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Africa Austral

15 Paises
12 Areas
3 llhas

*

Taxa de Electrificacao en
Média Cerca 24%

Meédia de Electricidade Taxa
Crecimento de 3% p.a. Com
Amento

v" Em 2007, ademanda na
Africa Austral Aumentou

para4.9% e paratoda
regiao foi de 4.6%.

Zimbabwe
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Botswana Mozambique

Namibia

Swaziland

South Africa
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Sobre a RERA (1)

Aos 12 Julho de 2002 os Ministros da Energia da
SADC Aprovaram a criagcao da RERA numa reuniao
em Maseru, Lesoto.

A RERA foi lancada aos 26 de Setembro de 2002, em
Windhoek, Namibia, embora a seu Secretariado

tornou se funcional em 2005 — no Ambito do seu ()
Aniversario RERA- 2012

Como a primeira associacao reguladora de
eletricidade em Africa, RERA considera-se como um
dos blocos na construcao do Forum Africano para
Reguladores de utilidade (Afur)
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Sobre a RERA (2)

Objectivos

Capacgtagéo
Partilha de Informacgodes

Facilitagcao no ESI
Politica, Legislacao
& Regulamentos

Regulador
Regional
Cooperacao



Sobre a RERA (3)

Membros

® 11/15 Paises da SADC Tém Reguladores
de energia eléctrica

® 10/11 Sao Membros da RERA

® ORE do Madagascar esta presente, mas
nao integra os Membros da RERA

DR Congo

W | Malawi

® 4 S&o reguladores de Energia eléctrica,
sao reguladores de energia & 2 sao
reguladores multi-sectorias
(energia/aguas)

® Os restantes 4 Paises (Botswana, a DRC,
as llhas Mauricias & Seychelles) estao em
vaios estagios de reforma do sector

Namibia |- -/
' Botswana | Mozambique

South Africa '

Lesotho
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Sobre a RERA (4)

empros
Angola — Instituto Regulador do Sector Elétrico (IRSE)

Lesotho — Empresa para Eletricidade e Aguas (LEWA) @
Malawi — Empresa Reguladora de Energia(MERA)

Mocambique — Conselho Consultivo Nacional de Eletricidade (CNELEC)
Namibia — Comité de Controlo de Eletricidade(ECB)

Africa do Sul — Regulador Nacional de Energia da Africa do Sul(NERSA)
Suazilandia —Entidade Reguladora de Energia (SERA) @
Tanzéania - Entidade Reguladora de Energia & Aguas (EWURA)

Zambia - Regulador do Controlo de Energia (ERB)
Zimbabwe Entidade Reguladora de Energia(ZERA)



Sobre a RERA (5)

Plenario !

Comité Executivo

——

RERA Secretariado!~

Estrutura RERA ~— | 1

PORTFOLIO DO COMMI
Cooperacao Regulamentar
Regional

PORTFOLIO DO COMMIT
Capacitacdo & Partilha de
Informacéao

PORTEOLIO DO COMMITE
ISI Facilidades Policticas,
Islacdo & Regulamentos

Subcomité
- Legal

Subcomité
Regulagio Economica

—

Pl ™
Subcomité s 2 YO
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Sobre a RERA (6)

Conselho de
Proposta
Institutional .

Ministros da SADC

Responsaveis pela

Energia
|

ICPs SAPP RERA(Entidade

(Observadores) Reguladora de
Electricidade)

Equipe
Projectos
Energeticos

e Outros)
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Introducao Geral

* Na&o é incomum aos reguladores
guando solicitados a intervirem por
diversos motivos de insatisfacao, tais
como:

— Aumentos justificando precos / tarifas
aspectos regulatorios econémicos)

— Industrias reguladoras conhecidas pela
ma qualidade do fornecimento e
servicos (aspectos tecnicos de
regulacao)

« Diversas abordagens, aspectos sobre
gualidade e fornecimento de servicos
podem percorrer para uma longa
justificacao da necessidade de
regulamentacao

« Exemplos de algumas iniciativas em
curso na regiao destacam-se a (BCE,
na Namibia e ERB, Zambia)
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Necessidade de Normas QoSS

 Normas sao necessarias para avaliacao da
gualidade do fornecimento e servico guando:

« Concessao de licencas;

« Monitorizacao do desempenho dos Licenciados numa
base continua, e - lidar com Reclamacdes de Clientes.

 RERA adaptou o Padrao PIESA 1048, como padrao
regional harmonizado para a qualidade da oferta

P
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QoSS Padrao de Densevolvimento

National Standards !

Determine / Comply with

Implements Policy
Sets Standards S
Quality of Supplies Quality
Makes Policy Electricity
N Qualty\-
Guarantees Source Receives Quality

Quality Influences Quality

T a™
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QoSS Padrao de Gestao




Parametros de Qualidade de Servicos (1)

=Estudo de Fiablida

=aplicacoes;

=quotacBes/estimativas;

Processing of *Adecdo de quotas e pagamentos ;

Requests for =design;

Supply =construcao (includindo o certificado de Observacgao);
=Comissionamento e descomissionamento;
=Contrato de Fornecimento Licensa e consumidor

Tempo de Cotacao

A 4
A 4

Tempo para o
Fornecimento

scontador (frequéncia);

« faturagéo (formato, as informagdes fornecidas e
meétodos);

* conta consultas;
» método de pagamento;

) * locais de pagamento (vezes filas, horas de
Metering Jleituras especiais: Valor e a entrega

Frequéncia das
leituras

A 4

A 4

*leituras check-metro;

desconexdes;

religacoes;

penalidades para o ndo-pagamento e roubo;
17 auditoria metros de precisédo e calibracao




Parametros da Qualidade de Servico (2)

»disponibilidade e localizacdo dos

centros de relatorios de falhas;

»horario na qual as falhas podem ser

reportadas; L Restauracdo do

Proce.dlmentos de Comunicacéo de Eornecimento as vezes

falhas; _ _| depois das interrupcoes
Perdas na =Call center para ocurrencias; " | planejadas e Forcadas
Rede » =Tempo de resposta;

=tempo para restabelecer o NUmero e duragao das

fornecimento: interrupcdes planejadas

=*numero e duracgao das interrupcoes

e

notificacao de interrupcoes

planejadas.
Customer =disponibilidade e localizacéo de Tempo para resolver
Complaints, centros de servicos; reclamacdes dos
izgumes > -serviGOS de telefonia; > gllelnttes, PO”SUItaS,
Requests =stempos de resposta, e Olicitacoes,

tempo necessario para resolver os reclamacdes, etc

problemas I




Resumo - Garantia dos Normas

Processamento Tempo de Cotacao
das solicitactes
>,de fornecimento

A 4

Tempo de Fornecimento
dos Servigos

Frequéncia de Leituras

Medicao
Da » Entrega conclugao da
Divida faturacéo
Tempo de restauragéao
apos uma interpcao
Falhas planeada ou forcada
Na R i
»I Numero e Duracao da
Rede >
Interrupcéo forcada

Tempo para resolver as

Reclacdes de ~ .
reclamacdes de clientes,

Clientes, SPA e litact
Consulta e tonsu as, Solicitagdes,,
solicitacdes etc

19




20

Quality of Service - Reclamacoes
Complaints

Y

AN
. . Complaint is logged Licensee
e Loerise ecees o umber e
P P allocated attempts to resolve
N ISR

Customer gets
log number

Customer
satisfied?

Customer gets
proposed
resolution

Matter resolved

Sl Customer escalates

Yes

Customer
prepared to
retry with
Licensee?

No

Customer gets ECB decides case ECB investigates

ECB verdict case Licensee to

complaint to ECB
respond




Implementation Time Lines Etapas

Second scheduled review of Service Standard and Supply Standard 2010
based on 5 years of actual statisticsat Distribution Level
First scheduled review of Supply Standard 2009
based on 5 years of actual statisticsfrom Transmission meters
2008
First scheduled review of Service Standard 2007
based on 2 years of actual statisticsand once REDs implemented
2006
Promulgate FiplEmiEmt 2005
Implement Service
the QOSS OS met it
Standards Q MELELS Quality
Systems
2004
< DEFINE INITIAL NAMIBIAN QOSS STANDARDS > AY




Engajamento das partes interessadas
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Consulta € fundamental para um Engajamento
significativo

RERA tem buscado uma série de Iniciativas nesta
matéria. Por exemplo:

— A NERSA (Africa do Sul) realiza audiéncias publicas
sobre tarifas

— A ERB tém sido pro-ativa para chegar aos consumidores

— Estabeleceu uma Direcao de pleno direito para assuntos de
consumo e relacdoes publicas

— Contemplando que estabelece um Comité especializado em
assuntos de consumo
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Desafios na Implementacao

Pessoal (nivel de pessoal alvo atingir)

Os recursos financeliros para implementacao
Iniciativas QoSS

Aplicacoes
Aplicacao das penalizacoes - Q0SS

/ iy,
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Conclucoes Finais

« Com o aumento dos precos da energia / eletricidade, é
Importante que os reguladores prestem uma especial
atencdo aos aspectos referentes a qualidade do
fornecimento e dos servicos — que sao parte esséncias
para as vitorias iniciais dos reguladores

 Os Actuais reguladores nao devem reinventar a roda,

mas sim aprende sera util aprender e experimenta a
partir de outros na regidao atraves do Centro da RERA
para (capacitacao e partilha de informacoes)

* Recursos (humanos e financeiros) disponibilidade €
Importante para implementar a qualidade das
Iniciativas de fornecimentos e servicos

P



Thank You!
Muito Obrigado!
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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



