S.R. DA ECONOMIA
Despacho n.° 917/2004 de 9 de Novembro de 2004

A instituicdo de regras que visem promover a qualidade da prestagcdo dos seni¢os de producéo, transporte
e distribuicdo de energia eléctrica na Regido Auténoma dos Acores revela-se fundamental para a proteccéo
dos direitos dos consumidores, para a satisfacdo das necessidades das populagbes e para o
desenwlvimento da actividade econdmica na Regiéo.

A convergéncia real do tarifario e a sua uniformizagao no territério nacional, facto incontornavel desde 1 de
Janeiro de 2003, com a inerente reducdo do preco da electricidade suportado pelos consumidores
regionais, e a extensdo da actividade de regulagdo exercida pela Entidade Reguladora dos Senigos
Energéticos (ERSE) as Regides Autdnomas, conforme disposto no artigo 1.° do Decreto-Lei n.° 69/2002, de
25 de Margo, foram manifestagdes concretas do inicio do processo que conduziria a mudangas
significativas no sector energético na Regido.

O artigo 6.° do citado Decreto-Lei n.° 69/2002 e o n.° 3 do artigo 41.° do Decreto-Lei n.° 181/95, de 27 de
Julho, na redacgéo introduzida pelo referido diploma legal, prevéem a possibilidade de adaptagdo a Regido
do Regulamento de Qualidade de Senico, atendendo a descontinuidade, disperséo, dimensao geograficas e
de mercado e as especificidades dos sistemas eléctricos e das redes regionais.

No ambito do processo conducente a publicagao do presente regulamento, foram consultadas a ERSE, a
Electricidade dos Acores, SA (EDA, SA), a Associagdao de Municipios da Regido Autdnoma dos Acores
(AMRAA), a Camara do Comércio e Industria dos Acgores (CCIA) e a Associagdo de Consumidores da
Regido Acores (ACRA).

Na elaboragéo do presente Regulamento da Qualidade de Senigo foram tidas em ateng&o:

a) As condic¢bes técnicas associadas a actual composicao e estrutura topoldgica das redes
eléctricas e aos sistemas eléctricos isolados de cada ilha com fragilidades intrinsecas;

b) A avaliagao da qualidade de senigo das redes e sistemas produtores de cada ilha;

c) Os indicadores gerais de qualidade de senigo por ilha e para a Regiéo;

d) A influéncia do sistema produtor nos padrdes indicadores individuais relacionados com a

avaliagdo global do senigo prestado aos clientes do Sistema Eléctrico de Senig¢o Publico
da Regido Autonoma dos Agores (SEPA).

O objectivo ultimo do presente Regulamento da Qualidade de Senigo é a melhoria efectiva dos senigos
prestados no dmbito do SEPA, que se pretende atingir através da introdugéo de um conjunto de medidas,
das quais se destacam:

i) Fixac&o de padrdes minimos de qualidade de senigo de natureza técnica e comercial;

ii) Estabelecimento de mecanismos adequados de controlo, de sancionamento e de
monitorizagado da ewlugéo da qualidade de senigo;

iii) Consagragao do principio do pagamento automatico de compensagdes aos consumidores
finais por crédito na factura por incumprimentos de caracter técnico e comercial do
Regulamento da Qualidade de Senvico.

O presente regulamento consagra um periodo transitério destinado a adopgdo dos procedimentos
considerados necessarios ao cumprimento das disposicées dele constantes, de forma a acautelar a
estabilidade do sector eléctrico na Regiéo.

Assim, ao abrigo do disposto na alinea z) do artigo 60.° do Estatuto Politico-Administrativo da Regido
Auténoma dos Agores, aprovo o seguinte Regulamento da Qualidade de Senvico.



27 de Setembro de 2004. - O Secretario Regional da Economia, Duarte José Botelho da Ponte.
Anexo
Regulamento da Qualidade de Servigo
CAPITULO |
Disposi¢goes gerais
SECGAO |
Objecto, campo de aplicacao e definigoes

Artigo 1.°
Objecto

O presente Regulamento estabelece os padrdes minimos de qualidade, de natureza técnica e comercial,
a que dewve obedecer o senico prestado pelas entidades do Sistema Eléctrico de Senigo Publico da Regido
Auténoma dos Agores (SEPA).

Artigo 2.°
Campo de aplicagao
1- As disposi¢cdes do presente Regulamento aplicam-se as seguintes actividades:
a) Fornecimento de energia eléctrica aos clientes do SEPA;
b) Prestagéo de senicgos de transporte e distribuicao de energia eléctrica pelas entidades do SEPA;

c¢) Producédo e utilizagdo de energia eléctrica por entidades com instalagbes fisicamente ligadas ao

2- Estao abrangidas pelas disposi¢cdes deste Regulamento as seguintes entidades:
a) A entidade concessionaria do transporte e distribui¢ao;

b) Os clientes do SEPA;

c) Os produtores do sistema eléctrico independente (SEIA) e os clientes ndo vinculados, com
instalagdes fisicamente ligadas as redes do SEPA.

3- Excluem-se do presente Regulamento as situagbes de incumprimento dos padrdes de qualidade
originadas por casos fortuitos ou de forgca maior.

4- Para efeitos deste Regulamento, consideram-se casos fortuitos ou de forga maior, nomeadamente,
0s que resultem da ocorréncia de greve geral, alteragdo da ordem publica, incéndio, terramoto, inundagéo,
vento de intensidade excepcional, descarga atmosférica directa, sabotagem, malfeitoria e intervengcédo de
terceiros devidamente comprovada.

5- Os procedimentos a observar pela entidade concessionaria do transporte e distribuicdo quando
ocorram casos fortuitos ou de forgca maior serdo objecto de uma Norma Complementar, a aprovar nos
termos previstos no artigo 59.°.

Artigo 3.°
Defini¢oes

Para efeitos de aplicagao do presente Regulamento, consideram-se as definigdes constantes do anexo n.°
1, bem como as da Norma Portuguesa NP EN 50 160.

SECCAO Il

Principios gerais



Artigo 4.°
Generalidades

1- O Regulamento da Qualidade de Senico engloba disposicdes de natureza técnica e de natureza
comercial, considerando-se nas primeiras os aspectos de continuidade de senigo e de qualidade da onda
de tenséo.

2- As disposicoes referidas no nimero anterior podem variar com as circunstancias locais, de acordo
com a classificacdo de zonas constante do artigo 8°.

3- Na avaliagdo da continuidade de senigo considera-se 0 nimero e a duragédo das interrupgoes,
distinguindo-se as interrupgdes previstas (programadas) e as acidentais (imprevistas).

4- Na avaliagdo da qualidade da onda de tensao consideram-se, nomeadamente, as caracteristicas de
amplitude, de frequéncia, de forma da onda de tensao e de simetria do sistema trifasico.

5- As disposi¢cdes de natureza comercial regulam o relacionamento da entidade concessionaria do
transporte e distribuigdo com os seus clientes, nomeadamente, nos aspectos de atendimento, informacao,
assisténcia técnica e avaliagao da satisfacdo dos clientes.

6- As disposicbes de natureza técnica de qualidade da onda de tensdo deste Regulamento
aplicam-se, com as devidas adaptagdes, aos produtores do SEIA com instalagbes fisicamente ligadas ao
SEPA.

7- Na sua qualidade de utilizadores das redes do SEPA, s&o conferidos aos produtores do SEIA os
direitos relativos as disposi¢cdes de continuidade de senigo.
Artigo 5.°

Padroes de qualidade
Os padrdes de qualidade de senigo podem ser de natureza:

a) Geral, quando se referem a rede de transporte, a rede de distribuicdo ou zona desta rede,
exploradas pela entidade concessionaria do transporte e distribuicdo. Neste ambito sido definidos
padrdes para a Regido, relativos aos pontos de entrega da Regido Auténoma, e por ilha, relativos aos
pontos de entrega de uma ilha, referentes quer a rede de transporte, quer a rede de distribui¢do ou zona
dessa rede.

b) Individual, quando se referem a um ponto de entrega a um cliente ou a um ponto de ligagdo dum
produtor.

Artigo 6.°
Minimizac¢ao dos riscos

1- A observancia dos padrbes de qualidade de senico ndo isenta os clientes, para os quais a
continuidade de senigo ou a qualidade da onda de tensdo assumam particular importancia, de instalarem
por sua conta, dentro de parametros de racionalidade econdmica, meios que possam minimizar as falhas, a
fim de evitar prejuizos desproporcionados aos meios que os teriam evitado.

2- O cliente podera contratualmente optar por uma alimentagdo com um padrdo de qualidade superior
a estabelecida no presente Regulamento, mediante o pagamento dos respectivos encargos.

3- Para efeitos do disposto no numero anterior, a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo
devera aconselhar o cliente, em termos gerais e na medida do possiwvel, sobre o local, o tipo de alimentagcao
€ 0s equipamentos necessarios para a obtengao da qualidade de alimentagao pretendida.

Artigo 7.°

Verificagdo da qualidade



1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo dewe instalar e manter operacionais
sistemas de registo e monitorizacdo necessarios a verificagdo do cumprimento dos padrdes de qualidade
de senigo.

2- A erificacdo do cumprimento dos padrbes de natureza técnica sera feita com base num plano
anual de monitorizagao, que permita identificar eventuais areas de melhoria.

3- A metodologia e os critérios utilizados na monitorizacdo dos padroes de natureza técnica devem
ser explicitados no plano referido no nimero anterior.

4- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo apresentara a DRCIE até ao final do més de
Outubro de cada ano, para aprovagao, uma proposta de plano de monitorizagao para o ano seguinte, sendo
a primeira proposta apresentada durante o ano imediatamente anterior ao ano civil referido no n.° 2 do artigo
60.°.

5- Os planos referidos no nimero anterior serdo aprovados pela DRCIE, ouvida a ERSE.

6- Os planos de monitorizagdo, uma vez aprovados pela DRCIE, serdo remetidos por esta entidade a
Entidade Reguladora dos Senigos Energéticos (ERSE), até 15 de Dezembro de cada ano, para efeitos de
fiscalizagdo do seu cumprimento.

7- Sempre que haja reclamagdes dos clientes, a entidade concessionaria do transporte e distribuigao,
efectuara as medigdes complementares as previstas no plano anual de monitorizagdo que se venham a
revelar necessarias.

8- Os procedimentos a observar na realizagao das medigbes complementares previstas no niumero
anterior serao objecto de Norma Complementar a aprovar nos termos previstos no artigo 59°.

9- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo dewvera suportar todos os custos de
investigacao decorrentes de reclamagdes de clientes relativas a qualidade da onda de tenséo.

10- Quando se verifique que os requisitos minimos de qualidade sdo observados, ou ndo o s&o por
razbes imputaweis ao reclamante, a entidade reclamada deve ser reembolsada pelo cliente dos custos
referidos no numero anterior, até ao valor limite a publicar anualmente pela ERSE.

11-  Os clientes tém o direito de instalar, por sua conta, sistemas de registo de medida da qualidade de
senigo devidamente selados e calibrados.

12-  Os registos produzidos pelos sistemas referidos no numero anterior, objecto de instalacdo e
selagem por acordo escrito entre ambas as partes, constituem meio de prova nas reclamagdes referidas no
n.e7.

Artigo 8.°
Classificagdo de zonas

1- Os padrbes de qualidade de senigco a observar pela entidade concessionaria do transporte e
distribuigdo podem variar de acordo com as zonas geograficas estabelecidas no nimero seguinte.

2- Para efeitos de aplicagcao deste Regulamento, estabelece-se a seguinte classificagdo de zonas:

a) Zona A — Cidades de Ponta Delgada, Angra do Heroismo e Horta e localidades com mais de 25 mil
clientes;

b) Zona B - localidades com um numero de clientes compreendido entre 2 mil e quinhentos e 25 mil;
c) Zona C - os restantes locais.

3- A caracterizagdo das zonas geograficas devera manter-se estavel por periodos nao inferiores a
quatro anos.

4- A delimitagcéo das localidades, em caso de duvida, sera obtida junto das respectivas autarquias.



SECCAO I
Responsabilidades e Obrigagoes
Artigo 9.°
Responsabilidade das entidades do sistema eléctrico de servigo publico

Sem prejuizo do direito de regresso entre as entidades do SEPA, conforme o previsto nos respectivos
contratos de vinculagao, a responsabilidade pela qualidade de senigo, perante os respectivos clientes, é da
entidade concessionaria do transporte e distribuigao.

Artigo 10.°
Responsabilidade de entidades exteriores ao servigo eléctrico de servigo publico

1- As entidades com instalagdes fisicamente ligadas ao SEPA sao responsaweis pelas perturbagbes
por si causadas no funcionamento do SEPA ou nos equipamentos de outros clientes, nos termos da lei.

2- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve manter \igilancia sobre a ewlugao das
perturbagdes nas respectivas redes, podendo aconselhar os produtores e os clientes sobre a melhor forma
de limitar, ao nivel permitido, as perturbagbes emitidas.

3- A metodologia de calculo dos limites maximos das perturbagbes emitidas para a rede pelas
instalagdes fisicamente ligadas as redes do SEPA dewera ser objecto de uma Norma Complementar a
aprovar nos termos previstos no artigo 59.°.

Artigo 11.°
Obrigagoes dos produtores

1- As instalagdes de produgdo, ndo sujeitas a despacho e ligadas fisicamente ao SEPA, devem
obedecer as condi¢gdes técnicas de ligagdo as redes constantes na legislagao aplicavel e do respectivo
contrato de compra e venda de energia eléctrica.

2- Em casos especiais, e \erificando-se lacuna ou insuficiéncia das referidas condi¢cbes técnicas, a
DRCIE podera aprovar a aplicagao de medidas adicionais.

3- Quando as instalagbes do produtor causarem perturbagbes na rede a que esta ligado, a entidade
exploradora dessa rede fixard um prazo para a correcgao da anomalia, podendo, no entanto, desligar
aquelas instalagbes da rede quando a gravidade da situagéo o justifique, dando conhecimento do facto a
DRCIE e a ERSE.

Artigo 12.°
Obrigacoes dos clientes

1- As instalagdes dos clientes ndo devem introduzir perturbagdes na rede do SEPA que excedam os
padrdes estabelecidos para os indicadores de qualidade de senigo definidos no presente Regulamento ou
que excedam o estabelecido nos contratos de fornecimento de energia eléctrica.

2- A entidade do SEPA responsawel pelo fornecimento ou entrega de energia eléctrica a um cliente
pode interromper o senigco prestado quando a gravidade da situagdo o justifique ou quando o cliente ndo
elimine, nos prazos referidos no numero seguinte, as causas das perturbagbes emitidas, dando
conhecimento do facto a DRCIE e a ERSE.

3- Os prazos para a regularizagdo da situagao deverao ser objecto de acordo entre a referida entidade
do SEPA e o cliente ou, na falta de acordo, ser submetidos a decisdo da ERSE.
CAPITULOII

Continuidade de servigo



SECCAO |
Qualidade geral

Artigo 13.°
Interrupgoes
1- O fornecimento de energia eléctrica, bem como a prestagdo do senigo de transporte e distribuigao,
podem ser interrompidos por:
a) Casos fortuitos ou de forga maior;
b) Razdes de interesse publico;
c) Razdes de senico;
d) Razdes de seguranca;
e) Acordo com o cliente;
f)  Facto imputavel ao cliente.
2- As interrupgbes referidas nas alineas b) a f) do ndmero anterior s&o caracterizadas no
Regulamento de Relagbes Comerciais.
3- Qualquer interrupgcéo do fornecimento de energia eléctrica originada por casos fortuitos ou de forga

maior de que resulte uma energia nao distribuida superior a 5 MWh nas ilhas de Sao Miguel e Terceira e 1
MWh nas restantes ilhas, deve ser comunicada a ERSE pela entidade concessionaria do transporte e
distribuicdo através de relatério devidamente fundamentado.

Artigo 14.°
Indicadores gerais

1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicao procedera, anualmente, a caracterizagao da
continuidade de senico das redes de Transporte que explora, devendo para o efeito determinar os seguintes
indicadores gerais, para cada ilha, e para a Regido;

a) Energia ndo fornecida (ENF), em MWh;

b) Tempo de interrupgao equivalente (TIE), em minutos;

c) Frequéncia média de interrupgdes do sistema (SAIFI);

d) Duragdo média das interrupgdes do sistema (SAIDI), em minutos;

e) Tempo médio de reposicao de senico do sistema (SARI), em minutos.

2- A entidade concessionaria do transporte e distribuicao procedera, anualmente, a caracterizagao da
continuidade de senico das redes de Distribuicdo que explora, devendo para o efeito determinar os
seguintes indicadores gerais, para cada ilha e para a Regido, para as diversas redes;

2.1- Para redes de distribuigdo em média tens&o, agrupadas de acordo com a classificagdo das zonas
estabelecida no artigo 8°, com discriminag&o dos indices por interrupgdes previstas e acidentais:

a) Tempo de interrupgéo equivalente da poténcia instalada (TIEPI), em horas por ano;
b) Frequéncia média de interrupgdes do sistema (SAIFI);

¢) Duragéo média das interrupgdes do sistema (SAIDI), em minutos.

d) Energia nao distribuida (END), em MWh;

2.2- Para redes de distribuicdo em baixa tensado, agrupadas de acordo com a classificagdo de zonas
estabelecida no artigo 8°, com discriminagao dos indices por interrupgdes previstas e acidentais:



a) Frequéncia média de interrupcdes do sistema (SAIFI);

b) Duragdo média das interrupgdes do sistema (SAIDI), em minutos.

3- No calculo dos indicadores gerais referidos no n.° 1 e n.° 2, devem ser consideradas as interrupgbes
quer com origem no sistema produtor, quer com origem nas proprias redes de transporte e distribuicao.
No entanto, dewverdo ser calculados igualmente os valores daqueles indicadores discriminados por

interrupcdes com origem exclusivamente no sistema produtor e com origem nas redes.

4- Os procedimentos a observar no calculo dos indicadores gerais, designadamente no que se refere a
classificacdo e registo dos diferentes tipos de interrupcées de fornecimento de energia eléctrica,
deveréo ser objecto de uma Norma Complementar a aprovar nos termos previstos no artigo 59.°.

Artigo 15.°

Padrées para as redes de distribuicao em média tensdo e baixa tensao

Os indicadores para as redes de distribuigdo em média tens&o e baixa tensao previstos no n° 2 do artigo
anterior, com excepg¢ao do indicador END, referentes a interrupgdes longas ndo tendo como origem o
sistema produtor e ndo abrangidas pelo n° 1 do artigo 13°, ndo deverdo exceder os seguintes valores

anuais:

Indicadores Tensé&o Zonas Valores Valores
Geograficas maximos maximos
Regiao por ilha
A 3 3
TIEPI (horas) MT B 6 8
C 20 26
A 4 4
SAIFI (nimero) MT B 7 8
C 10 12
A 4 4
BT B
C 10 13
A 3 3
SAIDI (horas) MT B 6
C 16 20
A 6 6
BT B 10 12
C 20 24
SECCAO Il

Qualidade individual




Artigo 16.°
Indicadores individuais

1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve determinar, anualmente, para todos os
pontos de entrega das redes de Transporte, os seguintes indicadores individuais de continuidade de senico:

a) Frequéncia das interrupgdes;
b) Duragéo total das interrupgdes, em minutos.

2- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve determinar para as redes de
distribuicdo, com base nos sistemas de registo referidos no artigo 7.°, os indicadores individuais de
continuidade de senvigo referidos no nimero anterior.

3- No calculo dos indicadores individuais referidos no n.° 1 e n.° 2, devem ser consideradas as
interrupgdes quer com origem no sistema produtor, quer com origem nas proprias redes de transporte e
distribuicdo. No entanto, dewverdo ser calculados igualmente os valores daqueles indicadores discriminados
por interrupgdes com origem exclusivamente no sistema produtor e com origem nas redes.

4- Os procedimentos a observar no calculo dos indicadores individuais deverao ser objecto de uma
Norma Complementar a aprovar nos termos previstos no artigo 59.°.
Artigo 17.°

Padroées para as diversas redes

1- Nas redes de Transporte, as interrupgbes longas, ndo abrangidas pelo n.° 1 do artigo 13.°, ndo
deverao exceder, por ano e por ponto de entrega a clientes, os seguintes valores:

Numero e duragéo das interrupgbes

Numero de interrupgdes por ano............cccveeevneennnenn. 7
Duracéo total das interrupgdes (horas por ano)........ 3
2- Nas redes de distribuicdo em média tensdo (MT) e baixa tensdo (BT), o niumero e a duragéo

acumulada das interrupgdes longas, nao abrangidas pelo n° 1 do artigo 13°, ndo deverdo exceder, por ano e
por ponto de entrega a clientes, os valores constantes dos seguintes quadros:

Numero de interrupgdes por ano

MT BT
Zona Al 9 13
Zona B 22 28
Zona c| 44 50

Duracao total das interrupgoes

(horas por ano)

MT BT




Zona B 9 11
Zona c| 22 27
CAPITULO Il
Qualidade da onda de tensdo
Artigo 18.°

Caracteristicas da tensao

Em condigdes normais de exploragao, as caracteristicas da onda de tensao de alimentagao no ponto de
entrega ao cliente devem respeitar:

a) Nas redes de distribuicdo em BT e MT, e na rede de transporte a 30 kV o disposto na Norma NP
EN 50 160;

b) Na rede de transporte a 60 kV, o disposto em Norma Complementar a aprovar nos termos do artigo
59.°.

Artigo 19.°
Medicoes e registos

1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicao procedera, anualmente, a caracterizagao da
tensdo nas redes de transporte, devendo, para o efeito, em conformidade com o plano de monitorizagao
referido no artigo 7°, efectuar medigdes que permitam determinar valores indicativos nos pontos de entrega
de energia eléctrica seleccionados, das seguintes caracteristicas da tenséo:

a) Frequéncia;

b) Valor eficaz da tensao;

c) Cavas de tenséo;

d) Tremulacao (flicker);

e) Desequilibrio do sistema trifasico de tensoes;
f) Distorgdo harmonica.

2- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo procedera, anualmente, em conformidade
com o plano de monitorizagéo referido no artigo 7°, a caracterizagdo da tens&o nas redes de distribuicao
que explora, devendo obter registos que permitam determinar valores das caracteristicas da tensao
referidas no nimero anterior, medidos nos postos de transformagao MT/BT.

CAPITULO IV
Planos de melhoria da qualidade de servigo
Artigo 20.°

Planos de melhoria da qualidade de servigco de natureza técnica



1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo podem declarar a DRCIE a existéncia de
dificuldades pontuais para cumprimento dos padrdes de qualidade geral ou individual fixados neste
Regulamento.

2- Para os efeitos do nimero anterior, devem aquelas entidades submeter a aprovagdo da DRCIE um
plano de melhoria da qualidade de senico devidamente calendarizado e orgamentado, demonstrando as
dificuldades e indicando os beneficios esperados.

3- A DRCIE aprovara os planos referidos no nimero anterior, ouvida a ERSE, entidade responsavel
pela fiscalizagao do seu cumprimento.

4- O plano referido no n.°2 dewera ser executado dentro dos prazos aprovados, salvo se o
incumprimento desses prazos resultar de razées ndo imputaweis a entidade concessionaria do transporte e
distribuicao.

5- Durante a execucgdo do plano, ou no prazo maximo de dois anos estabelecido para esse fim, ndo
se aplicardo, nas zonas e pontos de entrega por ele abrangidos, desde que o0 mesmo tenha sido aprovado
pela DRCIE, as consequéncias do incumprimento dos padrdes de qualidade de senigo, tanto individual
como geral.

6- Os custos do investimento associados ao desenwolvimento destes planos, incluindo os originados
por novas exigéncias resultantes da revisdo de disposicbes do presente Regulamento, de situagdes
excepcionais nao previsiveis aquando do planeamento da rede e de casos fortuitos ou de forga maior, sdo
recuperados através das tarifas de uso da rede.

CAPIiTULO V
Disposi¢oes de natureza comercial
SECGAO |
Qualidade geral
SUBSECCAO |
Atendimento
Artigo 21.°
Condicoes gerais de atendimento

A entidade concessionaria do transporte e distribuicido deve adoptar modalidades de atendimento
diversificadas que garantam aos interessados o acesso facil e cémodo a informagcdo e aos senigos
disponiveis.

Artigo 22.°
Modalidades de atendimento

1- Para efeitos do disposto no artigo anterior, a entidade concessionaria do transporte e distribuigdo
deve adoptar, em relagcao aos clientes do SEPA alimentados em baixa tens&o, entre outras, as seguintes
modalidades de atendimento:

a) Centros de atendimento;
b) Atendimento telefonico;
c) Por escrito;

d) Correio electrénico (e-mail).



2- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo, em relagcdo aos clientes do SEPA
alimentados em média tensao deve adoptar modalidades de atendimento que assegurem aos interessados
uma qualidade de atendimento nas condi¢des estabelecidas no presente capitulo.

Artigo 23.°
Centros de atendimento

1- Os centros de atendimento a clientes previstos no artigo anterior, poderdo ser estabelecidos em
instalagcdes proprias da entidade concessionaria do transporte e distribuicdo ou de entidades prestadoras
de senigos contratadas para esse efeito.

2- Os centros de atendimento referidos no n° 1, devem dispor de meios humanos e materiais que
garantam um atendimento eficaz e assegurem uma adequada cobertura da base de clientes.

3- Os centros de atendimento devem permitir um relacionamento comercial visando a possibilidade de
proceder a celebragéo de contratos, a realizagdo de pagamentos, a requisi¢cao de senigos, a apresentacéo
de reclamagdes, a comunicagao de avarias e a obtencao de informacdes.

Artigo 24.°
Atendimento teleféonico

1- Os sistemas de atendimento telefonico, referidos no n° 1 do artigo 22°, devem ser dimensionados
de forma a assegurar um atendimento eficaz.

2- O atendimento telefénico deve permitir um relacionamento comercial completo, ressalvadas as
situagdes de obrigatoriedade de atendimento presencial.

3- O atendimento telefénico referido nos nimeros anteriores € de utilizagao gratuita.

4- Para efeitos do numero anterior a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve

igualmente dispor de linhas telefénicas de atendimento permanente para a comunicacdo de avarias e
situacbes de urgéncia.

SUBSECCAO i
Informacdo aos clientes
Artigo 25.°
Cumprimento do dever de informacgao

1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve assegurar aos interessados informacéo
rigorosa e actualizada, designadamente sobre as seguintes matérias:

a) Contratos de fornecimento;

b) Opcgoes tarifarias a disposicdo dos clientes, bem como aconselhamento sobre as opg¢des mais
conwenientes, tendo em conta as informagdes que estes possam prestar sobre os equipamentos e
respectiva utilizagao previstos para as suas instalagoes;

c) Senigos disponiveis;
d) Apresentagao e tratamento de reclamagdes;

e) Padrées de qualidade de senigco e eventuais compensagbes devidas ao cliente pelo seu
incumprimento;

f) Modalidades de facturagédo e pagamento;

g) Acesso aos senicos da entidade concessionaria do transporte e distribuigdo, designadamente aos
centros de atendimento e de atendimento telefonico;



h) Factos imputaweis aos clientes que podem justificar a suspensdo do fornecimento de energia
eléctrica e encargos associados a reposi¢cao do senigo;

i) Procedimentos em caso de mora no pagamento das facturas de energia eléctrica;
j) Procedimentos sobre a resolugao de conflitos.

2- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo dewe ainda assegurar aos interessados
informacdao completa sobre as condigbdes técnicas e comerciais associadas ao estabelecimento de
ligacbes a rede.

3- Sempre que ocorram alteragdes nas condigdes de prestacao do seni¢o de fornecimento de energia
eléctrica, designadamente sobre as matérias referidas no n.° 1, a entidade concessionaria do transporte e
distribuicdo deve promowver a sua diwlgagao prévia junto dos seus clientes.

4- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve igualmente promover a diwlgagao das
tarifas em vigor.

5- Sempre que se ‘erifiquem interrupcées de fornecimento de energia eléctrica em resultado de
avarias na rede, a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve, quando solicitada, informar os
clientes sobre as causas da interrup¢cao, bem como a hora prevista para a reposi¢ao de senvico.

Artigo 26.°
Publicacées

1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicao deve publicar folhetos informativos,
designadamente sobre as seguintes matérias:

a) Contratagdo do fornecimento de energia eléctrica;

b) Seguranga na utilizagao de electricidade;

c) Utilizacao eficiente de electricidade;

d) Compensagéo do factor de poténcia;

e) Actuagéo em caso de falha do fornecimento de energia eléctrica;

f) Padrdes individuais de qualidade de senigo, bem como as compensagbes associadas ao seu
incumprimento;

g) Clientes com necessidades especiais;

h) Utilizacéo de estimativas de consumo para efeitos de facturacao;
i) Apresentacao e tratamento de reclamagées;

J) Leitura de contadores pelos clientes;

k) Modalidades de facturagao e pagamento.

2- As publicagdes referidas no numero anterior devem ser elaboradas considerando a especificidade
dos diferentes tipos de clientes a que se destinam.

3- Para efeitos dos numeros anteriores, a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve
consultar as associagdes de consumidores, de dmbito regional e de interesse genérico e especifico para o
sector eléctrico, sobre o contetdo das publicagdes, quando o mesmo diga respeito a direitos e deveres dos
consumidores.

4- As publicagdes referidas nos numeros anteriores sao de distribuicdo gratuita e devem estar
acessiveis aos clientes da entidade concessionaria do transporte e distribuicdo, sendo fornecidas por
ocasiao do estabelecimento de novos contratos, tendo em conta a tipificagao dos clientes.



5- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve enviar a ERSE um exemplar de cada
uma das publicagdes disponibilizadas aos seus clientes.

SUBSECCAO il
Clientes com necessidades especiais
Artigo 27.°
Clientes com necessidades especiais
1- Para efeitos deste Regulamento, s&o considerados clientes com necessidades especiais:

a) Os deficientes motores impossibilitados de se deslocarem sem recurso a cadeira de rodas;
b) Os deficientes visuais com amaurose total,
c) Os deficientes auditivos com surdez total,

d) Os dependentes de equipamentos médicos imprescindiveis a sua sobrevivéncia, que incluem, por
exemplo, equipamentos de didlise, concentradores de oxigénio ou ventiladores artificiais, cujo
funcionamento é assegurado pela rede eléctrica.

2- Os clientes que tenham com eles a coabitar pessoas nas condi¢gdes da alinea d) do niumero
anterior s&o tratados, para os efeitos desta secg¢édo, como clientes com necessidades especiais.

3- Sem prejuizo dos direitos especiais consignados nesta subsecgédo, os clientes com necessidades
especiais devem tomar medidas de precaugédo adequadas a sua situagdo, nomeadamente no que se refere
a sistemas de alimentagao de socorro ou de emergéncia.

Artigo 28.°
Registo dos clientes com necessidades especiais

1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo fica obrigada a manter actualizado um
registo dos clientes com necessidades especiais, devendo a solicitagao de registo ser da iniciativa e da
exclusiva responsabilidade dos clientes com necessidades especiais.

2- A solicitacdo de registo deve ser acompanhada de documentos auténticos ou autenticados, que
comprovem que os clientes se encontram nas condigdes referidas nos n.° 1 ou n.° 2 do artigo anterior.

3- Nos casos de incapacidade temporaria, o registo tem a validade maxima de um ano, devendo ser
renovado ao fim desse periodo caso se mantenha a situagéo que justificou a sua aceitagao.

Artigo 29.°
Deveres para com os clientes com necessidades especiais

1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicado, relativamente aos clientes constantes do
registo referido no artigo anterior, tem os seguintes deveres especiais:

a) Adoptar as medidas adequadas, tendo em vista garantir o exercicio do direito daqueles a
informacao e a um relacionamento comercial de qualidade;

b) Informar individualmente e com a antecedéncia minima estabelecida no Regulamento de Relagdes
Comerciais, no caso dos clientes referidos na alinea d) do n.° 1 e no n.° 2 do artigo 27.°, das
interrupgdes de fornecimento previstas, objecto de pré-aviso.

2- Para efeitos da alinea a) do numero anterior, a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo
dewve consultar as associagdes de deficientes, nomeadamente, quanto ao conteddo do folheto referido na
alinea g) do n.° 1 do artigo 26.°.



3- Para efeitos da alinea b) do n.° 1, o cliente deve acordar com a entidade concessionaria do
transporte e distribuicdo um meio de comunicagao adequado.

SUBSECCAOQ IV
Indicadores gerais e avaliagdao da satisfagdo dos clientes
Artigo 30.°
Indicadores gerais e respectivos padroes

Os indicadores gerais de qualidade do relacionamento comercial e os respectivos padrées a observar séo
os constantes do seguinte quadro:

Indicador Geral Padréao

(em %)

Percentagem de orgamentos de ramais e chegadas de Baixa | 95%
Tenséo, elaborados no prazo maximo de 20 dias Uteis

Percentagem de ramais e chegadas de Baixa Tensdo, | 95%
executados no prazo maximo de 20 dias Uteis

Percentagem de ligacbes a rede de instalagdes de Baixa
Tensdo, executadas no prazo maximo de 2 dias Uteis, apos a

0,
celebragéo do contrato de fornecimento de energia eléctrica 90%

Percentagem de atendimentos, com tempos de espera até 20 | 90%
minutos, nos centros de atendimento

Percentagem de atendimentos, com tempos de espera até 60 | 80%
segundos, no atendimento telefénico centralizado

Percentagem de clientes com tempo de reposicéo de senico até | 80%
4 horas, na sequéncia de interrupcdes de fornecimento acidentais

Percentagem de reclamagbes apreciadas e respondidas até 15 | 95%
dias Uteis

Percentagem de pedidos de informagdo, apresentados por | 90%
escrito, respondidos até 15 dias uteis

Percentagem de clientes de Baixa Tens&o cujo contador tenha | 98%
sido objecto de pelo menos uma leitura, durante o ultimo ano civil

Artigo 31.°
Calculo dos indicadores gerais

O calculo dos indicadores gerais do relacionamento comercial, deve ser efectuado de acordo com o
estabelecido em Norma Complementar, a aprovar nos termos do artigo 59.°.

Artigo 32.°

Avaliacao do grau de satisfagdao dos clientes



1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve promower, pelo menos anualmente, a
realizagdo de inquéritos ou estudos de imagem destinados a avaliar o grau de satisfagdo dos seus clientes
relativamente a qualidade do fornecimento de energia eléctrica, bem como dos senigos conexos.

2- A metodologia seguida na realizacdo dos inquéritos ou estudos de imagem e os resultados obtidos
s&o objecto de publicagao nos relatérios da qualidade de senigo, conforme disposto no capitulo VI.
SECCAO Il
Qualidade individual
Artigo 33.°

Exercicio do direito a informacgéao

1- Os clientes do SEPA tém o direito de solicitar a entidade concessionaria do transporte e
distribuicdo, informagdes sobre aspectos técnicos ou comerciais relacionados com o fornecimento de
energia eléctrica, bem como sobre 0s senigos conexos.

2- Os pedidos de informag&o podem ser apresentados das seguintes formas:
a) Pessoalmente, nos centros de atendimento;
b) Pelo telefone, através do senigo de atendimento telefénico;
c) Por carta ou fax, dirigidos aos senigos indicados pela entidade concessionaria do transporte e
distribuicéao;
d) Por outros meios de comunicagdo disponibilizados pela entidade concessionaria do transporte e
distribuigao.

3- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve responder aos pedidos de informagao
formulados pelos seus clientes, no prazo maximo de 15 dias Uteis apds a data da recepgao.

4- No caso de ndo ser possivel responder ao pedido de informagdo no prazo indicado no numero
anterior, o cliente deve ser informado das diligéncias em curso para atender o pedido, do prazo previsto para
envio da resposta e, sempre que possivel, do nome do funcionario encarregado do assunto ou qualquer
outra referéncia que permita tornar mais faceis futuros contactos.

5- Aos produtores do SEIA é aplicavel, com as devidas adaptacdes, o disposto no presente artigo.
Artigo 34.°
Visitas as instalagoes dos clientes

1- A marcacgao de \sitas as instalagdes dos clientes deve ser efectuada por acordo entre a entidade
concessionaria do transporte e distribuigdo e o cliente.

2- Na marcacéao das \isitas as instalagoes dos clientes deve ser fixado um intervalo de tempo, com a
duragcdo maxima de trés horas, durante o qual deve ocorrer a \isita.

3- O cliente e a entidade concessionaria do transporte e distribuigdo podem, por acordo, alterar a data
e o horario de \isitas, anteriormente acordados.

4- O cliente dewe ser, previamente, informado de todos os encargos associados a realizagdo da \isita
que lhe sejam imputaweis.

5- No caso do cliente ndo se encontrar nas suas instalagdes durante o periodo acordado para a
realizagdo da visita, a entidade concessionaria do transporte e distribuicao pode exigir-lhe o pagamento de
uma quantia relativa a deslocagéo efectuada, cujo valor é fixado anualmente pela ERSE, mediante proposta
da entidade concessionaria do transporte e distribuigao.



6- O disposto no presente artigo ndo se aplica a realizagdo de leituras durante o ciclo normal de
leitura nem as intervengdes referidas no artigo seguinte.

Artigo 35.°
Avarias na alimentagao individual dos clientes

1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo, sempre que tenha conhecimento da
ocorréncia de avarias na alimentacdo individual de energia eléctrica dos seus clientes, devem iniciar a sua
repara¢ao nos prazos maximos indicados no numero seguinte.

2- Os prazos maximos para inicio da intervencao, contados a partir do momento em que é efectuada
a comunicacdo da avaria a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo, s&o os seguintes:

a) Para os clientes de baixa tens&o, quatro horas nas zonas tipo A e B e cinco horas nas zonas tipo
G

b) Para os restantes clientes, quatro horas.

3- Para efeitos do nimero anterior, os prazos maximos fixados para inicio da intervengdo, quando se
trate de avarias comunicadas pelos clientes de baixa tensao fora do periodo das 8 as 23 horas, comegam a
contar a partir das 8 horas da manha seguinte.

4- Sempre que o cliente comunique uma interrupgao do fornecimento de energia eléctrica, a entidade
concessionaria do transporte e distribuigdo, tendo por base a informagéo que o cliente Ihe possa prestar,
dewe, de acordo com o folheto informativo previsto na alinea e) do artigo 26.°, informa-lo sobre a actuagao
mais adequada a situagao.

5- No caso de se werificar que a avaria comunicada a entidade concessionaria do transporte e
distribuicdo se situa na instalagdo de utilizagdo do cliente e é da sua responsabilidade, aquela entidade
pode exigir-lhe o pagamento de uma quantia relativa a deslocagao efectuada, cujo valor é fixado anualmente
pela ERSE, mediante proposta da entidade concessionaria do transporte e distribuigdo.

6- Para efeitos do presente artigo, considera-se que a alimentagdo individual consiste na
infra-estrutura eléctrica que termina na origem da instalagdo de utilizagdo do cliente por onde transita em
exclusivo a energia eléctrica nela consumida.

Artigo 36.°
Retoma do fornecimento

1- Os factos imputaveis aos clientes que podem conduzir a suspensdo do fornecimento sdo os
definidos no Regulamento de Relagdes Comerciais.

2- Ultrapassada a situagédo que deu origem a suspensao do fornecimento, e efectuados todos os
pagamentos determinados legalmente, a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve retomar
o fornecimento de energia eléctrica:

a) Até as 17 horas do dia Util seguinte aquele em que se \erificou a regularizagdo da situagado, no
caso dos clientes de baixa tensao;

b) No periodo de oito horas a contar do momento de regularizagdo da situagdo, para os restantes
clientes.

3- No caso dos clientes de baixa tensdo cujo fornecimento deva ser interrompido por falta de
pagamento atempado da factura, a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo ndo pode proceder
a interrupgao no ultimo dia util da semana, ou na véspera de um feriado.

4- Os clientes de baixa tensdo podem solicitar uma reposi¢cdo de senigo urgente, a realizar nos
prazos maximos referidos na alinea a) do n.° 2 do artigo anterior contados a partir do momento em que se



verificou a regularizagéo da situagdo, mediante o pagamento de uma quantia cujo valor é fixado anualmente
pela ERSE, sob proposta da entidade concessionaria do transporte e distribuigcéo.

5- O prazo e periodo indicados nos n.°s 2 e 4, ndo se aplicam aos casos em que a retoma do
fornecimento obrigue a intervengdes técnicas especiais, que se tenham tornado necessarias em resultado
de actuacdes anteriores da entidade concessionaria do transporte e distribuicdo, destinadas a garantir a
suspensdo do fornecimento, designadamente dessoldagem de caixas de coluna ou religacdo a rede de
instalagdes de utilizagao.

Artigo 37.°
Indicadores individuais e respectivos padroes

1- Os indicadores individuais de natureza comercial e os respectivos padroes a observar pela entidade
concessionaria do transporte e distribuicdo no relacionamento com cada um dos seus clientes sdo os
constantes do quadro seguinte:



Senico Referéncia Padrao

Visitas as instalacées dos | Artigo 34.°- Cumprimento do intervalo de 3 horas
clientes no 9 combinado para a realizagao da vsita
Assisténcia técnica apds | Artigo 35.° Inicio da intervengdo nos seguintes prazos
comunicagao, pelo cliente, de Maximos:

avaria na sua alimentagéo

S . . . e Clientes de Baixa Tensdo — zonas A e B -
individual de energia eléctrica

4 horas; zonas C — 5 horas

¢ Restantes clientes — 4 horas

Retoma do fornecimento de | Artigo 36.° Retoma do fornecimento nos seguintes
energia eléctrica apoés prazos maximos:
sus-pensdo do senigo por

facto imputével ao cliente e Até as 17 horas do dia util seguinte aquele

em que se ‘erificou a regularizagédo da
situagao, no caso dos clientes de BT

e No periodo de 8 horas, a contar do
momento de regularizagéo da situagéo, para
os restantes clientes

Tratamento de reclamagbes | Artigo 42.° No prazo maximo de 15 dias uteis:
relativas a facturacdo ou L D
e Comunicagdo da apreciagdo da
cobranga ~ .
reclamagdo ou da decisdo de suspender o
prazo de pagamento da factura
e Proposta de realizagcdo de uma reuniao
destinada a promover o esclarecimento do
assunto
Tratamento de reclamagbes | Artigo 43.° Resposta ou \vsita as instalagbes do
relativas as caracteristicas cliente, no prazo maximo de 15 dias Uteis
técnicas da tensao
Tratamento de reclamagdes | Artigo 44.° Visita as instalagées do cliente no prazo
relativas ao funcionamento do maximo de 15 dias Uteis
equipamento de contagem
2- Os padroes estabelecidos no nimero anterior devem integrar, de forma expressa, o clausulado dos
contratos de fornecimento de energia eléctrica.
3- Em caso de inobservancia do numero anterior, considera-se que os padrdes previstos neste artigo
fazem parte integrante dos respectivos contratos.
CAPITULO VI

Relatérios da qualidade de servigo
Artigo 38.°
Elaboracgao de relatérios

1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve elaborar anualmente o respectivo
relatério da qualidade de senvigo.



2- A elaboragao dos relatérios da qualidade de senigo deve ocorrer até ao final do més de Abril do ano
seguinte aquele a que se referem.

Artigo 39.°
Teor dos relatoérios

1- O relatdério da entidade concessionaria do transporte e distribuicdo devera incluir, nomeadamente,
informagéo sobre as seguintes matérias:

a) Valores dos Indicadores e caracteristicas referidos no n.° 1 e n.° 2 dos artigos 14.° e 19.° e no
artigo 30.°;

b) Numero total de reclamacgdes de clientes do SEPA,;

¢) Numero e natureza das reclamagdes apresentadas por outras entidades do SEPA ou por clientes
nao vinculados, discriminadas por entidade;

d) Numero e montante total das compensag¢des pagas aos clientes por incumprimento dos padrées
individuais de qualidade de senico;

e) A metodologia e o resultado dos inquéritos ou estudos de imagem destinados a avaliar o grau de
satisfagcdo dos seus clientes;

f) Numero de clientes registados, com necessidades especiais, e iniciativas realizadas para a
melhoria do seu relacionamento comercial com este tipo de clientes;

g) Descricdo das acgdes mais relevantes realizadas no ano anterior para a melhoria da qualidade de
Senigo;

h) Caracterizagéo quantitativa e qualitativa relativa a incidentes;

i) Relato do progresso dos planos de melhoria em curso, incluindo as justificagdes para os eventuais
desvios \erificados.

2- A informacéo referida no n.° 1 deve, sempre que possivel, ser publicada de forma discriminada por
concelho, de acordo com a classificagédo estabelecida no artigo 8.°, e por nivel de tenséo.
Artigo 40.°
Publicacao
1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicao deve, até ao final do més de Maio, publicar

os relatérios da qualidade de senigo, enviar um exemplar a DRCIE e a ERSE e coloca-los a disposicao das
associagdes de consumidores e do publico em geral utilizando, designadamente, as novas tecnologias de
informagao.

2- No ambito das actividades de \erificagdo da aplicagdo do presente Regulamento, a ERSE
publicara, anualmente, um relatério da qualidade de senico relativo as actividades de transporte e
distribuigdo de energia eléctrica.

CAPITULO VII
Reclamacées
Artigo 41.°
Apresentacao de reclamacgoes

1- Sempre que qualquer das entidades abrangidas pelo presente Regulamento considere ndo terem
sido devidamente acautelados os seus direitos ou satisfeitas as expectativas respeitantes as exigéncias de
qualidade de senico definidas na lei e no presente Regulamento, pode apresentar a sua reclamagéao junto
da entidade do SEPA com que se relaciona.



2- As reclamacgbes dewverdo conter a identificagdo, a morada do local de consumo, o numero de
cliente, a descricdo dos motivos da reclamagdo e outros elementos informativos que facilitem a entidade
visada o seu tratamento.

3- As reclamagbes podem ser apresentadas por qualquer das formas previstas no n.° 2 do artigo 33.°.
Artigo 42.°
Reclamacoes relativas a facturagao ou cobranga

1- A apresentacao, pelos clientes do SEPA, de reclamagdes relativas a facturagdo ou cobrancga,
obriga a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo, no prazo maximo de 15 dias Uteis, apds a
data de recepgao da reclamacgao, a adoptar um dos seguintes procedimentos:

a) Dar conhecimento ao cliente do resultado da apreciagdo da reclamagdo ou da decisdo de
suspender o prazo de pagamento da factura, conforme dispde o n.° 3 do presente artigo;

b) Propor ao reclamante a realizagcdo de uma reunido destinada a promover o completo
esclarecimento do assunto.

2- Caso a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo faga uma apreciagdo positiva da
reclamacéao apresentada, esta considera-se resolvida se, no prazo maximo anteriormente estabelecido, a
entidade concessionaria do transporte e distribuigdo proceder a emissao de nova factura ou a correcgéo do
erro de cobranga.

3- A apresentacdo de reclamagbes sobre facturagdo, sempre que ocorra dentro do respectivo prazo
de pagamento e seja acompanhada de informagdes concretas e objectivas que coloquem em evidéncia a
possibilidade de ter ocorrido um erro de facturagdo, determina a suspensdo do prazo de pagamento da
factura até a sua apreciagao pela entidade concessionaria do transporte e distribuigao.

Artigo 43.°
Reclamacodes relativas as caracteristicas técnicas da tensao

1- A apresentacdo de reclamagbes relativas as caracteristicas técnicas da tensdo dewe ser
acompanhada da descricdo de factos indiciadores de que os pardmetros caracterizadores da tensdo de
alimentacao se encontram fora dos limites regulamentares.

2- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve, no prazo maximo de 15 dias Uteis
apés a data de recepgéo da reclamagéo, adoptar um dos seguintes procedimentos:

a) Dar conhecimento ao cliente reclamante, por escrito, das razdes justificativas da falta de qualidade
da tenséo de alimentagdo, caso sejam conhecidas, e das acgdes correctivas a adoptar e respectivo
prazo de implementacéo;

b) Efectuar visita as instalagées do cliente para verificar, no local, as caracteristicas da tens&o de
alimentagao e analisar as causas da eventual falta de qualidade da onda de tensé&o.

3- Caso a \isita as instalagbes do cliente ndo permita a identificagdo das causas da eventual falta de
qualidade da onda de tensdo, a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve promower a
realizacdo de medidas, durante o tempo necessario, para recolher informagdo que lhe permita uma
avaliagdo completa e objectiva da situagéo.

4- Apds a finalizagdo das medidas consideradas necessarias, a entidade concessionaria do
transporte e distribuicdo deve comunicar ao cliente os resultados obtidos e, em caso de comprovagéo do
incumprimento dos limites regulamentares, de quais as acgdes correctivas a adoptar e respectivo prazo de
implementagao.

Artigo 44.°

Reclamacodes relativas ao funcionamento do equipamento de medigao



1- A apresentagao de reclamagdes relativas ao funcionamento do equipamento de medi¢cao deve ser
acompanhada da descricdo de factos que coloquem em evidéncia a possibilidade do equipamento de
medicao poder estar a funcionar fora das margens de erro admitidas regulamentarmente.

2- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve, no prazo maximo de 15 dias Uteis
apos a data de recepgao da reclamacdo, efectuar uma \vsita a instalacdo de utilizagdo do cliente para
proceder a verificagdo do funcionamento do equipamento de medigao.

3- Se, apéds a intervencao do pessoal técnico da entidade concessionaria do transporte e distribuicdo,
persistirem duvidas sobre o funcionamento do equipamento de medigéo, o cliente pode exigir a realizagao
de uma erificagdo extraordinaria, nos termos previstos no Regulamento de Relagbes Comerciais.

4- Caso a verificacao extraordinaria confirme que o equipamento de medigao se encontra a funcionar
fora das margens de erro admitidas regulamentarmente, os erros de medicdo e eventuais erros na
facturagdo ja emitida sdo corrigidos de acordo com o previsto no Regulamento de Relagées Comerciais.

5- O cliente dewe ser informado, previamente a realizagdo da \erificagdo extraordinaria, dos encargos
em que incorre no caso desta confirmar que o equipamento de medigado se encontra a funcionar dentro das
margens de erro admitidas regulamentarmente.

Artigo 45.°
Impossibilidade de cumprimento de prazos

No caso de ndo ser possivel dar resposta as reclamagdes a que respeitam os artigos 42.°, 43.° e 44.°,
nos prazos indicados, o reclamante dewe ser informado das diligéncias em curso para atender a
reclamagado, no prazo estabelecido, e, sempre que possivel, do nome do funcionario encarregado do
assunto ou de qualquer outra referéncia que permita facilitar futuros contactos.

CAPITULO VIII
Compensagoes
Artigo 46.°
Direito de compensacgao

1- Sempre que se verifique o incumprimento dos valores indicados no artigo 17.° para os padrbes
individuais de qualidade relativos a continuidade de senico, os clientes tém direito as compensagdes
fixadas no n.° 1 do artigo seguinte.

2- Sempre que se \erifique o incumprimento dos padrdes individuais de qualidade de natureza
comercial definidos no artigo 37.°, os clientes tém direito as compensagdes fixadas no n.° 6 do artigo
seguinte.

3- A apresentacdo sucessiva de reclamagbes sobre um mesmo assunto sé pode ter efeitos
cumulativos, para efeitos de pagamento de compensagdes, desde que tenham sido ultrapassados os
prazos estabelecidos neste Regulamento para resposta as reclamagdes anteriormente apresentadas.

4- O pagamento das compensagdes a que respeitam os nimeros anteriores efectua-se nos termos do
artigo 48.°.

Artigo 47.°
Valor das compensacgoes

1- Sem prejuizo do estabelecimento de valores mais elevados nos contratos de fornecimento de
energia eléctrica, o valor das compensagdes por ndao cumprimento dos padrdes individuais de qualidade
referidos nos n.° s 1 e 2 do artigo 17.° é calculado nos termos das alineas seguintes:

a) Quando se ultrapasse o numero de interrupgdes:



CN = [(NI = NIp)] x FC

em que:

CN = valor da compensagéo, em euros

NI = nimero de interrupgdes longas, ndo abrangidas pelo n.° 1 do artigo 13.°, no ponto de entrega a
clientes, reportado ao ultimo ano civil;

NIp = valor padrédo do nimero de interrupgdes longas, ndo abrangidas pelo n.° 1 do artigo 13.°;

FC = factor de compensagédo com os seguintes valores:
€ 1,00 no caso de clientes de baixa tens&o, com uma poténcia contratada inferior ou igual a 20,7 kVA,;
€ 5,00 para os restantes clientes de baixa tensao;
€ 20,00 para os clientes de média tensao;
€ 100,00 para os clientes de alta tenséo.

b) Quando se ultrapasse a duragao total das interrupgdes:

Cp=[(DFDIP)] x PC x K¢

em que:
Cp= Valor da compensagao, em euros

DI= duragao total, em horas, das interrupgdes longas, ndo abrangidas pelo n.° 1 do artigo 13.°, no ponto
de entrega a clientes, reportada ao ultimo ano civil;

Dip = valor padréo, em horas, da duragdo das interrup¢des longas, n&o abrangidas pelo n.° 1 do artigo
13.%

Pc = valor médio da poténcia contratada durante o ultimo ano civil em kW;

K¢ = factor de compensagdo em €/kWh.

2- O factor de compensacgéo K¢ previsto na alinea b) do numero anterior tem os seguintes valores:

35 céntimos de euro/kWh, para clientes em BTN.
30 céntimos de euro/kWh, para clientes em BTE.
28 céntimos de euro/kWh, para clientes em MT.
16 céntimos de euro/kWh, para clientes em AT.

3- O factor de compensacgao previsto na alinea b) do n.° 1, apés a entrada em funcionamento dos
mecanismos de compensacao referidos, sera publicado anualmente, pela DRCIE, ouvida a ERSE, tendo
em conta a informacdo disponibilizada pela entidade concessionaria do transporte e distribuicdo
relativamente ao primeiro semestre de cada ano, designadamente sobre o numero € montante global das
compensagdes estimado para 0 ano em curso.

4- A informacgao a disponibilizar pela entidade concessionaria do transporte e distribuicdo prevista no
numero anterior devera ser enviada a DRCIE e a ERSE até ao final do més de Agosto de cada ano.

5- Quando se werifique o incumprimento dos dois padrées indicados no n.° 1, serda paga a
compensacgao mais elevada.

6- Sem prejuizo do estabelecimento de valores mais elevados nos contratos de fornecimento de
energia eléctrica, o ndo cumprimento dos padrdes individuais de qualidade de natureza comercial referidos



no artigo 37.° implica, para qualquer deles, o pagamento de uma compensacao aos clientes afectados nos
seguintes montantes:

a) € 15,00 no caso de clientes de baixa tensao, com uma poténcia contratada inferior ou igual a 20,7
kVA;

b) € 25,00 para os restantes clientes de baixa tensao;
c) € 75,00 para os restantes clientes.

7- Sempre que haja mudanga de um titular de contrato, o céalculo das compensagdes sera efectuado
a partir da data em que seja celebrado o nowo contrato.

8- O montante global da compensagéo a pagar a cada cliente devido ao incumprimento dos padrdes
de continuidade de senico é limitado a 10% do valor que resulta do produto do pre¢go médio de venda a
clientes finais do SEPA no ano anterior aquele a que o calculo da compensagao diz respeito pelo consumo
anual do cliente.

Artigo 48.°
Pagamento das compensagoes

1- Sempre que houwer lugar ao pagamento de uma compensagdo, a entidade concessionaria do
transporte e distribuigdo deve comunicar essa informagdo ao cliente e proceder ao crédito de modo
automatico do valor da compensagao nos termos previstos nos numeros seguintes.

2- Quando houver lugar a uma compensagéo por incumprimento do padrao individual de qualidade
relativo a continuidade de senico, a informagao ao cliente e o pagamento da compensacao previstos no
numero anterior devem ser efectuados na facturagao do primeiro trimestre seguinte ao do ano civil a que a
compensagao se reporta.

3- Quando houwer lugar ao pagamento de uma compensagéo por incumprimento do padréao individual
da qualidade de relacionamento comercial, a informagdo ao cliente e o pagamento da compensagao
previstos no n.° 1 devem ser efectuados na primeira factura emitida apds terem decorrido 45 dias Uteis
contados a partir da data em que ocorreu o facto que fundamenta o direito a compensacao.

4- O disposto nos numeros anteriores ndo impede que seja acordado um regime de pagamento mais
favoravel ao cliente.

5- Sempre que o montante das compensacdes individuais a pagar for inferior a € 2,50, para os
consumidores alimentados em Baixa Tenséo e € 5,00 para os restantes consumidores, deve o0 mesmo ser
transferido para um fundo de refor¢go dos investimentos para melhoria de qualidade de senico nas zonas
afectadas.

Artigo 49.°
Situacoes que excluem o pagamento das compensagoes

1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo ndo é obrigada a compensar os seus
clientes nas seguintes situagoes:

a) Casos fortuitos ou de forga maior;

b) Impossibilidade de aceder as instalacdes do cliente, caso o acesso se rewele indispensawel ao
cumprimento dos padrbes individuais de qualidade;

¢) Nao disponibilizagéo pelo cliente da informagao referida no n.° 2 do artigo 41.°, indispensavel ao
tratamento das reclamagdes;

d) Inobservancia, pelo cliente, dos procedimentos definidos regulamentarmente para solicitagdo de
senigos ou apresentagao de reclamagoes;



e) No caso de instalagdes de utilizagao classificadas de eventuais.

2- Sempre que seja invocada a ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior como fundamento para o
ndo pagamento das compensacdes, a entidade concessionaria do transporte e distribuicao deve informar a
ERSE, enviando, para o efeito, relatorio que justifique devidamente a decisao tomada.

CAPITULO IX
Fiscalizacao
Artigo 50.°
Fiscalizacdao do cumprimento do Regulamento

A fiscalizagdo do cumprimento do disposto no presente Regulamento € da competéncia da ERSE,
conforme o disposto no Decreto-Lei n.° 97/2002, de 12 de Abril, que aprovou, em anexo, os respectivos
estatutos, e no Decreto-Lei n.° 69/2002, de 25 de Margo, que alargou as competéncias de regulagao da
ERSE as Regides Auténomas.

Artigo 51.°
Recolha, registo e envio de informag¢ao sobre qualidade de servigo

1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo esta obrigada a proceder a recolha e registo
da informagao sobre qualidade de senigo, necessaria a verificagdo do cumprimento deste Regulamento.

2- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve enviar a ERSE, trimestralmente,
informagao sobre os indicadores de qualidade de senigo referidos nos artigos 14.° e 19.° para a verificagao
do cumprimento do presente Regulamento, dando conhecimento a DRCIE quando solicitada por esta.

3- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo deve manter acessivel, durante um periodo
minimo de cinco anos, a informagao sobre qualidade de senvigo.
Artigo 52.°
Auditorias
1- A entidade concessionaria do transporte e distribuicdo esta obrigada a realizar auditorias aos seus

sistemas e procedimentos de recolha e de registo da informag&o sobre qualidade de senico, bem como as
metodologias e critérios utilizados no calculo dos indicadores de qualidade de senico previstos no presente
Regulamento.

2- As auditorias referidas no numero anterior devem ser realizadas com um intervalo maximo de dois
anos, devendo a primeira ocorrer imediatamente apds o ano civil referido no n.° 2 do artigo 60.°.

3- Os resultados das auditorias referidas no n°1 devem ser enviados a ERSE, no més seguinte ao da
sua conclusao.

CAPITULO X
Resolugao de conflitos
Artigo 53.°
Disposi¢goes gerais

1- Sem prejuizo do recurso aos tribunais, nos termos da lei geral, se nado for obtida junto da entidade
do SEPA com quem se relaciona uma resposta atempada ou fundamentada, ou se a mesma nao resolver
satisfatoriamente a reclamagéo apresentada, os interessados podem solicitar a sua apreciagao pela ERSE,
individualmente ou através de organizagdes representativas dos seus interesses.

2- A intervengcdo da ERSE dewe ser solicitada por escrito, invocando os factos que motivaram a
reclamagao e apresentando todos os elementos de prova de que se disponha.



Artigo 54.°
Arbitragem voluntaria

1- Os conflitos emergentes da aplicagdo do presente Regulamento podem ser resolvidos através do
recurso a sistemas de arbitragem voluntaria.

2- Para efeitos do disposto no nimero anterior, as entidades do SEPA podem propor aos seus
clientes a inclusdo no respectivo contrato de uma clausula compromisséria para a resolugao dos conflitos
que resultem do cumprimento de tais contratos.

Artigo 55.°
Mediacao e conciliagédo de conflitos
1- Através da mediagao, a ERSE pode recomendar a resolugéo de um litigio concreto.
2- A ERSE pode igualmente sugerir que a resolugao do conflito seja obtida através da conciliagao das

posicoes das partes em relagao ao conflito.

3- No dmbito dos procedimentos de resolugéo extrajudicial dos conflitos a que respeitam os numeros
anteriores, a entidade do SEPA responsavel pelo objecto da reclamagéo deve disponibilizar a ERSE, no
prazo maximo de 20 dias Uteis, as informagbes que lhe sejam solicitadas para a devida apreciagdo do
conflito.

4- Sem prejuizo do disposto no numero anterior, a ndo prestagdo por ambas as partes em conflito,
das informagdes necessarias e solicitadas, determinara a cessagao dos procedimentos de mediagao ou
conciliagao iniciados.

5- A intervencdo da ERSE através dos procedimentos descritos no presente artigo ndo suspende
quaisquer prazos de recurso as instancias judiciais e outras que se mostrem competentes.



CAPITULO XI
Disposi¢oes finais e transitorias
Artigo 56.°
Sanc¢odes administrativas

Sem prejuizo da responsabilidade civil, criminal e contratual a que houver lugar, o incumprimento do
disposto no presente Regulamento é cominado nos termos do regime sancionatdrio estabelecido no
Decreto-Lei n.° 184/1995 e Decreto-Lei n.° 185/1995, ambos de 27 de Julho, bem como nos estatutos da
ERSE, aprovados, em anexo, ao Decreto-Lei n.° 97/2002, de 12 de Abril.

Artigo 57.°
Norma remissiva

1- Aos procedimentos administrativos previstos neste Regulamento e ndo especificamente regulados
aplicam-se as disposi¢des do Codigo do Procedimento Administrativo, sem prejuizo do disposto no nimero
seguinte.

2- Salwo outra indicagdo especifica, os prazos estabelecidos no presente regulamento s&o prazos
continuos e contam-se nos termos do artigo 279.° do Cdédigo Civil.
Artigo 58.°

Norma transitoria

1- De acordo com o previsto no artigo 60.°, é definido um periodo transitério com a duragdo minima de
12 meses, até a entrada em \igor, entre outras, das disposicdes deste Regulamento relativas a
obrigatoriedade do calculo de indicadores e caracterizagdo da qualidade de senigo, bem como ao
pagamento de compensagdes aos clientes do SEPA por incumprimento de padrdes de indicadores
individuais. Este periodo destina-se a permitir que a entidade concessionaria do transporte e distribuigao
estabeleca as diligéncias necessarias tendo em \ista preparar-se previamente para as obrigacdes
decorrentes da aplicagao integral do presente Regulamento.

2- Durante o periodo referido, a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo procedera,
semestralmente, a elaboragéo de relatérios de progresso, a enviar para apreciagdo a DRCIE e a ERSE,
descrevendo as ac¢des mais relevantes no ambito das diligéncias previstas no n.° 1.

3- Nos relatérios referidos no ponto anterior deverdo constar, logo que disponiveis, os valores
trimestrais dos indicadores de qualidade de senigo referidos nos artigos 14.° e 19.°, com o grau de
discriminacao possivel a altura, e 16.°, tendo em vista a avaliagdo, ainda que sumaria, da situagao actual
em cada ilha.

4- Durante o periodo referido no n.° 1, e enquanto ndo estiverem aprovadas as Normas
Complementares previstas no artigo 59.°, dewera ser transitoriamente adoptada a versdo das Normas
Complementares constante do Anexo n.° 2.

Artigo 59.°
Normas complementares

1- As Normas Complementares sobre as matérias referidas nos artigos 2.°, 7.°, 10.°, 14.°, 16.°, 18.° e
31.° serao aprovadas pela DRCIE, apo6s audi¢cao da ERSE.

2- Para efeitos do numero anterior, a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo devera
apresentar a DRCIE uma proposta fundamentada, até 5 meses apds a entrada em vigor do presente
regulamento.



3- A aprovagao e publicacéo pela DRCIE das Normas Complementares devera ocorrer até 6 meses apds a
apresentacdo da proposta referida no nimero anterior.

Artigo 60.°
Entrada em vigor
1- O presente Regulamento entra em vigor a data da sua publicagéo.

2- Para efeitos da obrigatoriedade da determinagéo dos indicadores gerais e caracterizagdes referidas
no n.° 1 e n° 2 dos artigos 14.° e 19.°, do calculo dos indicadores gerais referidos nos artigos 30.° e 31.°, e
da determinacdo dos indicadores individuais referidos no n.° 1 e n° 2 do artigo 16.° e n.° 1 do artigo 37.°,
bem como do apuramento da verificagcdo do cumprimento de padrées de qualidade, demais indicadores e
medidas compensatdrias previstas neste Regulamento, devem considerar-se todas as ocorréncias a partir
de 1 de Janeiro do ano civil imediatamente seguinte a um periodo de 12 meses apds a publicagcao deste
regulamento.

3- O presente regulamento, sem prejuizo do disposto no numero 3 do artigo 8.°, devera ser revisto no
prazo maximo de trés anos contados a partir do inicio do ano civil referido no ponto anterior.



Anexo n.° 1
Defini¢oes
Alta Tensio (AT) — tensao entre fases cujo valor eficaz é superior a 45 kV e igual ou inferior a 110 kV.

Avaria — condicdo do estado de um equipamento ou sistema de que resultem danos ou falhas no seu
funcionamento.

Baixa Tensao (BT) — tens&o entre fases cujo valor eficaz é igual ou inferior a 1 kV.

Carga — valor, num dado instante, da poténcia activa fornecida em qualquer ponto de um sistema,
determinada por uma medida instantanea ou por uma média obtida pela integragao da poténcia durante um
determinado intervalo de tempo. A carga pode referir-se a um consumidor, a um aparelho, a uma linha ou a
uma rede.

Cava (abaixamento) da tensdo de alimentagdao — diminuigdo brusca da tensdo de alimentagéo para
um valor situado entre 90% e 1% da tenséo declarada, Ug (ou da tenséo de referéncia deslizante, Urq),
seguida do restabelecimento da tensao depois de um curto lapso de tempo. Por convengéo, uma cava de
tensao dura de 10 ms a 1 min.

Centro de Condugao de uma rede — 6rgdo encarregue da vigilancia e da condugado das instalagbes e
equipamentos de uma rede.

Cliente — pessoa singular ou colectiva com um contrato de fornecimento de energia eléctrica ou acordo
de acesso e operagdo das redes.

Cliente nao vinculado — Pessoa singular ou colectiva, titular de uma instalagdo consumidora de energia
eléctrica, a quem tenha sido concedida autorizacdo de acesso ao Sistema Eléctrico Nao Vinculado
(SENVA), nos termos do Regulamento de Relagdes Comerciais.

Compatibilidade electromagnética (CEM) — aptiddo de um aparelho ou de um sistema para funcionar
no seu ambiente electromagnético de forma satisfatéria e sem ele proprio produzir perturbagdes
electromagnéticas intolerawveis para tudo o que se encontre nesse ambiente.

Condigoes normais de exploragao - condicbes de uma rede que permitem corresponder a procura de

energia eléctrica, as manobras da rede e a eliminacdo de defeitos pelos sistemas automaticos de
proteccdo, na auséncia de condigbes excepcionais ligadas a influéncias externas ou a incidentes
importantes.

Conduciao da rede — acgdes de vigilancia, controlo e comando da rede ou de um conjunto de instalagdes
eléctricas asseguradas por um ou mais centros de condugéo.

Consumidor — entidade que recebe energia eléctrica para utilizagao propria.

Corrente de curto-circuito - corrente eléctrica entre dois pontos de um circuito em que se estabeleceu
um caminho condutor ocasional e de baixa impedancia.

Consumidor directo da Rede de Transporte — entidade (eventualmente possuidora de produgéo
propria) que recebe directamente energia eléctrica da rede de transporte para utilizagéo propria.

Contrato de ligagcdo a Rede de Transporte — contrato entre o utilizador da rede de transporte a
entidade concessionaria do transporte e distribuicdo relativo as condigdes de ligagcdo: prazos, custo,
critérios de partilha de meios e de encargos comuns de exploracdo, condi¢cdes técnicas e de exploracdo
particulares, normas especificas da instalagédo, procedimentos de seguranga e ensaios especificos.

Concessionaria do Transporte e Distribuicdo — entidade a quem cabe, em regime de exclusivo e de
senigo publico, mediante a celebragdo de um contrato de concessdo com o Governo Regional dos Acores,
a gestado técnica global dos sistemas eléctricos de cada uma das ilhas do Arquipélago dos Acgores, o



transporte e a distribuicdo de energia eléctrica nos referidos sistemas, bem como a construgcdo e
exploracdo das respectivas infra-estruturas, conforme o disposto no Capitulo V do Regulamento das
Relagbées Comerciais.

Defeito eléctrico — anomalia numa rede eléctrica resultante da perda de isolamento de um seu elemento,
dando origem a uma corrente, normalmente elevada, que requer a abertura automatica de disjuntores.

Desequilibrio de tensdo - estado no qual os valores eficazes das tensdes das fases ou das desfasagens
entre tensdes de fases consecutivas, num sistema trifasico, ndo séo iguais.

Despacho Regional de uma rede — 6rgdo que exerce um controlo permanente sobre as condigées de
exploragéo e condugao de uma rede no &mbito regional.

Disparo - abertura automatica de um disjuntor provocando a saida da rede de um elemento ou
equipamento, por actuagéo de um sistema ou 6rgéao de protec¢ao da rede, normalmente em consequéncia
de um defeito eléctrico.

DRCIE — Direcgao Regional do Comércio, Industria e Energia.

Duracdo média das interrup¢oes do sistema (SAIDI - “System Average Interruption Duration
Index”) - quociente da soma das duragdes das interrupcdes nos pontos de entrega, durante determinado
periodo, pelo nimero total dos pontos de entrega, nesse mesmo periodo.

Emissdo (electromagnética) - processo pelo qual uma fonte fornece energia electromagnética ao
exterior.

Energia nao distribuida (END) - valor estimado da energia nédo distribuida nos pontos de entrega das
redes de distribuicdo em MT, devido a interrupcbes de fornecimento, durante um determinado intervalo de
tempo (normalmente 1 ano civil), dado pela seguinte expresséo:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.

em que

TIEPI — tempo de interrupgao equivalente da poténcia instalada, em horas

EF - energia entrada na rede de distribuicdo de MT, em MW.h, no periodo de tempo considerado
T — periodo de tempo considerado, em horas.

Energia nao fornecida (ENF) - valor estimado da energia n&o fornecida nos pontos de entrega da rede de
transporte, devido a interrupgdes de fornecimento, durante um determinado intervalo de tempo (normalmente
1 ano ciul).

Entrada - canalizagao eléctrica de Baixa Tensdao compreendida entre uma caixa de colunas, um quadro
de colunas ou uma portinhola e a origem de uma instalag&o de utilizagao.

ERSE - Entidade Reguladora dos Senicos Energéticos.

Exploragdo — conjunto das actividades necessarias ao funcionamento de uma instalacdo eléctrica,
incluindo as manobras, o comando, o controlo, a manutengdo, bem como os trabalhos eléctricos e os nao
eléctricos.

Flutuacao de tensao - série de variagbes da tensao ou variagao ciclica da enwolvente de uma tensao.
Fornecedor - entidade responsavel pelo fornecimento de energia eléctrica, nos termos de um contrato.

Fornecimento de energia eléctrica - venda de energia eléctrica a qualquer entidade que é cliente da
entidade concessionaria do transporte e distribuigao.

Frequéncia da tensdao de alimentacao (f) - taxa de repeticdo da onda fundamental da tensio de
alimentagéo, medida durante um dado intervalo de tempo (em regra 1 segundo).



Frequéncia média de interrup¢des do sistema (SAIFI - “System Average Interruption Frequency
Index”) - quociente do nimero total de interrupgdes nos pontos de entrega, durante determinado periodo,
pelo numero total dos pontos de entrega, nesse mesmo periodo.

Imunidade (a uma perturbagéo) - aptiddo dum dispositivo, dum aparelho ou dum sistema para funcionar
sem degradacdo na presenga duma perturbacéo electromagnética.

Incidente — acontecimento que prowoca a desconexdo (ndo programada) de um elemento da rede,
podendo originar uma ou mais interrupcdes de senico.

Instalagdo eléctrica — conjunto de equipamentos eléctricos utilizados na produgéo, no transporte, na
conwersdo, na distribuicdo ou na utilizagéo da energia eléctrica, incluindo fontes de energia, bem como as
baterias, os condensadores e outros equipamentos de armazenamento de energia eléctrica.

Instalacdo eléctrica eventual - instalagdo eléctrica provisdria, estabelecida com o fim de realizar, com
caracter temporario, um evento de natureza social, cultural ou desportiva.

Instalagao de utilizagao — instalagao eléctrica destinada a permitir aos seus utilizadores a aplicagédo da
energia eléctrica pela sua transformagao noutra forma de energia.

Interrupgao acidental - interrupcdo do fornecimento ou da entrega de energia eléctrica provocada por
defeitos permanentes ou transitérios, na maior parte das vezes ligados a acontecimentos externos, a
avarias ou a interferéncias.

Interrupgao breve - interrupgcéo acidental com uma duragao igual ou inferior a 3 min.

Interrupgao do fornecimento ou da entrega - situagdo em que o valor eficaz da tenséo de alimentacao
no ponto de entrega € inferior a 1% da tens&o declarada Uc, em pelo menos uma das fases, dando origem,
a cortes de consumo nos clientes.

Interrupgao longa - interrupcao acidental com uma durag&o superior a 3 min.

Interrupgao prevista - interrupgdo do fornecimento ou da entrega que ocorre quando os clientes s&o
informados com antecedéncia, para permitir a execugao de trabalhos programados na rede.

Licenga vinculada - licenga mediante a qual o titular assume o compromisso de alimentar o SEPA ou
ser por ele alimentado, dentro das regras de funcionamento daquele sistema.

Limite de emissao (duma fonte de perturbagao) - valor maximo admissivel do nivel de emissao.
Limite de imunidade - valor minimo requerido do nivel de imunidade.

Manobras - acgdes destinadas a realizar mudancas de esquema de exploragdo de uma rede eléctrica, ou
a satisfazer, a cada momento, o equilibrio entre a produgdo e o consumo ou o programa acordado para o
conjunto das interligagdes internacionais, ou ainda a regular os niveis de tensédo ou a producao de energia
reactiva nos valores mais convenientes, bem como as acg¢des destinadas a colocar em senico ou fora de
senigo qualquer instalagéo eléctrica ou elemento dessa rede.

Manuten¢ido - combinagdo de acgdes técnicas e administrativas, compreendendo as operagbes de
vigilancia, destinadas a manter uma instalagéo eléctrica num estado de operacionalidade que Ihe permita
cumprir a sua fungao.

Manutencgado correctiva (reparacao) - combinagdo de acgdes técnicas e administrativas realizadas
depois da deteccao de uma avaria e destinadas a reposi¢cao do funcionamento de uma instalagéo eléctrica.

Manutengido preventiva (conservagao) - combinacado de acgdes técnicas e administrativas realizadas
com o objectivo de reduzir a probabilidade de avaria ou degradacédo do funcionamento de uma instalagédo
eléctrica.

Média Tensao (MT) - tensdo entre fases cujo valor eficaz é superior a 1 kV e igual ou inferior a 45 kV.



Muito Alta Tensao (MAT) - tensdo entre fases cujo valor eficaz é superior a 110 kV.

Nivel de compatibilidade (electromagnética) - nivel de perturbacdo especificado para o qual existe
uma forte e aceitavel probabilidade de compatibilidade electromagnética.

Nivel de emissao - nivel duma dada perturbagado electromagnética, emitida por um dispositivo, aparelho
ou sistema particular e medido duma maneira especificada.

Nivel de imunidade - nivel maximo duma perturbagao electromagnética de determinado tipo incidente
sobre um dispositivo, aparelho ou sistema ndo susceptivel de prowocar qualquer degradacdo do seu
funcionamento.

Nivel de perturbagdao - nivel de uma dada perturbagdo electromagnética, medido de uma maneira
especificada.

Nivel de planeamento - objectivo de qualidade intemo da entidade concessionaria do transporte e
distribuicao relativamente a uma perturbacdo na onda de tensdo, mais exigente ou, no limite, igual ao
respectivo nivel de referéncia associado a um grau de probabilidade de ocorréncia.

Nivel de referéncia (de uma perturbagao) - nivel maximo recomendado para uma perturbagao
electromagnética em determinados pontos de uma rede eléctrica (normalmente, os pontos de entrega).

Nivel (duma quantidade) - valor duma quantidade avaliada duma maneira especificada.
Ocorréncia — acontecimento que afecte as condigdes normais de funcionamento de uma rede eléctrica.

Operador Automatico (OPA) - dispositivo electronico programawel destinado a executar
automaticamente operagdes de ligagdo ou desligagdo de uma instalagédo ou a sua reposi¢ao em senigco na
sequéncia de um disparo parcial ou total da instalagao.

Operacgao - accdo desencadeada localmente ou por telecomando que visa modificar o estado de um
6rgao ou sistema.

Perturbacao (electromagnética) - fendomeno electromagnético susceptivel de degradar o funcionamento
dum dispositivo, dum aparelho ou dum sistema.

Ponto de entrega (PdE) - ponto (da rede) onde se faz a entrega de energia eléctrica a instalagdo do
cliente ou a outra rede.

Nota: Na Rede de Transporte o ponto de entrega é, normalmente, o barramento de uma subestacéo a
partir do qual se alimenta a instalagdo do cliente. Podem também constituir pontos de entrega:

e Os terminais dos secundarios de transformadores de poténcia de ligagdo a uma instalagao do cliente.
o A fronteira de ligagdo de uma linha a instalagéo do cliente.

Ponto de ligagao - ponto da rede electricamente identificavel a que se liga uma carga, uma outra rede,
um grupo gerador ou um conjunto de grupos geradores.

Ponto de interligacao (de uma instalagdo eléctrica a rede) — € o né de uma rede do sistema
eléctrico de senigo publico (SEPA) electricamente mais proximo do ponto de ligagao de uma instalagédo
eléctrica.

Ponto de medida - ponto da rede onde a energia ou a poténcia € medida.

Posto (de uma rede eléctrica) - parte de uma rede eléctrica, situada num mesmo local, englobando
principalmente as extremidades de linhas de transporte ou de distribuicdo, a aparelhagem eléctrica,
edificios e, eventualmente, transformadores.

Posto de transformagdo - posto destinado a transformacdo da corrente eléctrica por um ou mais
transformadores estaticos cujo secundario é de baixa tensao.



Poténcia nominal - é a poténcia maxima que pode ser obtida em regime continuo nas condigbes
geralmente definidas na especificagdo do fabricante, e em condi¢des climaticas precisas.

Produtor — entidade responséavel pela ligacéo a rede e pela exploragdo de um ou mais grupos geradores.

Ramal - canalizagdo eléctrica, sem qualquer derivagdo, que parte do quadro de um posto de
transformacao ou de uma canalizagao principal e termina numa portinhola, quadro de colunas ou aparelho
de corte de entrada de uma instalagao de utilizagao.

Rede - conjunto de subestagdes, linhas, cabos e outros equipamentos eléctricos ligados entre si com
vista a transportar a energia eléctrica produzida pelas centrais até aos consumidores.

Rede de distribuigao — parte da rede utilizada para condugédo da energia eléctrica, dentro de uma zona
de consumo, para o consumidor final.

Rede de transporte — parte da rede utilizada para o transporte da energia eléctrica, em geral € na maior
parte dos casos, dos locais de produgao para as zonas de distribuicdo e de consumo.

Severidade da tremulagdo - intensidade do desconforto provocado pela tremulagdo definida pelo
método de medigdo UIE-CEI da tremulagao e avaliada segundo os seguintes valores:

e severidade de curta duragao (Pgt) medida num periodo de 10 min;

e severidade de longa duragéo (P|¢) calculada sobre uma sequéncia de 12 valores de Pg;¢
relativos a um intenvalo de duas horas, segundo a expresséo:
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Sobretensdo temporaria a frequéncia industrial - sobretensdo ocorrendo num dado local com uma
duracéo relativamente longa.

Sobretensdo transitoria - sobretensdo, oscilatéria ou ndo, de curta duragdo, em geral fortemente
amortecida e com uma duragdo maxima de alguns milisegundos.

Subestagiao — posto destinado a algum dos seguintes fins:

¢ Transformagao da corrente eléctrica por um ou mais transformadores estaticos, cujo secundario é
de alta ou de média tenséo;

e Compensacgéo do factor de poténcia por compensadores sincronos ou condensadores, em alta ou
média tensao.

Tempo de interrupcao equivalente (TIE) - quociente entre a energia ndo fornecida (ENF) num dado
periodo e a poténcia média do diagrama de cargas nesse periodo, calculada a partir da energia total
fornecida e néo fornecida no mesmo periodo.

Tempo de interrupgao equivalente da poténcia instalada (TIEPI) - quociente entre o somatdrio do
produto da poténcia instalada nos postos de transformagéo de senigo publico e particular pelo tempo de
interrupcao de fornecimento daqueles postos e o somatoério das poténcias instaladas em todos os postos
de transformacéo, de senigo publico e particular, da rede de distribuicao.

Tempo médio de reposigido de servigo do sistema (SARI - “System Average Restoration Index”) -
quociente da soma dos tempos de interrupgdo em todos os pontos de entrega, durante determinado
periodo, pelo nimero total de interrupgdes de alimentagdo nos pontos de entrega nesse mesmo periodo.

Tensido de alimentagao - valor eficaz da tens&o entre fases presente num dado momento no ponto de
entrega, medido num dado intervalo de tempo.

Tensdo de alimentagao declarada (Uc) - tensdo nominal Un entre fases da rede, salvo se, por acordo
entre o fornecedor e o cliente, a tensdo de alimentagdo aplicada no ponto de entrega diferir da tenséo
nominal, caso em que essa tenséo é a tensdo de alimentagao declarada Uc.



Tensdo de referéncia deslizante (aplicavel nas cavas de tensdo) - valor eficaz da tensdo num
determinado ponto da rede eléctrica calculado de forma continua num determinado intervalo de tempo, que
representa o valor da tensdo antes do inicio de uma cava, e € usado como tensado de referéncia para a
determinagdo da amplitude ou profundidade da cava.

Nota: O intervalo de tempo a considerar deve ser muito superior a duragédo da cava de tenséo.

Tensao harmoénica - tensdo sinusoidal cuja frequéncia € um multiplo inteiro da frequéncia fundamental da
tensao de alimentacao. As tensdes harmoénicas podem ser avaliadas:

¢ individualmente, segundo a sua amplitude relativa (Uy) em relagéo a fundamental (U4), em que
“h” representa a ordem da harmonica;

e globalmente, ou seja, pelo valor da distorgdo harmonica total (DHT) calculado pela expresséo
seguinte:
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Tensdo inter-harménica - tensdo sinusoidal cuja frequéncia esta compreendida entre as frequéncias
harmoénicas, ou seja, cuja frequéncia ndo € um multiplo inteiro da frequéncia fundamental.

Tensao nominal de uma rede (Un) - tens&o entre fases que caracteriza uma rede e em relagéo a qual
séao referidas certas caracteristicas de funcionamento.

Tremulagdo (“flicker”) - impressdo de instabilidade da sensagéo visual provocada por um estimulo
luminoso, cuja luminancia ou reparticdo espectral flutua no tempo.

Utilizador da Rede de Transporte — Produtor, Distribuidor ou Consumidor que esta ligado fisicamente a
rede de transporte ou que a utiliza por intermédio de terceiros para transporte e/ou regulagao de energia, ou
ainda para apoio (reserva de poténcia).

Variacao de tensdo - aumento ou diminuigdo do valor eficaz da tensdo prowcados pela variagdo da
carga total da rede ou de parte desta.

ANEXO n.° 2
Normas Complementares previstas no n.° 4 do artigo 58°
1. PROCEDIMENTOS A OBSERVAR NO METODO DE CALCULO DOS INDICADORES GERAIS
1.1. Introdugao

Neste capitulo definem-se os procedimentos a observar no calculo dos indicadores gerais de continuidade
de senigo, designadamente no que se refere a classificacdo e ao registo dos diferentes tipos de
interrupgcdes de fornecimento de energia eléctrica.

1.2. Procedimentos de tratamento de informagéao sobre a continuidade de servigo
I- 1.2.1. Recolha e registo de informagéo

A entidade concessionaria do transporte e distribuigdo deve dispor de um sistema que, de acordo com as
suas caracteristicas especificas, permita efectuar o registo e o tratamento da informagcdo necessaria a
caracterizagao da qualidade de senigo das suas redes.

As principais fontes de informacgao sobre interrupgcdes de senico sdo os centros de condugao das redes e
as comunicagbes dos clientes. Para os centros de condug&o convergem os dados associados as
interrupcdes, de forma automética ou ndo, com origem nos sistemas de comando, controlo e registo das
respectivas redes.

Para caracterizar uma interrupgéo de senico deve ser recolhida informagao que inclua, designadamente, a
identificacao da instalagdo onde teve origem, a data e a hora de inicio e de fim da interrupgéo e a respectiva
causa. Para uma mais completa caracterizacdo da interrupcdo, recomenda-se a recolha de dados



complementares como a identificagcdo dos elementos da rede e das fases afectadas e dados de
caracterizagdo do defeito e do comportamento dos sistemas de comando, controlo e protecgdo, quando
aplicawel.

A maioria das interrupcdes de senico tem origem em incidentes nas redes. Entende-se por incidente
qualquer acontecimento que, provocando a desconexao de elementos da rede, é susceptivel de interromper
0 abastecimento ou a entrega de energia eléctrica a uma ou mais instalagées de clientes. O incidente
devera ser identificado mediante um cadigo alfanumérico que, de forma inequivoca, permita diferencia-lo dos
demais.

Considera-se que a instalagdo de um cliente é afectada quando se \erifica uma interrupcdo no
fornecimento ou na entrega de energia eléctrica. A instalagdo de um cliente esta em senigo a partir da data
em que exista uma relagédo contratual valida e em vigor, independentemente do seu consumo efectivo de
energia eléctrica no momento da interrupgao.

A informagao anteriormente referida devera ser registada e consenada durante um periodo minimo de
cinco anos, numa aplicagdo preferencialmente informéatica, de modo a facilitar a werificacdo de todo o
processo de aquisi¢cdo e tratamento dos dados. Aquela aplicagdo, passivel de ser auditada por uma
entidade independente, devera garantir a confidencialidade, a integridade e a acessibilidade da informagao.

I- 1.2.2. Classificag&o das interrupgdes e suas origens
11- 1.2.2.1. Quadro geral de classificagcdo

Apresenta-se em seguida o quadro geral de classificagao das interrupgdes. A entidade concessionaria do
transporte e distribuicdo podera recorrer a um maior detalhe classificativo se assim o entender como
necessario.

ORIGENS TIPOS CAUSAS

Acordo com o cliente

PRODUCAO PREVISTAS Razdes de Senigo
TRANSPORTE (PROGRAMADAS) Razdes de interesse publico
DISTRIBUICAO Fortuitas ou de forga maior
Razdes de Seguranga
ACIDENTAIS Facto imputavel ao cliente
(IMPREVISTAS) Préprias

V- 1.2.2.2. Origem das interrupgbes

Producgao: sdo as interrupgbes do fornecimento ou da entrega de energia eléctrica com origem em
centros produtores.

Transporte: s&o as interrup¢des do fornecimento ou da entrega de energia eléctrica com origem na rede
de transporte.

Distribuigao: sdo as interrupgdes do fornecimento ou da entrega de energia eléctrica com origem nas
redes de distribuigéo.

Nota: Considera-se que as interrupgbes em clientes tém sempre uma daquelas origens, ainda que
tenham como causa uma avaria nas instalagdes de outro cliente com repercussao naqueles subsistemas.



V- 1.2.2.3. Tipos de interrupgbes

Previstas (programadas). sdo as interrupgdes do fornecimento ou da entrega de energia eléctrica por
acordo com os clientes, ou ainda por razdes de senico, razdes de interesse publico ou por facto imputavel
ao cliente em que os clientes s&o informados com a antecedéncia minima fixada no Regulamento de
Relagdes Comerciais para estes tipos de interrupgoes.

Acidentais (imprevistas): sdo as restantes interrupgdes do fornecimento ou da entrega de energia
eléctrica.

Vi- 1.2.2.4. Causas das interrupgbes

Acordo com o cliente

Razoées de servico

Razoées de interesse publico Caracterizadas no Regulamento de Relagdes Comerciais
Razées de seguranga

Facto imputavel ao cliente

Causas fortuitas ou de forga maior: consideram-se causas fortuitas ou de forga maior as indicadas no
n.° 4 do artigo 2.° do RQS.

Préprias: consideram-se interrupgbes proprias todas as nao caracterizadas anteriormente. Estas causas
podem ser desagregadas do seguinte modo:

e Accdao atmosférica: inclui as interrup¢cées devidas a fendmenos atmosféricos, designadamente,
descargas atmosféricas indirectas, chuva, inundacgéo, neve, gelo, granizo, newoeiro, vento ou poluigao,
desde que ndo sejam passiveis de ser classificadas como causas de forga maior;

e Accdao ambiental: inclui as interrupgbes provocadas, designadamente, por animais, arvoredo,
movimentos de terras ou interferéncias de corpos estranhos, desde que ndo sejam passiweis de ser
classificadas como causas de forga maior;

e Origem interna: inclui, designadamente, erros de projecto ou de montagem, falhas ou uso inadequado
de equipamentos ou de materiais, actividades de manutengao, obras préprias ou erro humano;

e Trabalhos inadiaveis: inclui as interrupgdes por razées de senico visando a realizagdo de trabalhos
inadiaveis sem o cumprimento do disposto no Regulamento de Relagcées Comerciais;

e Outras causas: inclui, designadamente, interrupgdes originadas em instalagdes de clientes;
¢ Desconhecidas: interrupgdes com causa desconhecida.
1.3. Indicadores Gerais de Continuidade de Servigo
VilI- 1.3.1. Critérios para a determinagéo da duracao e numero das interrupgbes

Para efeitos de determinagdo dos indicadores gerais de continuidade de senigo sdo consideradas apenas
as interrupgdes de longa duragéo (superior a 3 minutos).

Para a determinagao da duragdo de uma interrupgéo de senigo num ponto de entrega (PdE) considera-se
que:

¢ O inicio da interrupgao ¢ o instante em que a tensdo de alimentagéo nesse PdE desce abaixo
de um determinado limiar (1 % do valor da tens&o declarada, Ug) em pelo menos uma das fases;



e O fim da interrupgao é o instante em que a tensdo de alimentagéo é reposta em todas as fases
acima do mesmo limiar ou em que a alimentagdo dos consumos afectados é reposta a partir de
outro PdE.

As interrupcdes acidentais séo prowocadas, na maioria dos casos, por incidentes com origem externa. Um
incidente pode afectar diversas instalagdes e ser composto por uma sucessdo de ewventos de corte e
tentativa de reposigéo do senigo (automatica ou manual). Ha nesses casos, portanto, uma relagao eléctrica
e temporal entre as varias interrupgdes associadas ao incidente.

Assim, considera-se um s6 incidente qualquer sucessao de eventos de corte e reposigdo de consumos
correlacionados eléctrica e temporalmente, afectando um ou mais PdE, desde que ndo contenha qualquer
periodo de continuidade do abastecimento de todos os pontos afectados com uma duragéo superior a 10
minutos.

Para efeitos de contagem do numero de interrupgdes, a considerar no célculo dos indicadores gerais de
continuidade de senico, o incidente € a unidade basica ao agregar todas as interrupgdes eléctrica e
temporalmente relacionadas.

A reposigcdo do senigo, na sequéncia de uma interrup¢do do fornecimento ou da entrega de energia
eléctrica num PdE da entidade concessionaria do transporte e distribuicdo que afecte varios clientes ou
utilizadores finais, pode ser feita escalonadamente no tempo. Nesses casos determina-se uma duragéo
equivalente da interrupgao através da média ponderada dos tempos parciais de reposicao.

Vill- 1.3.2. Calculo dos indicadores gerais da Rede de Transporte

Os indicadores gerais utilizados para determinar o desempenho da rede de transporte no que respeita a
continuidade de senigo séo os identificados e descritos nos pontos seguintes.

IX- 1.3.2.1. ENF - Energia ndo forecida

A cada interrupgéo no fornecimento ou entrega de energia eléctrica € possivel associar uma estimativa de
energia nao fornecida. Esta estimativa é efectuada com base na poténcia cortada no inicio da interrupgéo e
na duragao da interrupgao.

Uma interrupcdo num ponto de entrega da rede de transporte cessa quando a tens&o é reposta nesse
ponto, sem limitagdo de poténcia para a reposicdo dos consumos cortados. A esta fase corresponde uma
primeira parcela de energia ndo fornecida.

Quando a reposicdo do senico é feita escalonadamente no tempo e enwlve a operacao de multiplos
orgaos de corte a estimativa da energia ndo fornecida é feita através do somatério do produto dos varios
escaldes de poténcia de reposicao pelas respectivas duragdes de interrupgao.

Para interrupgbes de duragcdo elevada (acima dos 30 minutos) considera-se, na estimativa da
correspondente energia ndo fornecida, a ewlugdo dos consumos no diagrama de cargas do PdE em
condi¢gbes normais de senigo de um dia de semana homélogo.

Em suma, o indicador ENF ¢ obtido a partir do somatério dos valores estimados de energia nao fornecida
correspondentes a todas as interrupgdes em todos os PdE durante um determinado periodo (normalmente,
1 ano civil), de acordo com a seguinte expressao:

Error! Objects cannot be created from editing field codes. [MWh]
em que
ENFij - energia nao fornecida associada a interrupgao i no ponto de entrega j, em MWh;

NIJ- - numero de interrupgdes ocorridas no ponto de entrega j no periodo considerado;

k - numero de pontos de entrega da rede de transporte.

X- 1.3.2.2. TIE - Tempo de interrupgdo equivalente



Indicador que representa o tempo de interrupgao da poténcia média fornecida expectavel (no caso de nao
ter havido interrupgdes) num determinado periodo (normalmente, um ano civil) e que é dado pela expressao:

Error! Objects cannot be created from editing field codes. em minutos
sendo, Error! Objects cannot be created from editing field codes. [MWh/minuto]
€,

ENF - energia ndo fornecida no periodo considerado, em MWh;
EF - energia fornecida no periodo considerado, em MWh;
Pme - poténcia média expectawel, caso ndo se tivessem registado interrup¢cées, em MWh/minuto;
T - duragao do periodo considerado, em minutos.
XI- 1.3.2.3. SAIFI - Frequéncia média das interrupgbes do sistema

Indicador que representa o niumero médio de interrupgdes \erificadas nos pontos de entrega durante um
determinado periodo (normalmente, um ano civil), dado por:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.

em que
Nlj - numero de interrupgdes ocorridas no ponto de entrega j no periodo considerado;
k - quantidade total de pontos de entrega da rede de transporte.

XIlI- 1.3.2.4. SAIDI - Duragcdo média das interrup¢ées do sistema

Indicador que representa a duragdo média das interrup¢des erificadas nos pontos de entrega durante um
determinado periodo (normalmente um ano civil), dado por:

Error! Objects cannot be created from editing field codes. [minutos]

em que

Dlij - duragédo da interrupgao i no ponto de entrega j, em minutos;

k - quantidade total de pontos de entrega da rede de transporte;

NIJ- - numero de interrupgdes ocorridas no ponto de entrega j no periodo considerado.

XllI- 1.3.2.5. SARI - Tempo médio de reposicao de servigco do sistema

Indicador que representa o tempo médio de reposicdo de senico durante um determinado periodo
(normalmente um ano civil), dado por:
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em que

Dlij - duragédo da interrupgao i no ponto de entrega j, em minutos;

k - quantidade total de pontos de entrega;

NIJ' - numero de interrupgdes ocorridas no ponto de entrega j no periodo considerado.

XIV-  1.3.3.Calculo dos indicadores gerais das redes de distribui¢do

Os indicadores gerais utilizados para determinar o desempenho das redes de distribuigdo no que respeita
a continuidade de senigo s&o os identificados e descritos nos pontos seguintes.



XV- 1.3.3.1. END - Energia néo distribuida
e Rede MT:

Indicador que representa o valor estimado da energia ndo distribuida, nos pontos de entrega, devido a
interrupgdes de fornecimento, dado pela seguinte expresséao:

Error! Objects cannot be created from editing field codes. [MWh]
em que
TIEPI - tempo de interrupgéo equivalente da poténcia instalada, em minutos;
EF - energia fornecida a rede de MT do distribuidor vinculado no periodo considerado, em MWh;

T - periodo de tempo considerado, em minutos.

XVI-  1.3.3.2. TIEPI - Tempo de interrupgao equivalente da poténcia instalada

e Rede MT:

Indicador que representa o tempo de interrupcdo da poténcia instalada e que é dado pela seguinte
expressao:

Error! Objects cannot be created from editing field codes. [minutos]
em que

Dljj - duragdo da interrupg&o i na instalagao j, posto de transformagado de senigo publico (PTD) ou
particular (PTC), em minutos;

Plj - poténcia instalada na instalagédo j (PTC e PTD), em kVA,;
k - quantidade total dos pontos de entrega (PTC e PTD);

N'jMT - numero de interrupgdes na instalagéo j (PTD ou PTC) no periodo considerado;.

XVII-  1.3.3.3. SAIFI - Frequéncia média das interrupgdes do sistema
e Rede MT:

Indicador que representa o niumero médio de interrupcbes werificadas nos pontos de entrega (PTD ou
PTC), durante um determinado periodo (normalmente, um ano civil), dado por:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.
em que
NIJ-MT - numero de interrupgdes na instalagéo j (PTD ou PTC) no periodo considerado;
k - quantidade total dos pontos de entrega (PTC e PTD).
e Rede BT:

Indicador que representa o nUmero médio de interrupgdes erificadas nos pontos de entrega (clientes BT),
durante um determinado periodo (normalmente, um ano civil), dado por:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.

em que



NIjBT - numero de interrupcdes no ponto de entrega j (cliente BT), no periodo considerado;

k - quantidade total de pontos de entrega (clientes BT).
XVIIl-  1.3.3.4. SAIDI - Tempo médio das interrup¢bes do sistema
e Rede MT:

Indicador que representa a duragdo média das interrupgdes verificadas nos pontos de entrega (PTD e PTC)
durante um determinado periodo (normalmente um ano civil), dado por:

Error! Objects cannot be created from editing field codes. [minutos]

em que

Dlij - duragéo da interrupgao i na instalagao j (PTD ou PTC), em minutos;

k - quantidade total de pontos de entrega (PTC e PTD);

NljMT - nimero de interrupgdes na instalagéo j (PTD ou PTC) no periodo considerado.

e RedeBT:

Indicador que representa a duragdo média das interrupgdes verificadas nos pontos de entrega (clientes BT)
durante um determinado periodo (normalmente um ano civil), dado por:

Error! Objects cannot be created from editing field codes. [minutos]

em que
Dlij - duragdo da interrupgao i na instalagao j (cliente BT), em minutos;
k - quantidade total de pontos de entrega (clientes BT);

N'jBT - numero de interrupgcdes no ponto de entrega j (cliente BT), no periodo considerado.



2. PROCEDIMENTOS A OBSERVAR NO METODO DE CALCULO DOS INDICADORES INDIVIDUAIS
2.1. Introdugao

Neste capitulo definem-se os procedimentos a observar no calculo dos indicadores individuais de
continuidade de senvico.

2.2. Procedimentos

Para a determinagéo dos indicadores individuais de continuidade de senigo para os clientes alimentados
pela rede de transporte ou pelas redes de distribuicdo aplicam-se os procedimentos descritos no ponto 1.2
relativos aos indicadores gerais de continuidade de seni¢o, no que diz respeito ao método de aquisi¢cao e
tratamento da informacgao, assim como aos critérios de classificacdo das interrupgdes e suas causas.

2.3. Indicadores individuais de continuidade de servico
XIX-  2.3.1. Critérios para o calculo do nimero e da duragéo das interrupgbes

Os critérios considerados no ponto 1.2.1 relativos ao numero e a duragéo das interrupgdes nos pontos de
entrega aplicam-se também no calculo dos indicadores individuais. Ha ainda a considerar os seguintes
critérios adicionais:

¢ Nos incidentes com origem na rede de baixa tens&o sdo considerados todos os clientes ligados ao
trogo de rede afectado apenas quando se \erifica a interrupgéo das trés fases. Quando sé uma ou duas
fases sao afectadas quantificam-se apenas as interrupcdes dos clientes que reclamarem;

e Os incidentes ocorridos nas instalagées dos clientes sdo considerados desde que tenham origem em
avaria do equipamento de contagem ou de controlo de poténcia de propriedade do distribuidor vinculado.

XX- 2.3.2. Calculo dos indicadores
Os indicadores individuais considerados sdo os seguintes:

e Fl - Frequéncia de interrupgoes

Este indicador representa o numero total de interrup¢cdes acidentais longas num ponto de entrega num
determinado periodo (normalmente, um ano civil) e é dado por:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.
em que

Nlj - numero total de interrupgdes ocorridas no ponto de entrega j, durante o periodo considerado.
e DI - Duracgao total das interrupgoes

Este indicador representa a duragéo total das interrupgdes acidentais longas werificadas num ponto de
entrega num determinado periodo (normalmente, um ano civil) e é dado por:

Error! Objects cannot be created from editing field codes. [minutos]
em que

Dlj - duragédo da interrupgédo i ocorrida no ponto de entrega j durante o periodo considerado, em
minutos;

NIJ- — numero de interrupgdes ocorridas no ponto de entrega j, no periodo considerado.



3. PROCEDIMENTOS A OBSERVAR QUANDO OCORRAM CASOS FORTUITOS OU DE FORCA
MAIOR

3.1. Introdugao

O n.° 3 do artigo 2.° do Regulamento da Qualidade de Senigo exclui do seu campo de aplicagao as
situagbes de incumprimento dos padrbes de qualidade originadas por casos fortuitos ou de forga maior,
enumerados no n.° 4 do mesmo artigo.

Nestes termos, importa estabelecer os procedimentos que a entidade concessionaria do transporte e
distribuicdo deve observar quando ocorram tais casos, de forma que toda a informagdo e documentagao
relevante seja adequadamente registada e tratada.

Neste capitulo estabelecem-se os referidos procedimentos.
3.2. Procedimentos
XXI-  3.2.1. Normas para o registo de incidentes de natureza técnica

A entidade concessionaria do transporte e distribuicao deve observar os procedimentos descritos no
capitulo 1.2.1 relativamente aos incidentes com origem em casos fortuitos ou de forga maior.

Os incidentes nas redes de transporte e de distribuicdo sé podem ser registados como tendo sido
originados por casos fortuitos ou de forga maior quando esteja claramente identificada, justificada e
comprovada a sua origem.

Classificam-se como casos fortuitos ou de forga maior as situagdes seguintes:

Vento de intensidade excepcional - incidente causado por tempestade com vento de intensidade
superior @ maxima prevista, para efeitos de projecto das instalagbes das redes eléctricas, nos
regulamentos de seguranga respectivos. Inclui a situagao de vento em turbilhdo — incidente causado por
tempestade com vento de intensidade superior a 75 km/h e de direcgéo variada, provocada pelo embate do
vento predominante, de direccdo bem definida, nas montanhas de uma ilha.

Inundacgdes imprevisiveis - incidente causado por inundacbes de caracter imprevisivel sobre as redes
eléctricas, quer sejam de indole natural ou derivadas da ruptura de canalizagdes de fluidos de entidades
externas a entidade concessionaria do transporte e distribuigao.

Descarga atmosférica directa - incidente causado por descarga atmosférica directa quando esta,
comprovadamente, danificar material ou equipamento das instalages.

Incéndio - incidente causado por incéndio cuja origem seja exterior a rede eléctrica.
Terramoto - incidente causado por terramotos com acg¢éao directa sobre as redes eléctricas.
Greve geral - situagdo em que a Regido Autbnoma se encontra paralisada por uma greve geral.

Alteragcdo da ordem publica - situagdo que contempla os casos em que alteracdo de ordem publica,
local ou regional, afecta a actividade da empresa.

Por exemplo manifestacdo que afecte o acesso a instalagdes para a reposi¢éo do senigo.

Sabotagem - incidente causado por um acto humano, woluntario e consciente, nas infra-estruturas da
rede eléctrica, com \ista a causar um incidente.

Malfeitoria - incidente causado por vandalismo imputawel a ac¢ées humanas wluntariamente danosas.
Por exemplo furto de equipamentos ou materiais das instalages.

Intervengao de terceiros — incidente causado, designadamente, por:



e escavagdes ou movimentagdes de terras woluntarias de qualquer tipo realizadas por terceiros, que
afectem directamente a rede;

e embate de wiculos sobre equipamentos das instalagbes da rede;

e trabalhos da responsabilidade de entidades ndo contratadas pela entidade concessionaria do
transporte e distribuigdo, que afectem acidentalmente as instalagdes da rede;

e queda de arvores sobre a rede, no decurso de trabalhos de abate.

Outras causas fortuitas ou de forga maior — outras causas que reinam simultaneamente condi¢gdes de
exterioridade, imprevisibilidade e irresistibilidade.

Por exemplo movimentos de terras na sequéncia de fendmenos naturais, accao de awes ou outros
animais, etc..

O registo referido deve ser suportado por documentagdo, a manter em arquivo pela entidade
concessionaria do transporte e distribuicao, a qual devera estar acessivel para consulta pela DRCIE e pela
ERSE, bem como por auditores externos no &mbito de auditorias previstas no artigo 52.°.

XXII-  3.2.2. Normas para o registo de situagbes de natureza comercial

Para situagbes de incumprimento de padrbes, gerais ou individuais, de qualidade de senigo de natureza
comercial, com fundamento em casos fortuitos ou de forga maior, sdo adoptados, com as necessarias
adaptagoes, os procedimentos constantes do ponto 3.2.1.

XXIlI-  3.2.3. Informagéao a forecer pela entidade concessionaria do transporte e distribuicao

Para dar cumprimento ao n.° 3 do artigo 13.° do RQS, a entidade concessionaria do transporte e
distribuicdo remetera a ERSE, no prazo maximo de 20 dias Uteis apds a data da ocorréncia da interrupgao
do fornecimento, um relatério com as informagdes seguintes:

e Causa da interrupgao do fornecimento e sua fundamentagao;
e Numero de clientes afectados;

e Zonas afectadas;

e Energia ndo distribuida;

e Tempos de reposi¢éo de senico.

Para dar cumprimento ao n.° 2 do artigo 49.° do RQS, a entidade concessionaria do transporte e
distribuicdo remetera a ERSE, trimestralmente, no prazo de 45 dias apds o final do mesmo, a seguinte
informagao:

e Numero de interrupgdes do fornecimento de energia com origem em caso fortuito ou de forga maior,
classificadas de acordo com as presentes normas complementares, discriminando as causas e as
redes onde tiveram origem;

e Numero de compensagbes de natureza comercial ndo pagas com fundamento em caso fortuito ou
de forga maior, discriminando os padrdes individuais, os fundamentos, as zonas e os periodos
afectados.



4. CARACTERISTICAS DA ONDA DE TENSAO DE ALIMENTAGAO NO PONTO DE ENTREGA A
CLIENTES EM AT

4.1. Introdugao

Neste capitulo estabelecem-se as caracteristicas da onda de tensao de alimentagao a respeitar no ponto
de entrega ao cliente, em AT, em condigdes normais de exploragdo, nomeadamente no referente a:

e Frequéncia;
e Variagdes da tensdo de alimentacéo;
o Tremulagéo (flicker),
e Distorgao harmoénica;
e Desequilibrio do sistema trifasico de tensdes;
e Cavas de tenséo.
4.2. Referéncias
A presente norma complementar baseia-se nos seguintes documentos principais:

e NP EN 50 160 — Caracteristicas da tensao fornecida pelas redes de distribuigdo publica de energia
eléctrica;

e CEITR3 61000-3-6 (1996-10): “Electromagnetic compatibility (EMC) — Part 3: Limits — Section 6:
Assessment of emission limits for distorting loads in MV and HV power systems”;

e CEITR3 61000-3-7: “Electromagnetic compatibility (EMC) — Part 3: Limits — Section 7:
Assessment of emission limits for fluctuating loads in MV and HV Power Systems — Basic EMC
publication”;

e CEI 61000-2-8 TR3 Ed. 1.0: “Voltage dips and short interruptions on public electric power supply
system with statistical measurement results” IEC 77A/329/CD;

e CEIl 610004-30 Ed. 1.0: “Electromagnetic compatibility (EMC) — Part 4-30: Testing and
measurement techniques — Power quality measurement methods” (77A/356/CDV).

4.3. Caracteristicas da onda de tensdo em AT
XXIV- 4.3.1. Frequéncia

Para a frequéncia aplica-se o disposto na NP EN 50 160. Isto significa que, em condigdes normais de
exploragéo, o valor médio da frequéncia fundamental (50Hz), medido em intervalos de 10 segundos, deve
estar compreendido entre os seguintes valores:

o 49 e 51 Hz (2% e +2% de 50 Hz), durante 95 % do tempo de medi¢do de uma semana;
o 425e57,5Hz (-15% e +15% de 50 Hz), durante 100 % do tempo de medigdo de uma semana.
XXV-  4.3.2. Variag&o da tensdo de alimentacdo

A tensdo nominal (Up) da rede de transporte em AT, explorada pela entidade concessionaria do transporte
e distribuicédo € de 60 kV.

A tenséo declarada (Ug) € fixada por ponto de entrega, no internalo Uy = 7 %. Os valores da tenséo
declarada nos pontos de entrega s&o acordados entre a entidade concessionaria do transporte e
distribuigao e o cliente em AT, com revisédo periddica anual ou sempre que aquelas entidades o considerem
necessario.



Em condigbes normais de exploragdo, ndo considerando as interrupgbes de alimentacdo, 95 % dos
valores eficazes meédios de 10 minutos da tensdo de alimentag&o deve estar compreendida no intervalo Ug

+ 5 %, sem ultrapassar a tensdo maxima da rede, por cada periodo de medigdo de uma semana.
XXVI-  4.3.3. Tremulag&o (flicker)
Os indices de seweridade da tremulacao (Pgt e P|t) devem ser inferiores, com probabilidade de 95 % por
cada periodo de medigéo de uma semana, aos niveis de referéncia indicados na tabela seguinte.

Niveis de referéncia

AT
Pst 1,0
Pit 1,0

Para a avaliagdo destes indices de seweridade devem ser excluidas as situagbes associadas a reposi¢ao
de senigo do sistema produtor.

XXVII- 4.3.4. Distorgdo harmonica

Em condigdes normais de exploragédo, 95 % dos valores eficazes médios de 10 minutos de cada tensao
harmonica ndo devem exceder os niveis de referéncia a seguir indicados por cada periodo de medicéo de
uma semana.

Niveis de referéncia

Harménicas impares Harménicas impares
Harmoénicas pares
nao multiplas de 3 multiplas de 3
Tensao Tensao Tensao
harmoénica harmédnica harmaénica (%)
Ordem (h) (%) Ordem (h) | (%) Ordem (h)
AT
AT AT
5 4,5 3 3,0 2 1.6
7 3,0 9 1,1 4 1,0
11 2,5 15 0,3 6 0,5
13 2,0 21 0,2 8 0,4
17 1,3 >21 0,2 10 0,4
19 1,1 12 0,2
23 1,0 >12 0,2
25 1,0
595 h0,2+0,5*25/




A distor¢cdo harmonica total (DHT em %), calculada de acordo com a NP EN 50 160, ndo dewera ser
superior a 8% para as redes AT.

XXVIII- 4.3.5. Desequilibrio do sistema trifasico de tensbes

Em condi¢gées normais de exploragéo, nas redes de AT, para cada periodo de uma semana, 95 % dos
valores eficazes médios de 10 minutos da componente inversa das tensdes nao devem ultrapassar 2 % da
correspondente componente directa.

XXIX- 4.3.6. Cavas da tenséo de alimentagao
Para caracterizagdo de uma cava utilizar-se-a& um dos seguintes critérios:

e O inicio ocorre quando, num determinado ponto da rede, o valor eficaz da tensdo de uma ou mais
fases cai repentinamente para um valor situado entre 90 % e 1 % da tens&o declarada U e termina
quando a tensdo retoma um valor acima de 90 % de U; acrescido de um valor de histerese (ver

figura seguinte).

U A

Tenséo declarada (Uc)

Amplitude
da cava (AU)

|

Duracéo da cava (AT)

A

U - valor eficaz da tenséao
t- tempo

e O inicio ocorre quando, num determinado ponto da rede, o valor eficaz da tensdo de uma ou mais
fases cai repentinamente para um valor situado entre 90 % e 1% da tenséo de referéncia deslizante
Urg (valor eficaz da tens&o existente imediatamente antes do inicio da cava) e termina quando a

tens&o retoma um valor acima dos 90 % dessa tensado de referéncia acrescida de um valor de
histerese. Esta metodologia é recomendada como preferencial no relatério técnico CEl 61000-2-8
para AT (ver figura seguinte).



Tensao de referéncia deslizante (Urd)

— ¥ 091 Urd

Histerese de tenséo

Amplitude
da cava (AU)

Duracao da cava (AT)

A

\)

U - valor eficaz da tenséo
t- tempo

As causas usuais das cavas de tensao sao os curto-circuitos que ocorrem nas redes de energia eléctrica
ou nas instalagdes dos clientes. Estas quedas de tens&o propagam-se pelas redes, sendo a sua amplitude
tanto maior quanto maior for a proximidade ao defeito.

A duragdo das cavas de tensdo corresponde, normalmente, ao tempo de eliminagdo do defeito. Este
tempo, impossivel de anular, varia em fungéo da tecnologia dos equipamentos, da poténcia de curto-circuito
e da coordenagao dos sistemas de protecg¢ao e constitui, assim, uma caracteristica de cada rede.

Nao existem de momento recomendacdes internacionais para os valores de referéncia a adoptar,
definitivos ou mesmo indicativos, para a frequéncia de ocorréncia de cavas e respectiva duragado em AT.

Agregacao de medidas - as cavas de tensdo que ocorram simultaneamente em mais do que uma fase,
serdo contabilizadas como um Unico evento (cava equivalente). A esta cava equivalente corresponde a
amplitude da cava mais profunda (AUmngx) € uma duragdo equivalente (ATeq ) dada pela seguinte

expressao:
Error! Objects cannot be created from editing field codes.

Agregacao de eventos - para fins estatisticos e tendo em conta os potenciais efeitos das cavas de tenséo
nas instalacdes de utilizacdo de energia eléctrica, podera proceder-se a agregacéo das cavas que ocorram
num determinado intervalo de tempo (periodo de agregag&o) num ponto da rede. Nesse caso, apenas sera
contabilizado o evento de maior seweridade (medida pelo produto AU x AT) ocorrido nesse intervalo de
tempo. Para efeitos de diwilgagdo a entidades interessadas recomenda-se a adopgédo de periodos de
agregacao temporal de 1 ou 10 minutos, com a apresentacdo dos resultados em conformidade com o
seguinte quadro resumo (de acordo com a CEIl 61000-2-8):



Cavas de tensdao num ponto de entrega

Amplitude U Duracéo (segundos)
(% de Uref)

0,01 <t<=0,1]0,1<t<=0,25|025<t<=05| 05<t<=1 1<t<=3 3<t<=20 20<t<=60 | 60<t<=180

90>U>=80

80>U>=70

70> U >=60

60 > U >=50

50> U>=40

40>U>=30

30>U>=20

20>U>=10

10>U>=1

Nota: na primeira coluna é referenciada a duragéo minima de uma cava (0,01 segundos) correspondente ao tempo de um semi-ciclo da
onda de tenséo (50 Hz)

Com a apresentagdo dos resultados devera ser indicado o periodo de medigéo, o periodo de agregagao
(se utilizado) e, no caso do periodo de medigdo ser superior a um ano, se os valores apresentados se
referem a valores totais, maximos, médios ou correspondem a 95% de probabilidade de ocorréncia.

XXX- 4.3.7. Medicao das caracteristicas da tenséo

A medigao das caracteristicas da onda de tensdo dewe ser realizada nos pontos de entrega ou nos pontos
de interligagdo (ou ainda, no caso de impossibilidade, no barramento da subestagédo de alimentagado) de
acordo com a metodologia prevista no relatério técnico CEl 61000-4-30.

As ligacbes eléctricas disponiveis determinardo se as medi¢cbes serdo efectuadas a partir das tensdes
compostas (entre fases) ou das tensdes simples (fase - neutro).

5. METODOLOGIA DE CALCULO DE LIMITES MAXIMOS DAS PERTURBAGOES EMITIDAS PARA A
REDE POR INSTALAGOES FISICAMENTE LIGADAS AS REDES DO SEPA

5.1. Introducao

Este capitulo define a metodologia para o estabelecimento de valores limite de emissao, pelas instalagbes
eléctricas fisicamente ligadas as redes do SEPA, das seguintes perturbagdes na tenséo:

o Tremulagéo (flicker),
e Distorgao harmonica;
e Desequilibrio do sistema trifasico de tensdes.

Com esta metodologia, pretende-se limitar a injec¢cédo de perturbagées na onda de tensédo das redes de
transporte e de distribuicdo de energia eléctrica pelas instalagbes de clientes ou de produtores do SEIA
fisicamente ligadas aquelas redes, por forma a garantir-se o cumprimento dos niveis de referéncia das



caracteristicas da tensao em AT indicados nestas normas complementares e dos niveis de compatibilidade
electromagnética (CEM) indicados na NP EN 50 160, para as redes de MT.

Para garantir a observancia dos niveis de referéncia e de CEM, a entidade concessionaria do transporte e
distribuicao fixa niveis de planeamento para cada uma das perturbagdes, os quais sao sujeitos a aprovagao
pela DRCIE.

5.2. Referéncias normativas
A presente norma complementar baseia-se nos seguintes documentos principais:

e CEITR3 61000-3-6 (1996-10): “Electromagnetic compatibility (EMC) — Part 3: Limits — Section 6:
Assessment of emission limits for distorting loads in MV and HV power systems”;

e CEITR3 61000-3-7: “Electromagnetic compatibility (EMC) — Part 3: Limits — Section 7:
Assessment of emission limits for fluctuating loads in MV and HV Power Systems — Basic EMC
publication”.

A Comissao Electrotécnica Internacional (CEIl) propdée uma metodologia de reparticdo das quotas
disponiveis nos pontos de interligagdo para emisséo de perturbagdes na tenséo pelas instalagdes ligadas a
rede assente num critério de proporcionalidade relativa as poténcias contratadas, a qual € também a base
dos critérios estabelecidos nestas normas complementares.

As poténcias representativas das capacidades de absorgdo de flicker, harménicas e desequilibrio na
tensdo por parte das redes, estabelecidas com base numa percentagem da poténcia de curto-circuito
minima nos pontos de interligagdo, sdo determinadas tendo em conta previsdes reais de longo prazo das
poténcias aparentes contratadas e a contratar por instalagbes eléctricas de clientes e de produtores do
SEIA. Consequentemente, estes valores deverao ser revistos periodicamente, de forma a poderem ser
ajustados em fungéo da ewlugdo das redes eléctricas.

A proposta dos valores concretos admitidos pelas redes para a emissao de flicker, distorcdo harménica e
desequilibrio no sistema trifasico de tensdes por parte de um cliente ou de um produtor do SEIA devera ser
acompanhada de uma memodria descritiva e justificativa dos valores obtidos, sempre que a entidade
responsavel pela instalagéo a ligar o requeira.

5.3. Tremulacao (flicker)

XXXI- 5.3.1. Valores limite de emiss&o de flicker para instalagées ligadas as redes a pontos de
interligagdo de Alta Tens&o (AT)

XXXII- 5.3.1.1. Poténcia requisitada ou poténcia contratada inferior a 0,1% da poténcia de
curto-circuito Sge minima no ponto de interligagc&o

Podera ser aceite a ligacao de uma instalacdo a rede, sem se fazer qualquer consideragdo quanto a
valores limite de emisséo de flicker, no caso em que:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.
sendo

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- poténcia aparente requisitada ou
contratada pela instalagao i que se pretende ligar ao ponto de interligagdo AT (MVA);

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- poténcia de curto-circuito minima no
ponto de interligagéo AT (MVA).

XXXIII- 5.3.1.2. Poténcia requisitada ou poténcia contratada superior a 0,1% da poténcia de
curto-circuito S minima no ponto de interligag&o



Nos casos em que a poténcia requisitada ou contratada pelas instalagées seja superior a 0,1% da
poténcia de curto-circuito minima no ponto de interligacdo, a emisséo de flicker de curta e longa duragéo
n&o podera exceder os valores obtidos a partir das expressdes seguintes:

S
AT,
< 3 -

Star; Star S
AT
Sar

< X 3

Ity LN S

AT

em que

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- limite de emissédo de flicker (curta
duragao) para a instalagao i;

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - nivel de planeamento para o flicker (curta
duragao) num ponto de interligagao AT;

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- limite de emissdo de flicker (longa
duragao) para a instalagao i;

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - nivel de planeamento para o flicker (longa
duragao) num ponto de interligagao AT.

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- fracgdo da poténcia aparente requisitada
ou contratada pela instalagéo i, que se pretende ligar ao ponto de interligagcdo AT (MVA), susceptivel de
provocar fendmenos de flicker;

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- fracgdo da poténcia total instalada na
subestagéo, ponto de ligagdo comum, destinada a utilizadores AT (MVA), no dia de ponta maxima da
subestacéo.

XXXIV- 5.3.2. Valores limite de emissdo de flicker para instalacées ligadas as redes a pontos de
interligagdo de Média Tens&o (MT)

XXXV- 5.3.2.1. Etapa 1: Avaliagdo simplificada

A ligagdo podera ser aceite nesta etapa, sempre que a frequéncia “r’ (1/min) das variagcdes de poténcia
“dS” (MVA), impostas pela instalagdo, em percentagem da poténcia de curto-circuito minima “Sccmin’
(MVA) no ponto de interligacao, se situe dentro dos intervalos indicados na tabela seguinte:

XXXVI- 6.3.2.2. Etapa 2: Limites de emiss&o proporcionais a poténcia contratada

No caso da nado werificagao da etapa anterior, os niveis de emisséo para o flicker de curta e longa duragéo,

IEC 61000-3-7: Tabela.4
r[1/min] dS/ScCmin %
r > 200 0.1
10 <= r <= 200 0.2
r< 10 0.4

deverdo ser inferiores aos limites assim obtidos:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.
Error! Objects cannot be created from editing field codes.

em que



Error! Objects cannot be created from editing field codes. - limite individual para o flicker de curta
duragéo;

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - limite individual para o flicker de longa
duragéo;

FMT - factor de simultaneidade das instalagdes perturbadoras em MT;

LpstMT - nivel de planeamento para o flicker de curta duragéo (Pst) em MT;

LpstAT - nivel de planeamento para o flicker de curta duragdo (Pst) em AT;

TpstAM - coeficiente de transferéncia do flicker de curta duragéo (Pst) da AT para a MT,
LPitMT - nivel de planeamento para o flicker de longa duragao (PIt) em MT;

LPItAT - nivel de planeamento para o flicker de longa duragao (PIt) em AT,

TPIAM - coeficiente de transferéncia do flicker de longa duragéo (Plt) da AT para a MT;
S; - poténcia requisitada ou contratada pela instalagao i (MVA);

SMT - capacidade maxima do sistema (poténcia nominal do transformador AT/MT ou MT/MT de
alimentagao do ponto de interligagdo) (MVA).

Nas ilhas onde apenas existirem redes de média tenséo, o coeficiente de transferéncia do flicker de curta
duracéo (Pst) da AT para a MT (TpstAM) a@ssumira o valor zero.



5.4. Distorgdo harmoénica

XXXVII- 5.4.1. Valores limite de emissé&o de harmodnicas para instalagées ligadas as redes a pontos
de interligagdo de Alta Tenséo (AT)

XXXVIII- 5.4.1.1. Poténcia requisitada ou contratada inferior a 0,1% da poténcia de curto-circuito
Scc minima no ponto de interligag&o
Podera ser aceite a ligagao de uma instalacdo a rede, sem se fazer qualquer consideragdo quanto a
valores limite de emiss&o de harménicas, no caso em que:
Error! Objects cannot be created from editing field codes.
sendo

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- poténcia aparente requisitada ou
contratada pela instalagdo i que se pretende ligar ao ponto de interligagao AT (MVA);

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- poténcia de curto-circuito minima no
ponto de interligagdo AT (MVA).

XXXIX- 5.4.1.2. Poténcia requisitada ou contratada superior a 0,1% da poténcia de curto-circuito
Scc minima no ponto de interligag&o

No caso em que a poténcia requisitada ou contratada pela instalagéo seja superior a 0,1% da poténcia de
curto-circuito minima no ponto de interligacdo, a emissdo de harmoénicas ndo podera exceder os valores
obtidos a partir das expressdes seguintes:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.
Error! Objects cannot be created from editing field codes.
Error! Objects cannot be created from editing field codes.
em que

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - limite de emissdo da harmoénica de
tensao h para a instalagao i (V);

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - limite de emissdo da harmonica de
corrente h para a instalagao i (A);

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- limite da distorgdo harmoénica total de
tensao para a instalagao i;

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - nivel de planeamento da tensao
harménica h admissivel num ponto de interligacdo AT (a este valor deve ser descontado o nivel de tenséo
harmoénica h existente no ponto de interligacao devido a pontos de interligagao \izinhos) (V);

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - impedancia harmoénica da rede a
montante para a harménica h (Q);

o - constante que depende do indice da harménica;

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - nivel de planeamento da distor¢ao
harmonica total num ponto de interligagéo AT;

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - poténcia aparente contratada pela
instalagdo i que se pretende ligar ao ponto de interligacdo AT (MVA);



Error! Objects cannot be created from editing field codes.- fracgcdo da poténcia total instalada na
subestacdo, ponto de ligagdo comum, destinada a utilizadores AT (MVA), no dia de ponta maxima da
subestacéo.

XL- 5.4.2. Valores limite de emissédo de harmoénicas para instalagcbes ligadas as redes a pontos
de interligagdo de Média Tenséo (MT)

XLI- 5.4.2.1. Etapa 1: Avaliagcéo simplificada
Qualquer carga nZo linear podera ser ligada dentro da instalagdo caso seja satisfeita a condigao:
Error! Objects cannot be created from editing field codes.,
sendo

SMTi - a poténcia contratada pela instalagao “”, (MVA);

SccMT - @ poténcia de curto-circuito minima no ponto de interligagdo, (MVA).

wn oo

Caso contrario, ha que determinar a poténcia de distorcdo equivalente da instalagcéo “”, "Spwi” (MVA),
obtida pela soma ponderada das poténcias das “j” cargas nao lineares instaladas "Sij" (MVA), afectadas
do respectivo coeficiente de ponderagao "w;”,

Error! Objects cannot be created from editing field codes.
em que ”WJ'” reflecte o tipo de carga n&o linear, variando entre 0,7 e 2,5.
O critério de aceitagao da ligagédo passa entéo a ser:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.

Em alternativa, é possivel garantir condicées de ligagdo equivalentes, estabelecendo limites adequados
para as correntes harmoénicas individuais, em percentagem do valor eficaz da corrente nominal da
instalagdo a frequéncia fundamental, de acordo com a tabela seguinte:

em que

IEC 61000-3-6 : Tabela.7

Valores indicativos para os limites de emissdo de correntes harménicas a
considerar na Etapa.1
(em percentagem da corrente nominal da instalagdo Ii)

.2
Ordem harmdnica h 5 7 11 13 Z Ih
h

ih = Ih / Ti (%) 5-6 | 3-4[15-3[1-25] 6-8

Ih - é a corrente harménica total de ordem “h“ causada pela instalacao “i“ (A);
li - & o valor eficaz a 50Hz correspondente a poténcia contratada (A).
Excepgoes:

e Para instalagées com poténcias contratadas Si > 2 MVA ou em que Si/Scc > 2 %, dever-se-a
passar a Etapa 2.

e A metodologia proposta na Etapa 1 também ndo é aplicavel quando a instalagdo estiver
equipada com baterias de condensadores para correcgdo do factor de poténcia ou filtros
harmédnicos, pelo que nestes casos dever-se-a passar a Etapa 2.

XLII- 5.4.2.2. Etapa 2: Determinacao de limites de emissdo em funcdo das caracteristicas da
rede.



O limite de emissé&o de corrente harmonica de ordem “h” da instalagao “i", “E|ni” (A), € dado por:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.

em que

Zy, — impedancia harmonica de ordem “h” vista do ponto de interligag&o (Q).

Eyni — limite individual de emiss&o de tens&o harmonica de ordem “h” da instalagdo “i” (V), dado por:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.

em que

Sj - poténcia requisitada ou contratada pela instalagao i (MVA);

SMT - capacidade maxima do sistema (poténcia nominal do transformador AT/MT ou MT/MT de
alimentagao do ponto de interligagcéo) (MVA);

FMT - factor de simultaneidade das emissbes das cargas ndo lineares ligadas em MT;

a - coeficiente dependente da ordem harmonica h;

LhMT - nivel de planeamento para a tensdo harménica de ordem h na MT (V);
LhAT - nivel de planeamento para a tensdo harmonica de ordem h na AT (V);
ThAM - coeficiente de transferéncia harménica de ordem h da AT para a MT.

Em termos de distorsdo harménica total, a instalagdo “i” devera respeitar o seguinte limite de emisséo
harmonica total, “DHT,;;", dado por:

S
DHT,, < Ly X —
SMT

em que

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - nivel de planeamento da distor¢ao
harmonica total no ponto de interligagao MT.

Nas ilhas onde apenas existirem redes de media tensdo, o coeficiente de transferéncia harmonica de
ordem h da AT para a MT (ThAM) assumira o valor zero.
5.5. Desequilibrio no sistema trifasico de tensdes

XLIII- 5.5.1. Valores limite de desequilibrio para instalagbes ligadas as redes a pontos de
interligagdo de Alta Tenséo (AT)

XLIV-  5.5.1.1. Poténcia requisitada ou contratada inferior a 0,1% da poténcia de curto-circuito Sge
minima no ponto de interligagdo

Podera ser aceite a ligacdo de uma instalacéo a rede, sem se fazer qualquer consideragdo quanto a
valores limite de desequilibrio, no caso em que:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.
sendo

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- poténcia aparente requisitada ou
contratada pela instalagéo i que se pretende ligar ao ponto de interligagao AT (MVA);



Error! Objects cannot be created from editing field codes.- poténcia de curto-circuito minima no
ponto de interligagdo AT (MVA).

XLV- 5.5.1.2. Poténcia requisitada ou contratada superior a 0,1% da poténcia de curto-circuito
Scc minima no ponto de interligag&o

No caso em que a poténcia requisitada ou contratada pela instalagéo seja superior a 0,1% da poténcia de
curto-circuito minima no ponto de interligagédo, os valores de tensao e corrente inversa emitidos ndo poderao
exceder os valores obtidos a partir das expressdes seguintes:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.
Error! Objects cannot be created from editing field codes.
em que

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- limite de emissdo de tensao inversa para
ainstalagao i (V);

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - limite de emissdo de corrente inversa
para a instalagéo i (A);

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - nivel de planeamento do desequilibrio na
tens&o nos pontos de interligacdo AT,

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - valor eficaz da tensdo simples do
sistema directo de tensdes (V);

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - impedancia inversa da rede a montante
(€);

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - poténcia aparente requisitada ou
contratada pela instalagéo i que se pretende ligar ao ponto de interligagao AT (MVA);

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- fracgdo da poténcia total instalada na
subestagéo, ponto de ligagdo comum, destinada a utilizadores AT (MVA), no dia de ponta maxima da
subestacéo.

XLVI- 5.5.2. Valores limite de desequilibrio para instalacbes ligadas as redes a pontos de
interligagdo de Média Tens&o (MT)

XLVII- 5.5.2.1. Poténcia requisitada ou contratada inferior a 0,1% da poténcia de curto-circuito Sp

minima no ponto de interligag&o

Podera ser aceite a ligacdo de uma instalacédo a rede, sem se fazer qualquer consideragdo quanto a
valores limite de desequilibrio, no caso em que:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.
em que

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- poténcia aparente requisitada ou
contratada pela instalagao i que se pretende ligar ao ponto de interligagdo MT (MVA);

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- poténcia de curto-circuito minima no
ponto de interligacdo MT (MVA).



XLVIII- 5.5.2.2. Poténcia requisitada ou contratada superior a 0,1% da poténcia de curto-circuito
S¢c minima no ponto de interligagdo

No caso em que a poténcia contratada pela instalagéo seja superior a 0,1% da poténcia de curto-circuito
minima no ponto de interligagdo, os valores de tensao e corrente inversa emitidos ndo poderao exceder os
valores obtidos a partir das expressdes seguintes:

Error! Objects cannot be created from editing field codes.
Error! Objects cannot be created from editing field codes.
em que

Error! Objects cannot be created from editing field codes.- limite de emiss&o de tensao inversa para
ainstalagao i (V);

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - limite de emissdo de corrente inversa
para a instalagéo i (A);

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - nivel de planeamento do desequilibrio na
tensao nos pontos de interligagao MT;

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - valor eficaz da tensdo simples do
sistema directo de tensées (V);

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - impedancia inversa da rede a montante,
vista do ponto de interligagéo (Q2);

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - poténcia aparente requisitada ou
contratada pela instalacdo i que se pretende ligar ao ponto de interligagdo MT (MVA);

Error! Objects cannot be created from editing field codes. - capacidade maxima do sistema (poténcia
nominal do transformador AT/MT ou MT/MT de alimentacao do ponto de interligacao) (MVA).



6. Procedimentos a observar na realizagdo das medigoes complementares ao plano de
monitorizagdo na sequéncia de reclamacdes dos clientes

6.1 Introducao

Este capitulo estabelece os procedimentos a observar na realizagdo das medigdes complementares que
se venham a rewelar necessarias para a erificagdo do cumprimento dos padrdes da qualidade de natureza
técnica da onda de tensao, aquando da reclamagao de clientes.

6.2 Referéncias

Nas medi¢cbes da qualidade da onda de tensdo a efectuar pela entidade concessionaria do transporte e
distribuicdo, na sequéncia de reclamagdes dos seus clientes, serdo observados os requisitos estipulados
nos documentos oficiais em vigor, nomeadamente, a NP EN 50 160 — Caracteristicas da tensao fornecida
pelas redes de distribuigdo publica de energia eléctrica e o Regulamento da Qualidade de Senigo.

6.3 Procedimentos

Sempre que surjam reclamagdes dos clientes relativas a qualidade da onda de tensao, e caso se julgue
necessario, dewerdo efectuar-se as medigbes complementares as previstas no plano anual de
monitorizagao, de acordo com os procedimentos descritos em seguida.

Ao apresentar uma reclamagédo, o cliente dewera fornecer a entidade concessionaria do transporte e
distribuicdo toda a informagéo considerada relevante, de acordo com o nimero 1 do artigo 43.° do RQS,
incluindo, designadamente, a caracterizagdo das perturbagcdes sentidas e a indicagdo da data, da hora e
duragdo das ocorréncias e dos equipamentos mais sensiveis as perturbagdes. Para o efeito, a entidade
concessionaria do transporte e distribuicido podera disponibilizar ao reclamante uma ficha apropriada ao
registo das perturbagdes.

Uma vez recebida a reclamacgéao, a entidade concessionaria do transporte e distribuicao procedera a sua
andlise preliminar e solicitara dados complementares, se necessario. Sempre que a entidade
concessionaria do transporte e distribuicdo concluir que € preciso realizar uma monitorizacéo da qualidade
da onda de tensdo deve o reclamante, para o efeito, garantir as condi¢des adequadas quer do ponto de
vista técnico, quer no que respeita as condi¢des de seguranca de pessoas e equipamentos.

A entidade concessionaria do transporte e distribuigao devera informar o cliente dos prazos previstos para
a realizagao do plano de monitorizagao, da analise dos dados e da elaboragéo do relatdrio.

Se, apbs a monitorizagao vier a concluir-se que os requisitos minimos de qualidade técnica da onda de
tensdo sao observados, ou ndo o sao por razdes imputaveis ao reclamante, a entidade reclamada podera
exigir ao reclamante o reembolso dos custos da referida monitorizagao, conforme mencionado no nimero
10 do artigo 7.° do RQS.

Sempre que tenha sido realizada uma monitorizacdo complementar a entidade concessionaria do
transporte e distribuicao devera juntar uma cépia do respectivo relatério a resposta a enviar ao cliente.



7. Calculo dos indicadores gerais do relacionamento comercial
7.1 Introducgao

Este capitulo estabelece os procedimentos a observar no célculo dos indicadores gerais de qualidade do
relacionamento comercial.

7.2 Ambito e Periodicidade

O calculo destes indicadores, nos casos aplicaweis, deve considerar o relacionamento da entidade
concessionaria do transporte e distribuicdo quer com os clientes do SEPA quer com os clientes nao
vinculados fisicamente ligados as redes do SEPA.

Os indicadores sao calculados, para cada ano civil, pela entidade concessionaria do transporte e
distribuicao.

7.3 Calculo

Excluem-se dos tempos considerados para efeitos de calculo dos indicadores os periodos de tempo em
que a realizagdo dos senigos solicitados a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo esteja
dependente da actuagcdo do cliente ou de terceiros, nomeadamente de autorizagdo de entidade

administrativa competente.
XLIX- 7.3.1 Execugéo de ramais

O calculo do indicador relativo a execugdo de ramais e chegadas de baixa tensdo, dewve considerar,
unicamente, os tempos que decorrem desde a data em que sdo acordadas as condigbes econdmicas de
realizacdo dos trabalhos até a sua conclusdo, excluindo-se os casos de inexisténcia de rede de
distribuicdo no local onde se situa a instalagéo de utilizagdo a alimentar, bem como os casos em que,
existindo rede, seja necessario proceder ao seu reforgo.

L- 7.3.2 Ligagbes a rede

O célculo do indicador relativo a ligagao a rede de instalagbes de utilizagdo alimentadas em baixa tenséo,
na sequéncia da celebracdo de contrato de fornecimento de energia eléctrica, deve considerar
exclusivamente os casos:

e Em que o ramal/entrada ja se encontre estabelecido e que enwlvam somente a colocagéo ou
operacdo de orgéos de corte ao nivel da portinhola ou caixa de coluna e a ligagdo ou montagem do
contador de energia eléctrica e do disjuntor de controlo de poténcia.

e De activagdo do fornecimento em que o contador ja estava montado.
Nao sao considerados para efeito de calculo deste indicador, relativo a ligagcao a rede, os casos em que:

e O primeiro dia disponivel para a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo executar o
senigo conduza a um prazo até dois dias Uteis e em que o cliente solicite uma data posterior;

e Se werifiquem situagdes de simples mudanga do nome do titular do contrato de fornecimento, sem
necessidade de interrupgao;

e A ligacao ndo é executada na data acordada, por facto imputavel ao cliente.
LI- 7.3.3 Atendimento

O indicador relativo ao tempo de espera nos centros de atendimento deve ser calculado para cada um dos
trés centros de atendimento com maior nimero de utentes, sendo calculado pelo tempo que medeia entre o
instante de retirada da “senha”, que atribui o niumero de ordem do atendimento, e o seu inicio;

O tempo de espera no atendimento telefénico centralizado deve ser calculado tendo em conta o tempo
que vai entre o primeiro sinal de chamada e o instante em que a chamada é atendida.



Lll- 7.3.4 Reposigéo de servigo

O indicador relativo a reposicdo de senigo na sequéncia de interrupgdes de fornecimento acidentais deve
excluir, no calculo, as interrupgdes breves e ter em atengao o indicado no ponto 3.2.2.

Lill- 7.3.5 Reclamagébes

O indicador relativo a apreciagdo de reclamagdes deve considerar, no calculo, todas as reclamagdes
apresentadas, quer de natureza comercial, quer de natureza técnica.

LIV- 7.3.6 Leitura

O indicador relativo a leitura do contador dewe considerar, no calculo, conjuntamente, as leituras
efectuadas pela entidade concessionaria do transporte e distribuicdo e pelo cliente, incluindo somente os
clientes de baixa tens&o com uma poténcia contratada inferior ou igual a 41,4 kVA.

Nao sado consideradas para efeito de calculo do indicador relativo a leitura do contador as situagbes de
segunda habitagdo em que o contador ndo se encontra disponivel a entidade concessionaria do transporte e
distribuicao.



