do Controlo de Energia (ERB) 

 Zimbabwe Entidade  Reguladora de Energia(ZERA) 

Membros 
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Plenário 

Comitê Executivo 

PORTFOLIO DO COMMITÊ 

Capacitação & Partilha de 

Informação 

PORTFOLIO DO COMMITÊ 

Cooperação Regulamentar 

Regional 

 

PORTFOLIO DO COMMITÊ 

ISI Facilidades Policticas, 

Legislação & Regulamentos 

 

 

 

 

Subcomitê  

Legal 

 

RERA Secretariado 

 

 

 

 

Subcomitê 

Regulação Economica 

 

 

 

 

 

 

Subcomitê 

Regulamento Tecnico 

 

 

Estrutura RERA 
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Proposta 

Institutional 

Conselho de 
Ministros 

Ministros da SADC  
Responsaveis pela 

Energia 

Ministros da SADC  para Força 
de Trabalho em projectos de 

Energia 

ICPs 
(Observadores) 

SAPP 

Equipe 
Projectos 

Energeticos 

(SAPP, 
Complentares  

e Outros) 

Electricidad
e Energia 

Renovaveis 

REPGA 

Petroleo e Gás 
Equipe de 
Projectos 
industrias 

Biocomb
ustiveis 

Associação 
do Carvão 

Equipe para 
projectos 

com o 
Carvão 

RERA(Entidade 
Reguladora de 
Electricidade) 

Electricidade 

Petroleo e Gás 
Carvão 

Energia Renovaveis  

Secretariado para 
todos oficias da SADC 

nos Subsectores  

Sobre a RERA (6) 
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Iniciativas para a  Garantia da 

Qualidade do Fornecimento e 

Serviços (QoSS) 
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• Não é incomum aos reguladores 
quando solicitados a intervirem por 
diversos motivos de insatisfação, tais 
como: 

– Aumentos justificando preços / tarifas 
aspectos regulatórios económicos) 

– Indústrias reguladoras conhecidas pela 
má qualidade do fornecimento e 
serviços (aspectos técnicos de 
regulação) 

• Diversas abordagens, aspectos sobre 
qualidade e fornecimento de serviços 
podem percorrer para uma longa 
justificação da necessidade de 
regulamentação 

• Exemplos de algumas iniciativas em 
curso na região destacam-se a (BCE, 
na Namíbia e ERB, Zâmbia) 

Introducão Geral  
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• Normas são necessárias para avaliação da 

qualidade do fornecimento e serviço quando: 

• Concessão de licenças; 

• Monitorização do desempenho dos Licenciados numa 

base contínua, e - lidar com Reclamações de Clientes. 

• RERA adaptou o Padrão PIESA 1048, como padrão 

regional harmonizado para a qualidade da oferta 

 

 

Necessidade de Normas QoSS 
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ECB:
Regulator

MME:
Policy Maker

DX Licensee:
Implementor

Customer:
Recipient,
Influencer

Quality of
Electricity

Supply

Equipment
Suppliers:

Stakeholder

Single Buyer:
Source

Guarantor

Makes Policy

Implements Policy
Sets Standards

Determine / Comply with
Standards

Supplies Quality

Receives Quality
Influences Quality

Guarantees Source
Quality

TX Licensee:
Implementor

Supplies Quality

Standards
Authority:

Standards Body

National Standards

QoSS Padrão de Densevolvimento 
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Qualidade na Gestão  

Qualidade na Informação 

Qualidade de Dados 

Medidores de Qualidade de Energia / Hardware 

(ECB) Facilidades 

O & M 

Qualidade no Fornecimento 

Terceirização 

licenciados 

Fornecimento hardware 

propriedade de dados 

QoSS Padrão de Gestão 
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Processing of 

Requests for 

Supply 

Estudo de Fiablida 

aplicações; 

quotações/estimativas; 

Adeção de quotas e pagamentos ; 

design; 

construcão (includindo o certificado de Observação); 

Comissionamento  e descomissionamento; 

Contrato de Fornecimento Licensa e consumidor 

         

Tempo de Cotação 

 

Tempo para o 

Fornecimento 
 

Parametros Actividades Assegurar Normas 

Credit 

Metering 

•contador (freqüência); 

• faturação (formato, as informações fornecidas e 

métodos);  

• conta consultas;  

• método de pagamento; 

• locais de pagamento (vezes filas, horas de 

operação); 

•leituras especiais;  

•leituras check-metro; 

desconexões; 

religações; 

penalidades para o não-pagamento e roubo; 

auditoria metros de precisão e calibração 

 

Frequência das 

leituras 

 

Valor e a entrega 

Parametros de Qualidade de Serviços (1) 
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Parametros Actividades Assegurar Normas 

Perdas na 

Rede 

disponibilidade e localização dos 

centros de relatórios de falhas;  

horario na qual as falhas podem ser 

reportadas; 

 Procedimentos de Comunicação de 

falhas; 

Call center para ocurrencias; 

Tempo de resposta; 

tempo para restabelecer o 

fornecimento; 

número e duração das interrupções 

e 

notificação de interrupções 

planejadas. 

Restauração do 

Fornecimento as vezes 

depois  das interrupções 

planejadas e Forçadas 

 

Número e duração das 

interrupções planejadas 

Customer 

Complaints, 

Enquiries 

And 

Requests 

disponibilidade e localização de 

centros de serviços; 

serviços de telefonia; 

tempos de resposta, e 

tempo necessário para resolver os 

problemas        

Tempo para resolver 

reclamações dos 

clientes, Consultas, 

Solicitações, 

reclamações, etc 

Parametros da Qualidade de Serviço (2) 



Processamento    

das solicitações 

de fornecimento 

Qualidade  

do  

Serviço 

Medição  

Da 

 Divida  

Tempo de Cotação 

 

 

Tempo de Fornecimento 

dos Serviços 

 
Frequência de Leituras 

 

 

Entrega conclução da 

faturação 

Falhas  

Na 

 Rede 

Tempo de restauração 

após uma interpção 

planeada ou forçada 

 

Numero e Duração da 

Interrupção forçada 

Reclações de 

Clientes, 

Consulta e 

solicitações  

Tempo para resolver  as 

reclamações de clientes, 

Consultas, Solicitações,, 

etc 

Parameter 
Assuguramento 

 das Normas 

Resumo – Garantia dos Normas 
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Customer lodges
complaint

Licensee receives
complaint

Complaint is logged
and number

allocated

Customer gets
log number

Licensee
investigates and

attempts to resolve

Customer gets
proposed
resolution

Customer
satisfied?

No

Yes

Customer escalates
complaint to ECB

Customer
prepared to

retry with
Licensee?

No

Yes

ECB requests

Licensee to

respond

ECB investigates

case
Customer gets

ECB verdict
ECB decides case

Matter resolved

Quality of Service – Reclamações 

Complaints 
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DEFINE INITIAL NAMIBIAN QOSS STANDARDS

Implement
QOS meters

Implement
Service
Quality

Systems

2004

2005

2006

2007

2008

2009

Promulgate
the QOSS
Standards

First scheduled review of Service Standard
based on 2 years of actual statisticsand once REDs implemented

2010

First scheduled review of Supply Standard
based on 5 years of actual statisticsfrom Transmission meters

Second scheduled review of Service Standard and Supply Standard
based on 5 years of actual statisticsat Distribution Level

ECB Licensees Licensees

Implementation Time Lines Etapas 



• Consulta é fundamental para um Engajamento  

significativo 

• RERA tem buscado uma série de iniciativas nesta 

matéria. Por exemplo: 

– A NERSA (África do Sul) realiza audiências públicas 

sobre tarifas 

– A ERB têm sido pró-ativa para chegar aos consumidores 

– Estabeleceu uma Direção de pleno direito para assuntos de 

consumo e relações públicas 

– Contemplando que estabelece um Comité especializado em 

assuntos de consumo 

 Engajamento das partes interessadas 
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Desafios na 

Implementação 
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• Pessoal (nível de pessoal alvo atingir)  

• Os recursos financeiros para implementação 

iniciativas QoSS 

• Aplicações 

• Aplicação das penalizações - QoSS 

Desafios na Implementação 
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Conclusões Finais 
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• Com o aumento dos preços da energia / eletricidade, é 
importante que os reguladores prestem uma  especial 
atenção aos aspectos referentes à qualidade do 
fornecimento e dos serviços – que são parte essências 
para as vitórias iniciais dos reguladores 

• Os Actuais reguladores não devem reinventar a roda, 
mas sim aprende será útil aprender e experimenta a 
partir de outros na região através do Centro da RERA 
para (capacitação e partilha de informações) 

• Recursos (humanos e financeiros) disponibilidade é 
importante para implementar a qualidade das 
iniciativas de fornecimentos e serviços 

Concluções Finais 
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RERA Secretariado 

Regional Electricity Regulators Association of Southern Africa (RERA) 

Bonsec Heights, No. 6 Feld Street, Office No. 3 

P. O. Box 23029 

Windhoek 

NAMIBIA 
  

Tel: +264 61 221720 

Fax: +264 61 223176 / +264 88 614252 

Mob: +264 81 2271110 

Email: secretariat@rerasadc.com 

Web: www.rerasadc.com 
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