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A CELER - Cooperativa de Electrificagdo de Rebordosa, CRL

0 MENSAGEM DO PRESIDENTE DE A CELER

Nos tempos modernos o recurso a eletricidades nos seus mais variados dominios (no lar, nos servigos, na industria, no
transito, no movimento de pessoa e mercadorias) é assumida com uma tal intensidade e naturalidade que, em todas as
circunstancias e momentos é pressuposto que ela estd sempre presente e que ndo constitui constrangimento a atividade
humana.

Porém carateristicas muito especiais da natureza fisica designadamente:

- A producdo tem de ocorrer no exato momento do seu consumo.

- A impossibilidade da sua acumulagio em quantidades apreciaveis na sua forma direta

- A produgio, por regra, em locais muito distantes dos centros de consumo face as carateristicas das centrais onde é
produzida (centrais hidricas, parques edlicos e fotovoltaicos onde o terreno tem de apresentar carateristicas adequadas, das
centrais térmicas onde as emissées impdem o seu afastamento dos centros urbanos) obrigam ao seu transporte, por vezes a
distancias da ordem das centenas de quilémetros, o que, sé por si, sdo propiciadoras a ocorréncia de incidentes que
degradam a qualidade da energia elétrica em termos de continuidade de servico molestando os seus utilizadores.

Assim, a qualidade do desempenho dos sistemas elétricos constitui um desafio intenso e permanente a todos que se dedicam
a este setor (gestores, técnicos e utilizadores da energia elétrica).

E assim de salientar e as normas internacionais sobre este tema sdo as primeiras a reconhecé-lo de que os utilizadores da
energia elétrica (consumidores) sdo parte importante no comportamento dos Sistemas Elétricos Nacionais contribuindo de
forma muito vincada (positiva ou negativamente) no seu desempenho.

Como so6 se pode melhorar o que se pode medir a avaliagio do desempenho de A CELER nas suas varias atividades que
exerce no Setor Elétrico Nacional (operador de ultimo recurso em baixa tensdo, comercializador de ultimo recurso e
comercializador de mercado liberalizado) sdo objeto de monitorizagdo permanente visando o seu enquadramento num
processo de melhoria continua.

Por outro lado, em 2013 é publicada a terceira versdo do Regulamento da Qualidade de Servigo, doravante designado por
RQS, que aumenta o grau de exigéncia no desempenho dos varios intervenientes no Setor Elétrico Nacional (SEN).

A A CELER estd permanentemente envolvida num processo de melhoria continua visando incrementar o ja seu excelente
desempenho nas atividades que lhe estdo cometidas no SEN.

O Presidente da Diregdo de A CELER, CRL
Manuel Domingos da Fonseca Martins Moreira
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A CELER - Cooperativa de Electrificagdo de Rebordosa, CRL

1. OBJETIVO

O presente relatério é publicado nos termos do artigo 72.2 do Regulamento da Qualidade de Servico na sua versao
atualmente em vigor.

Nele se pretende incluir toda a informagao imposta pela ERSE no n.2 2 do artigo 73.2 do RQS.

Na sua elaboragdo houve a preocupacio de, apesar de alguma complexidade dos assuntos nele tratados, se recorrer a uma
linguagem simples de modo a torna-lo compreensivel ao ptblico alvo a que ele se destina.

Descrevem-se no relatério o resultado da monitorizacdo das obrigacdes em termos de qualidade de servico de natureza
técnica e das obrigagdes no ambito comercial que relaciona a A CELER com os seus clientes.

As disposi¢des de natureza técnica respeitam a aspetos de continuidade de servico e da qualidade da energia elétrica.

As disposi¢coes de natureza comercial respeitam a aspetos de comunicag¢do com o cliente e
a servigos prestados ao cliente para além do fornecimento de energia elétrica.

Por ultimo e no capitulo dos “diversos” apresentam-se dados relevantes as atividades de A CELER no dominio da operagao
da rede, da comercializagao regulada e na comercializac3o liberalizada.

2. SIGLAS, DEFINICOES E CONCEITOS
2.1 SIGLAS

No presente relatdrio sao utilizadas as seguintes siglas:

A CELER - A CELER-Cooperativa de Electrificacdo de Rebordosa, CRL - Operador e Comercializador de Ultimo Recurso,
exclusivamente em baixa tensdo, na sua area de concessdo (freguesia de Rebordosa do concelho de Paredes) e
Comercializador de Mercado Liberalizado.

AT - Alta Tensdo (tensdo entre fases cujo valor eficaz é superior a 45 kV e igual ou inferior a 110 kV).

BT - Baixa Tensdo (tensdo entre fases cujo valor eficaz é igual ou inferior a 1 kV).

CNE - Cliente com Necessidades Especiais.

BT - Baixa Tensdo (tensdo entre fases cujo valor eficaz é igual ou inferior a 1 kV).

BTE - Baixa Tensao Especial (baixa tensdo com poténcia contratada superior a 41,1 kW).

BTN - Baixa Tensdo Normal (baixa tensdo com poténcia contratada inferior ou igual a 41,1 kVA).

CML - Comercializador do Mercado Liberalizado.

CP - Cliente Prioritario.

CPE - Cddigo do Ponto de Entrega.

CUR - Comercializador de Ultimo Recurso.

DCP - Dispositivo de Controlo de Poténcia.

DGEG - Direcdo Geral de Energia e Geologia.

END - Energia ndo distribuida.

ENF - Energia nao fornecida.

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos.

INE - Instituto Nacional de Estatistica.

MAIFI - Frequéncia média de interrupg¢des breves do sistema (sigla adotada internacionalmente a partir da designacdo em
lingua inglesa do indicador “Momentary Average Interruption Frequency Index”).

MPQS - Manual de Procedimentos da Qualidade de Servigo.

MT - Média Tensdo (tensdo entre fases cujo valor eficaz é superior a 1 kV e igual ou inferior a 45 kV).
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NP EN 50160 - E a versio portuguesa da Norma Europeia EN 501260:2010 que fixa as carateristicas da tensdo fornecida
pelas redes de distribuicdo publica de energia elétrica e subscrita pela grande maioria dos paises europeus, designadamente
Portugal.

ORD - Operador da rede de distribuicdo de AT, MT e BT (parcialmente) - EDPD.

ORD/BT - Operador da rede de distribuicdo com o nivel de tensdo igual ou inferior a 1kV.

PdE - Ponto de Entrega.

RARI - Regulamento do Acesso as Redes e as Interligacoes.

RD/BT - Rede de distribuicdo com o nivel de tensao igual ou inferior a 1kV.

RND - Rede Nacional de Distribuicdo de Eletricidade em alta e média tensdo em Portugal continental.

RNT - Rede Nacional de Transporte de Eletricidade em Portugal continental.

RRC - Regulamento das Relacdes Comerciais.

RRD - Regulamento da Rede de Distribuicao.

RRT - Regulamento da Rede de Transporte.

RT - Rede de Transporte;

SAIDI - Duragdo média das interrupg¢des longas do sistema (sigla adotada internacionalmente a partir da designacdo em
lingua inglesa do indicador “System Average Interruption Duration Index”).

SAIFI - Frequéncia média de interrupg¢des longas do sistema (sigla adotada internacionalmente a partir da designacdo em
lingua inglesa do indicador “System Average Interruption Frequency Index”).

SARI - Tempo médio de reposicdo de servico do sistema (sigla adotada internacionalmente a partir da designacdo em lingua
inglesa do indicador “System Average Restoration Index”).

SEN - Sistema Elétrico Nacional.

TIE - Tempo de interrupg¢io equivalente.

TIEPI - Tempo de interrupg¢io equivalente da poténcia instalada.

2.2 DEFINICOES

No presente documento sdo utilizadas as seguintes defini¢des:

Agente de Mercado - Entidade que transaciona energia elétrica nos mercados organizados ou por contratagdo bilateral,
designadamente: produtor em regime ordinario, produtor em regime especial, comercializador, comercializador de tltimo
recurso, Agente Comercial e cliente.

a) Avenca - Contrato relativo a ponto de entrega ndo dotado de equipamento de medi¢do, para o qual o fornecimento de
energia elétrica assume uma caracteristica de constancia temporal e antecipadamente conhecida, que permite convencionar
o consumo atribuivel a instalagao.

b) Baixa Tensao Especial (BTE) - Fornecimento em baixa tensdo com uma poténcia contratada superior a 41,4 kW.

c) Baixa Tensao Normal (BTN) - Fornecimento em baixa tensdo com uma poténcia contratada igual ou inferior a 41,4 kVA.
d) Cava da tensao de alimentagdo - diminui¢io brusca da tensio de alimentagdo para um valor situado entre 90% e 15%
da tensdo declarada (ou da tensdo de referéncia deslizante), seguida do restabelecimento da tensdo depois de um curto
lapso de tempo num intervalo de tempo entre dez milissegundos e um minuto, de acordo com a NP EN 50160.

e) Cliente ou consumidor - pessoa singular ou coletiva que compra energia elétrica para consumo proéprio, incluindo os
clientes vinculados, nos termos da defini¢do estabelecida no RRC.

f) Comercializador - entidades cuja atividade consiste na compra a grosso e na venda a grosso e a retalho de energia
elétrica, em nome proprio ou em representacio de terceiros, nos termos estabelecidos na lei.

g) Comercializador de ultimo recurso - entidade titular de licenca de comercializacdo sujeita a obrigacdes de servigo
universal, nos termos da lei.

h) Desequilibrio no sistema trifasico de tensdes - estado no qual os valores eficazes das tensdes das fases ou das
desfasagens entre tensodes de fases consecutivas, num sistema trifasico, ndo sdo iguais.

i) Distor¢do harmoénica - deformacdo da onda de tensdo (ou de corrente) sinusoidal a frequéncia industrial provocada,
designadamente, por cargas nao lineares.

j) Duracdao média das interrupg¢des longas do sistema - quociente da soma das duragdes das interrupgdes longas nos
pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo niimero total dos pontos de entrega, nesse mesmo periodo.

k) Emissao (eletromagnética) - processo pelo qual uma fonte fornece energia eletromagnética ao exterior.

1) Energia nido distribuida - valor estimado da energia ndo distribuida nos pontos de entrega dos operadores das redes de
distribuicao, devido a interrupg¢des longas de fornecimento, durante um determinado intervalo de tempo (normalmente um
ano civil).

A CELER - Relatério da Qualidade de Servigco - 2013 Pag. 5



A CELER - Cooperativa de Electrificagdo de Rebordosa, CRL

m) Energia nao fornecida - valor estimado da energia ndo fornecida nos pontos de entrega do operador da rede de
transporte, devido a interrupg¢des longas de fornecimento, durante um determinado intervalo de tempo (normalmente um
ano civil).
n) Evento - ver definicao de ocorréncia.
o) Frequéncia da tensdo de alimentacio - taxa de repeticio da onda fundamental da tensdo de alimentacdo, medida
durante um dado intervalo de tempo (em regra um segundo).
p) Frequéncia média de interrupgoes breves do sistema - quociente do nimero total de interrup¢des breves nos pontos
de entrega, durante determinado periodo, pelo nimero total dos pontos de entrega, nesse mesmo periodo.
q) Frequéncia média de interrupg¢des longas do sistema - quociente do nimero total de interrup¢des longas nos pontos
de entrega, durante determinado periodo, pelo nimero total dos pontos de entrega, nesse mesmo periodo.
r) Incidente - qualquer acontecimento ou fenémeno de caracter imprevisto que provoque a desconexdo, momentanea ou
prolongada, de um ou mais elementos da rede, podendo originar uma ou mais interrup¢des de servico, quer do elemento
inicialmente afetado, quer de outros elementos da rede.
s) Instalagdo elétrica - conjunto de equipamentos elétricos utilizados na produc¢ido, no transporte, na conversdo, na
distribuicdo ou na utilizacdo da energia elétrica, incluindo fontes de energia, bem como as baterias, os condensadores e
outros equipamentos de armazenamento de energia elétrica.
t) Interrupc¢ao breve - interrup¢do com uma duragdo igual ou superior a 1 segundo e inferior ou igual a 3 minutos.
u) Interrupc¢ao longa - interrup¢do com uma duragdo superior a 3 minutos.
v) Leitura - Valor, ou conjunto de valores simultaneos no caso de contadores multitarifa, referente ao consumo de um
cliente, obtido por leitura direta do operador da rede ou comunicado pelo cliente ou pelo seu comercializador, que permita a
faturacdo completa.
W) Ocorréncia (evento) - acontecimento que afete as condi¢des normais de funcionamento de uma rede elétrica.
x) Operador da rede - entidade titular de concessdo ou de licenca, ao abrigo da qual é autorizada a exercer a atividade de
transporte ou de distribuicdo de energia elétrica, correspondendo a uma das seguintes entidades cujas fungdes estdo
previstas no RRC para Portugal continental: a entidade concessionaria da RNT, a entidade concessionaria da RND, as
entidades concessiondrias de redes em BT em Portugal continental.
y) Perturbacao (eletromagnética) - fendmeno eletromagnético suscetivel de degradar o funcionamento dum dispositivo,
dum aparelho ou dum sistema.
z) Ponto de entrega - ponto da rede onde se faz a entrega de energia elétrica a instalagio do cliente ou a outra rede.
aa) Produtor - entidade responsavel pela ligacao a rede e pela exploracdo de um ou mais grupos geradores.
bb) Rede - conjunto de subestac¢des, linhas, cabos e outros equipamentos elétricos ligados entre si com vista a veicular
energia elétrica.
cc) Sobretensao (“swell”) - aumento temporario da tensao eficaz num ponto do sistema de alimentacdo de energia acima
de um limiar de inicio especificado com duragio tipica entre 10 ms e 1 minuto.
dd) Subestacao - posto elétrico destinado a algum dos seguintes fins:

¢ Transformacgao da corrente elétrica por um ou mais transformadores estaticos, cujo secundario é

de alta ou de média tensio.
e Compensacdo do fator de poténcia por compensadores sincronos ou condensadores, em alta ou
média tensao.

ee) Tempo de interrupcio equivalente - quociente entre a energia ndo fornecida num dado periodo e a poténcia média do
diagrama de cargas nesse periodo, calculada a partir da energia total fornecida e nao fornecida no mesmo periodo.
ff) Tempo de interrupcio equivalente da poténcia instalada - quociente entre o somatério do produto da poténcia
instalada nos postos de transformac¢do pelo tempo de interrup¢do de fornecimento daqueles postos e o somatdrio das
poténcias instaladas em todos os postos de transformacio da rede de distribuicio.
gg) Tempo médio de reposicio de servigco do sistema - quociente da soma dos tempos de interrupg¢des longas em todos
os pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo niimero total de interrup¢des de alimentacdo nos pontos de
entrega nesse mesmo periodo.
hh) Tensao de alimentacdo - valor eficaz da tensao entre fases presente num dado momento no ponto de entrega, medido
num dado intervalo de tempo.
ii) Tensao de alimenta¢ao declarada - tensdo nominal entre fases da rede, salvo se, por acordo entre o fornecedor e o
comercializador ou o comercializador de dltimo recurso e o cliente, a tensdo de alimentagdo aplicada no ponto de entrega
diferir da tensdo nominal, caso em que essa tensio € a tensdo de alimentacdo declarada.
ji) Tensao nominal de uma rede - tensido entre fases que caracteriza uma rede e em relagdo a qual sio referidas certas
caracteristicas de funcionamento.
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kk) Tensdo de referéncia deslizante (aplicavel nas cavas de tensao) - valor eficaz da tensdo num determinado ponto da
rede elétrica calculado de forma continua num determinado intervalo de tempo, que representa o valor da tensido antes do
inicio de uma cava, e é usado como tensdo de referéncia para a determinac¢do da amplitude ou profundidade da cava.;

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

2.3 CONCEITOS

a) Caracteristicas da tensdo: trata-se de mais um indicador geral que deve ser monitorizado. No caso de A CELER a
monitorizacdo incide sobre seguintes caracteristicas da onda de tensao:

a) Frequéncia;

b) Valor eficaz da tensao;

c) Tremulagio;

d) Desequilibrio do sistema trifasico de tensdes;

e) Distor¢do harmonica.

b) Casos fortuitos ou de for¢ca maior: consideram-se casos fortuitos ou de aqueles que rednam simultaneamente as
condicdes de exterioridade, imprevisibilidade irresistibilidade face as boas praticas ou regras técnicas aplicaveis e
obrigatérias.

c) Classificacdo de zonas de qualidade de servico: o grau de qualidade de servigo depende do tipo de zona onde o
consumidor se insere (mais exigente nas capitais de distrito em Portugal continental, e nas localidades com mais de 25 mil
clientes média nas localidades com um ndmero de clientes compreendido entre 2500 e 25000 e menos exigente nos
restantes locais.

A cidade de Rebordosa posiciona-se na situacdo intermédia (zona de qualidade de servigo B).

d) Eventos excecionais: - Consideram-se eventos excecionais as ocorréncias que reinam cumulativamente as seguintes
caracteristicas: a) Baixa probabilidade de ocorréncia do evento ou das suas consequéncias; b) Provoquem uma significativa
diminui¢do da qualidade de servico prestada; c) Nao seja razoavel, em termos econémicos, que os operadores de redes,
comercializadores, comercializadores de dltimo recurso evitem a totalidade das suas consequéncias; d) O evento e as suas
consequéncias ndo sejam imputaveis aos operadores de redes, comercializadores, comercializadores de tltimo recurso.

Um evento s6 é considerado evento excecional apés aprovacgdo pela ERSE, na sequéncia de pedido fundamentado por parte
de operadores de redes, de comercializadores e ou de comercializadores de ultimo recurso.

e) Indicadores gerais de natureza técnica - destinam-se a caracterizar o desempenho técnico do conjunto do sistema
elétrico que veicula a energia fornecida ao consumidor. No caso de A CELER sao:

- SAIFI BT

- SAIDI BT
Estes indicadores sdo monitorizados ao longo do ano.

f) Indicadores individuais: Destinam-se a confirmar se os compromissos assumidos pelos operadores do sistema foram
cumpridos operam os outros intervenientes (operadores e consumidores) através dos contratos celebrados. No caso de A
CELER sio:

a) Numero de interrupgdes.

b) Duracao total das interrupg¢oes, em minutos.
Estes indicadores sdo monitorizados ao longo do ano e no caso de incumprimento os consumidores sdo ressarcidos dos
valores fixados regulamentarmente até 31 de margo do ano seguinte.

g) Interrupgoes: as interrupcgoes (efeito sentido pelo utilizador da energia elétrica) podem ter origem na produgdo, no
transporte ou na distribui¢do da eletricidade e podem ser do tipo previstas (quando programadas antecipadamente) ou do
tipo acidental (de ocorréncia aleatéria, ndo prevista).

h) Padrao de qualidade de servico geral, quando se refere a rede explorada pelo operador da rede de transporte, a rede

ou zona de rede explorada por um operador de rede de distribui¢do ou a um conjunto de clientes.
h) Padrio de qualidade de servico individual, quando se refere a cada uma das instalagdes elétricas dos clientes.
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h) Responsabilidades dos operadores das redes - Os operadores das redes sdo responsaveis pela qualidade de servigco
técnica, perante os clientes ligados as redes independentemente do comercializador com quem o cliente contratou o
fornecimento.

Os operadores das redes devem manter vigiladncia sobre a evolucdo das perturbacdes nas respetivas redes.

3. AVALIACAO DO DESEMPENHO DE A CELER NOS INDICADORES DE NATUREZA TECNICA
3.1 EVOLUGCAO DOS INDICADORES GERIAS DE CONTINUIDADE DE SERVICO (SAIFI e SAIDI)

A evolucdo nos ultimos quatro anos dos indicadores gerais de continuidade de servico (SAIFI e SAIDI) é a que se apresenta
no quadro seguinte:

Ano SAIFI SAIDI (min.)
2010 0,025 0,87
2011 0,020 1,23
2012 0,006 0,40
2013 0,056 2,22

Nota: Os indicadores gerais de continuidade de servigo foram calculados de acordo com o disposto no ponto 2.3 do
artigo15.2 do RQS na sua versdo de 2006 (Despacho da DGEG n.2 5255/2006 - DR n.2 48 de 8 de Margo de 2006) e que se
transcreve:

“No cdlculo destes indicadores sdo consideradas todas as interrupgdes com origem nas redes do respetivo operador das redes de
AT, MT e BT, sendo excluidas aquelas que, com origem em instalagdo de cliente, ndo interrompam outros clientes.”

3.2 CUMPRIMENTO DOS INDICADORES INDIVIDUAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO (NUMERO E DURACAO DAS
INTERRUPCOES)

Os indicadores individuais de continuidade de servigo nos ultimos 4 anos foram cumpridos nao havendo lugar a
compensacgdes, conforme quadro seguinte:

. Duragdo das Valor da compensagdo Valor da compensacao
Namero de . ~ . , A ~
Ano . ~ interrupgoes relativa ao nimero de relativa a duragdo das
interrupgoes ) . ~ . <
(minutos) interrupgoes interrupcoes
2010 105 3.651 0€ 0€
2011 84 5.150 0€ 0€
2012 26 1.654 0€ 0€
2013 229 9.137 0€ 0€

3.3 MONITORIZACAO DA QUALIDADE DA ENERGIA ELECTRICA

Nos ultimos quatro anos ndo ocorreram a¢des de monitorizacdo da qualidade da energia elétrica. Porém no final do ano de
2013 a A CELER iniciou a montagem de um sistema de “smart grid” por recurso a contadores inteligentes com transmissao
PLC, protocolo PRIME. Integrado nesse sistema de gestdo da rede é também montado, em cada posto de transformacgdo um
SBT (supervisor de baixa tensio), que monitoriza de forma permanente os principais parametros de avaliacdo da qualidade
da energia distribuida designadamente:

- Valores eficazes das tensdes de cada fase.

- Idem das correntes.

- Desequilibrio das tensdes.

- Distor¢ao harmonica total (DHT).

- Amplitude da tensdo das principais harmdnicas (até & 7.2 harmonica).

Durante o ano de 2014 todos os postos de transformacdo de A CELER estarao equipados com o respetivo SBT.
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3.4 PLANOS DE MELHORIA DA QUALIDADE DE SERVICO

A CELER - Cooperativa de Electrificagdo de Rebordosa, CRL

A A CELER iniciou no ano de 2013 o seu plano de monitorizagio da sua qualidade de servico de natureza técnica
(continuidade de servigo e qualidade da energia que distribui) com a implementacao da telegestdo da sua rede através da
montagem nos seus clientes de contadores inteligentes que registam de forma automatica e indelével o niimero e duragido
das interrupgdes e procedem a monitorizacdo da qualidade da onda de tensao.
Em cada posto de transformagdo é montado um supervisor de baixa tensdo (SBT) que procede a monitorizagdo dos

parametros relativos a monotoriza¢do da qualidade da onda de tensdo previstos na norma NP EN 50160.

E de salientar que toda esta monitorizacio sera realizada em todos os pontos de entrega e de forma permanente.

4. AVALIACAO DO DESEMPENHO DE A CELER NOS INDICADORES DE NATUREZA COMERCIAL

4.1 GRAU DE CUMPRIMENTO E VALOR DAS COMPENSACOES PEGAS PELA A CELER RELATIVAS AOS PADROES DE

NATUREZA COMERCIAL

Nos quadros seguintes e, no cumprimento da disposigdo regulamentar em vigor no periodo a que respeita a informacgao
(versdo do Regulamento de Qualidade de Servigco aprovado Despacho da DGEG n.2 5255/2006), apresenta-se o desempenho

de A CELER no ambito da sua atividade de natureza comercial:

Designacao do indicador comercial Ano
individual 2010 2011 2012 2013

Artigo 36.2, relativo a visitas as Cumprido. Cumprido. Cumprido. Cumprido.

instalagdes dos clientes; Valor da Valor da Valor da Valor da
compensacdo = 0€ | compensacdo = 0€ | compensacdo = 0€ | compensacdo = 0€

Artigo 37.2, relativo a avarias na Cumprido. Cumprido. Cumprido. Cumprido.

alimentagdo individual Valor da Valor da Valor da Valor da
compensacao = 0€ | compensacdo = 0€ | compensacdo = 0€ | compensagado = 0€

Artigo 38.2, relativo ao Cumprido. Cumprido. Cumprido. Cumprido.

restabelecimento do fornecimento Valor da Valor da Valor da Valor da

apos interrupgdo por facto imputavel
ao cliente;

compensagdo = 0€

compensacgdo = 0€

compensacgdo = 0€

compensagdo = 0€

Artigo 39.2, relativo a leitura dos
equipamentos de medic¢do;

Cumprido.

Valor da
compensacao = 0€

Cumprido.

Valor da
compensacao = 0€

Cumprido.

Valor da
compensacao = 0€

Cumprido.

Valor da
compensacao = 0€

Artigo 44.2, relativo a pedidos de
informacdo e reclamacoes.

Cumprido.

Valor da
compensacdo = 0€

Cumprido.

Valor da
compensacdo = 0€

Cumprido.

Valor da
compensacdo = 0€

Cumprido.

Valor da
compensacdo = 0€

Artigo 45.2

Reclamagoes relativas a faturacao

Cumprido.

Valor da
compensagdo = 0€

Cumprido.

Valor da
compensagdo = 0€

Cumprido.

Valor da
compensagdo = 0€

Cumprido.

Valor da
compensacgdo = 0€

Artigo 46.2

Reclamacoes relativas as
caracteristicas técnicas da tensao

Cumprido.

Valor da
compensacao = 0€

Cumprido.

Valor da
compensacao = 0€

Cumprido.

Valor da
compensacao = 0€

Cumprido.

Valor da
compensacao = 0€

Artigo 47.2

Reclamacgdes relativas ao
funcionamento do equipamento de
medicdo

Cumprido.

Valor da
compensacgdo = 0€

Cumprido.

Valor da
compensagdo = 0€

Cumprido.

Valor da
compensacdo = 0€

Cumprido.

Valor da
compensagdo = 0€
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A CELER - Cooperativa de Electrificagdo de Rebordosa, CRL

4.2 NUMERO E MONTANTE DAS COMPENSAGOES PAGAS A A CELER EM RESULTADO DOS INCUMPRIMENTOS
DOS SEUS CLIENTES

Discriminado por indicador o quadro seguinte indica o nimero e o valor das compensagdes pagas pelos seus clientes em
resultado do incumprimento destes

Ano
Designacdo do indicador individual 2010 2011 2012 2013
. . . i g Niumero =53 Numero =59 Numero = 18 Numero = 45

Avarias na alimentacgdo individual
do cliente da responsabilidade Valor da Valor da Valor da Valor da
deste ou na sua instalacao de compensacao = compensacao = compensacao = compensacao =
utilizacdo 1.281,00€ 1.056,00€ 529,76€ 902,49€

o . . Numero =0 Numero =0 Ndmero =0 Ndmero =0
Visitas combinadas com o cliente
com falta de comparéncia deste no Valor da Valor da Valor da Valor da
periodo acordado. compensacdo = 0€ | compensacgdo = 0€ | compensacdo = 0€ | compensacao = 0€

4.3 NUMERO DE RECLAMAGOES APRESENTADAS PELOS CLIENTES, DISCRIMINADAS POR TEMAS

0 quadro seguinte traduz o nimero de reclamacdes apresentadas, discriminado por temas:

Designacao do indicador comercial individual Ano
2010 2011 2012 2013

Reclamacgdes relativas a faturagio 1 1 0 0
Reclamacgdes relativas as caracteristicas 0 0 0 4
técnicas da tensdo

Reclamagdes relativas ao funcionamento do 2 2 2 2
equipamento de medigio

Reclamacgdes - outros 6 2 3 3

5. DIVERSOS

5.1 NUMERO DE CLIENTES PRIORITARIOS E COM NECESSIDADES ESPECIAIS REGISTADOS E INICIATIVAS
REALIZADAS PARA MELHORAR A QUALIDADE DO RELACIONAMENTO COM ESTES CLIENTES

A seguir indica-se o nimero de clientes prioritarios e especiais servidos pela rede de distribuicdo explorada pela A CELER,
no ano de 2013:

- Clientes Prioritarios .....cccoccoveeeeereses s e 3

- Clientes com necessidades especiais .........ccveerevrrernnnnn 0

No respeitante aos clientes prioritarios (bombeiros voluntarios, centro de satude e Junta de freguesia) existe um processo de
comunica¢ao com varios contatos disponibilizados que permite um acesso a A CELER imediato.
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5.2 DESCRICAO DAS ACOES MAIS RELEVANTES REALIZADAS NO ANO ANTERIOR PARA A MELHORIA DA
QUALIDADE DE SERVICO

Os indicadores gerais e individuais de natureza técnica e de natureza comercial demonstram, de forma inequivoca a
excecional qualidade de servigo prestada pela A CELER aos seus clientes e utilizadores de rede. Mesmo assim os gestores de
A CELER estdo permanentemente atentos a melhoria do seu desempenho através de um processo de melhoria continua.

Em 2013 a principal medida enquadrada neste processo recai sobre a decisdo da implementacdo da telegestao (smart grid)
consciente de que baseado no principio de que “s6 se pode corrigir o que se pode medir” obtenha, através de uma
monitorizacdo automatica e permanente dos principais indicadores influenciadores da qualidade de servico que presta aos
seus clientes, informacgdo que lhe permita incrementar a excecional qualidade de servigo que hoje tem.

5.3 CARATERIZACAO QUANTITATIVA E QUALITATIVA DOS INCIDENTES MAIS SIGNIFICTIVOS, COM IMPACTO NA
CONTINUIDADE DE SERVIGO OU NA QUALIDADE DA ENERGIA ELETRICA

Nao ocorreram, no ano de 2013, incidentes relevantes, quer nas redes de distribui¢ido de nivel de tensio superior explorados
por outros operadores de rede quer na rede que explora, incidentes que possam ser enquadrados nesta terminologia.

5.4 RESULTADO DAS AUDITORIAS DE VERIFICAGAO DAS DISPOSICOES REGULAMENTARES RELATIVAS A
QUALIDADE DE SERVICO

Pela sua reduzida dimensdo a A CELER nas suas trés atividades do SEN (operac¢ido da rede, comercializador de ultimo

recurso e comercializador de marcado liberalizado) é permanentemente acompanhada pelos seus 6rgdos diretivos (Diregao,
Conselho Fiscal e Assembleia Geral) que, de uma forma proactiva, auditam as suas atividades.

6. CONCLUSOES

Por tudo o que foi provado neste relatério podemos concluir que a A CELER prestou, no ano em analise, uma excecional
qualidade de servigo.

Porém, essa constatacdo ndo prejudica a vontade permanente e decidida dos seus gestores de prosseguir, sem descanso, um
processo de melhoria continua na vertente da qualidade de servico.

Rebordosa, 2014-05-12
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