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Qualidade de Servico em Portugal

A generalidade dos clientes ndo esta hoje disponivel para pagar mais para poder
usufruir de uma melhor qualidade de servico no fornecimento de energia elétrica.
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Qualidade de Servico em Portugal

No entanto e apesar da comprovada tendéncia de melhoria, em convergéncia

com a media europeia, existem:
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Resposta aos clientes piores servidos

Para os clientes comprovadamente pior o

servidos, a revisao do RQS de 2013
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Minutos de interrupcdo por P
Os primeiros resultados da sua aplicacdo, durante o ano de 2015, encontram-se em

fase de validacéo.

Por outro lado, o0 RQS prevé que, sempre que se identificar um ndo cumprimento dos
requisitos minimos estabelecidos regulamentarmente numa determinada area de rede,
o operador da rede é obrigado a apresentar um plano de melhoria a ERSE (incluindo

uma avaliacao beneficio-custo, calendarizacéo e orgcamento).
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Resposta aos clientes mais sensiveis

Para os clientes mais sensiveis e que necessitam de uma melhor qualidade de servico
para serem competitivos, a solugao passa por:
= disponibilizar mais informacdo que permita ao promotor conhecer qual o nivel de

gualidade que é disponibilizada na zona da localizacao onde se pretende instalar;

" assegurar a imunizacao dessas instalacoes as
perturbacoes mais frequentes durante a fase de

projeto e na escolha dos seus equipamentos.
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Campanha “Qualidade de Servico cabe atodos”

am ERSE
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Iniciativa “Selo de Qualidade €1

Durante o ultimo ano, no ambito do Grupo de Acompanhamento do RQS e dando
continuidade a Campanha “Qualidade de servico cabe a todos”, a ERSE
constituiu um Grupo de Trabalho, que envolveu técnicos da DGEG, IAPMEI, EDP
Distribuicdo, REN — Rede Elétrica Nacional, Instituto Eletrotécnico Portugués,

AICEP Global Parques, que desenvolveram o conceito associado a

Iniciativa “Selo de Qualidade e+,
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Iniciativa “Selo de Qualidade €+”

O que é?

Rétulo que caracteriza a qualidade de servico verificada num determinado local

Porque?

A melhoria da qualidade de servico “cabe a todos”, devendo adotar-se as medidas

economicamente mais eficientes. Em muitas situacdes as melhores solucfes séo
do “lado do cliente”.

E necessario valorizar as iniciativas do “lado do cliente”, dar-lhes credibilidade e
projecao.
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Iniciativa “Selo de Qualidade €+”

Na escolha do local
onde instala o
servico/industria

INICIATIVA
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Na atencéo colocada na

manutencao / operacao

Na escolha da solucéo
técnica do parque
industrial/empresarial

Iniciativa focada no envolvimento entre:
* Promotor/Gestor do parque

» Operador da rede elétrica

2 ¥

Sases ¥ * Cliente industrial/empresarial
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Iniciativa “Selo de Qualidade €1

Como funciona?
= Voluntério
= Caracteristicas avaliadas da qualidade de servico
* Interrupgdes longas - nimero e duracao
* Interrupcdes breves — nimero
- Cavas de tenséo e sobretensdes rapidas

= A qualidade € medida por comparacao com 0S outros pontos nacionais
monitorizados e de acordo com critérios previamente estabelecidos.

Como solicitar emissao?

SELO DE

PuUblico alvo interessado ?

= Parques empresariais ou
industriais — que competem (ao
nivel nacional e internacional para

Quem intervém em casos d
tilizacao indevida? ™\

atrair clientes, ou seja, novas cluem @ & enfidade emisser
instalacdes consumidoras) QUALIDADE e+
ENERGIA ELETRICA

Entidade emissora?

= ERSE, em coordenac&o com
DGEG e IAPMEI

Quem disponibiliza dados
a entidade emissora?

Quem gere o sistema de
informacao? ™

AQUALIDADE 2 SERVIGO
GABEATUDU%

Quem garante a manutengao
da validade / fiscaliza?
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Selo de Qualidade €+

Avancar com Gradualismo

Decidido avancar com uma primeira fase com concretizagao da Iniciativa num conjunto de
casos piloto e, apOs avaliacdo, passar a segunda fase em que a Iniciativa sera alargada aos
restantes parques empresariais e industriais que a ela pretendam aderir

= Casos piloto;

= Afinacao de conceitos;

= Definicdo de escala de avaliacéo;
= Andlise custo-beneficio.

Durante a fase piloto, perspetiva-se trabalho conjunto a desenvolver com
* DGEG (perspetiva da interagéo com o licenciamento e fiscalizacéo das instalacées elétricas)
* |APMEI (perspetiva da interacdo com o licenciamento industrial e empresarial)
» AICEP Global Parques e gestores dos parques selecionados como casos piloto
« Operadores de rede: EDP Distribuicdo e REN — Rede Elétrica Nacional

Parceiros na selecao dos casos piloto

= |APMEI — DEPOMOR: Gestor do Parque de Negdcios de Rio Maior

e alguns outros parques industrias/empresariais a selecionar como
caso piloto.

= AICEP: Global Parques: Gestor da Zona Industrial e Logistica de Sines
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Selo de Qualidade €+

Uma ferramenta colocada a disposicao dos parques
empresariais e industriais, promotora de
competitividade
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e ERSE

Muito obrigado pela atencao!

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

1400-113 Lisboa

Portugal

Telefone: +(351) 21 303 32 00

www.erse.pt
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