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SUMARIO EXECUTIVO

A REN — Gasodutos S.A., na sua qualidade de operador da rede de transporte de gas
natural no territério do continente, deve elaborar anualmente um relatério com
informacdo sobre a qualidade do servico prestado, de acordo com o estabelecido no
Regulamento da Qualidade de Servico (RQS)™.

O relatorio é referente ao ano gas 2010-2011, que abrange o periodo de 1 de Julho de
2010 a 30 de Junho de 2011.

O objectivo deste relatoério é apresentar informacdo detalhada sobre continuidade de
servico, qualidade do gas natural, bem como dados informativos relativos ao
comportamento da qualidade de servigco comercial. Com esta informacdo pretende-se
contribuir para uma melhor compreensdo de alguns aspectos relacionados com a
gualidade de servico da rede de transporte.

De seguida sdao apresentadas as principais conclusdes:

e Relativamente a continuidade de servico ndo se registaram quaisquer
interrupcdes de servico;

e Os valores das caracteristicas do gds natural respeitaram os limites
estabelecidos no RQS;

e N3o se registaram situa¢cdes de emergéncia ou de avaria em instala¢cdes de
clientes ligados a rede de transporte

e Durante o ano gas 2010/2011 foram recebidas 33 reclamagdes, que foram
respondidas dentro do prazo estipulado. O tempo médio de resposta foi de 1,7
dias, o prazo regulamentar é de 20 dias.

e Durante o mesmo periodo registaram-se 100 pedidos de informacdo, cujo
indicador médio anual estabelecido para o prazo de resposta apresenta um
valor de 98%. O tempo médio de resposta foi de 5 dias, o prazo regulamentar é
de 15 dias.

! Regulamento da Qualidade de Servico, aprovado e publicado em anexo ao Despacho n.2 4878/2010,
de 18 de Marcgo de 2010, 2.2 Série N2 54 - Diario da Republica.)




INTRODUCAO

A concessdo de transporte de gas natural incorpora a actividade de transporte de gas
natural em alta pressdo, exercida em regime de servico publico através da Rede
Nacional de Transporte de Gas Natural, incluindo:

1. Arecepgao, transporte e entrega de gds natural em alta pressao;

2. A construcdo, operacdo e manutencdo de todas as infra-estruturas da RNTGN e
das interligacdes as redes a que esteja ligada e das instalacGes necessarias a sua
operacgao;

3. O planeamento, desenvolvimento, expansdo e gestdo técnica da RNTGN, a
construcao das respectivas infra-estruturas e das instalagdes necessdarias a sua
operacgao;

4. A gestdao da interligacdo da RNTGN com as redes internacionais e as infra-
estruturas de armazenamento subterraneo e com os terminais de GNL;

5. O planeamento da RNTIAT e da sua utilizacdo;

6. O controlo da constituicdo e manutencdo das reservas de seguranca de gas
natural.

A RNTGN é constituida por gasodutos principais e por ramais com um total de 1.296
quildmetros, distribuidos por sete lotes, com tubagens cuja dimensdao nominal varia
entre os 150 mm e os 800 mm de didmetro.

O principal centro de despacho da rede nacional de transporte de gas encontra-se
localizado em Bucelas (Loures), existindo também um centro de despacho de
emergéncia, situado na regido centro do pais, numa zona sismica diferente do principal
centro de despacho. Existem quatro centros de operacdo e manutencdo localizados
em Sandim (V. Nova de Gaia), Pombal, Portalegre e Bucelas (Loures).

A RNTGN compreende 192 estacdes de gasodutos, que incluem 43 estacbes de
seccionamento, 66 estacdes de derivacao e 81 estacdes de regulacdo de pressao e
medigao e 2 estagdes de transferéncia de custddia.

O relatdrio anual da qualidade de servico do operador da rede de transporte esta
estruturado da seguinte forma:

e Continuidade de servico (avaliada com base no numero e duracdo das
interrupcgdes) e incidentes mais significativos;

e Caracteristicas do gas natural;

e Caracterizacdo da qualidade de servico comercial (desighadamente no que se
refere ao atendimento, resposta a pedidos de informacdo e reclamacgdes);

e AccOes de melhoria da qualidade de servico.




CONTINUIDADE DE SERVICO E INCIDENTES MAIS SIGNIFICATIVOS

O operador da rede de transporte é responsavel por assegurar o continuo
fornecimento de gas natural até aos seus pontos de saida.

A continuidade do servico de fornecimento da rede de transporte é avaliada com base
nos seguintes indicadores:

¢ Numero médio de interrupgdes por pontos de saida;
e Duracdo média das interrupcées por pontos de saida (minutos/ponto de saida);
e Durac¢do média de interrupg¢do (minutos/interrupgdo).

Durante o ano gas 2010-2011 ndo se registaram interrupcdes em nenhum ponto de
saida.

CARACTERISTICAS DO GAS NATURAL

O artigo 182 do RQS estabelece que a entidade concessiondria da RNTGN proceder3,
anualmente, a caracterizagao do gas natural, realizando para o efeito monitorizagdes
nos seguintes pontos:

e Nainterligacdo da rede de transporte com a rede Espanhola.

e Na entrada de gas natural para a rede de transporte proveniente do
armazenamento subterraneo apds tratamento.

* No terminal de recep¢do, armazenamento e regaseificagdo apds a sua
regaseificacdo.

e Em pontos de mistura de gas natural ao longo da rede de transporte, para
conhecer as caracteristicas do gas fornecido aos clientes.

¢ Nos grandes clientes ligados directamente a rede de transporte.

Essas monitorizacdes devem considerar as seguintes caracteristicas do gas natural e
devem respeitar os limites estabelecidos no RQS:

* indice de Wobbe;

¢ Densidade relativa;

¢ Ponto de Orvalho;

e Sulfureto de hidrogénio
¢ Enxofre total

O quadro seguinte apresenta a gama de variacdo dos valores médios didrios de /W, d,
concentracdo de dgua, sulfureto de hidrogénio e enxofre total por ponto de
monitorizagao da rede de transporte e os respectivos limites regulamentares.




Caracteristica
L " Sulfureto
d Limite: Concentracao
3 imi Minimo: |de agua (ppm,) de Enxofre
Ponto de Monitorizagdo Valores w (Mflfn (n)) Limite: ' g. . PPy hidrogénio |total (mg/m’
Minimo: 48.17 0.5549 Limite: (me/m® () | () Limite:
Maximo: 57.66 Maéximo: Maximo: 88 g_ . v )
Limite: Maximo: 50
0.7001 ppm .
Maximo: 5
Minimo 52.05 0.59 1.99 0.01 1.89
CTS 7000 - Campo Maior Percentil 50 52.96 0.65 5.39 0.85 14.30
Méximo 55.04 0.66 29.04 2.41 20.84
CTS 06000 - Valenga do MInIrT"IO 52.76 0.57 0.00 0.00 0.00
Minho Percentil 50 55.02 0.61 0.31 0.00 9.89
Maximo 55.44 0.64 15.89 0.13 20.85
Minimo 52.68 0.59
GRMS 01269 - C.T. TER Percentil 50 55.31 0.61
Maximo 55.54 0.65
GRMS 02069 - Porto de MInIrT"IO 52.30 0.59 0.10
Més Percentil 50 55.29 0.61 0.18
Maximo 55.58 0.65 7.44
Minimo 51.50 0.59 0.90
GRMS 03009 - Taveiro Percentil 50 54.30 0.62 4.86
Maximo 55.51 0.66 25.06
GRMS 03659 - C.T. Minimo 52.32 0.59
Percentil 50 54.11 0.63
Tapada —
Maximo 55.43 0.65
TA 12808 - Terminal Minirmo 226 0.59
- Percentil 50 55.35 0.61
Atlantico —
Maximo 55.58 0.62
Minimo 0.00 0.00
GRMS 12809 - Sines Percentil 50 0.00 0.00
Maximo 0.01 0.05
Minimo 52.62 0.59 1.47
UGS 02523 - Carrico Percentil 50 53.04 0.64 3.92
Maximo 55.30 0.65 22.12
Minimo 0.03 2.17
GRMS 02509 - Carrigo Percentil 50 0.63 13.28
Maximo 4.07 25.59
Minimo 52.05 0.59
GRMS 02549 - C.T. Lares Percentil 50 53.16 0.64
Maximo 55.29 0.66
Minimo 51.92 0.60
GRMS 08119 - C.T. Pego Percentil 50 52.98 0.65
Maximo 54.97 0.66

Para além das caracteristicas apresentadas no ponto anterior, o RQS estabelece a
monitorizacdo das seguintes caracteristicas, para as quais ndo estabelece limites:

e Concentracdo de oxigénio

¢ Ponto de orvalho de hidrocarbonetos para pressdes até a pressao maxima de
servigo;

¢ Concentracdo de sulfureto de carbonilo

e Concentragdo de impurezas;

e Concentragdo de metano.




O quadro seguinte apresenta os valores obtidos para a gama de variacao dos valores
médios diarios de concentracdo de oxigénio e concentracdo minima de metano por
ponto de monitorizacao da rede de transporte, durante o ano de 2010-2011.

Caracteristica
L . . Concentracao
Ponto de Monitorizagdo Valores Concentragdo de Concentragdo minima de .
oxigénio (ppmv) metano (% molar) sulfureto de c3arbon|lo
(mg/m”)
Minimo 81.71 0.00
CTS 7000 - Campo Maior Percentil 50 84.96 0.45
Maximo 92.41 1.36
Minimo 84.52 0.00
CTS 06000 - Valenga do Minho | Percentil 50 91.78 0.00
Maximo 96.71 0.19
Minimo 84.05
GRMS 01269 - C.T. TER Percentil 50 91.49
Maximo 94.90
Minimo 0.01 83.28
GRMS 02069 - Porto de Mos Percentil 50 0.27 91.27
Maximo 2.24 94.77
Minimo 0.91 83.37
GRMS 03009 - Taveiro Percentil 50 1.11 87.42
Maximo 1.56 93.68
Minimo 83.16
GRMS 03659 - C.T. Tapada Percentil 50 87.35
Maximo 93.87
Minimo 90.21
TA 12808 - Terminal Atlantico | Percentil 50 91.35
Maximo 94.87
Minimo 0.00
GRMS 12809 - Sines Percentil 50 0.00
Maximo 0.04
Minimo 84.31
UGS 02523 - Carrigo Percentil 50 85.67
Maximo 92.68
Minimo 0.00
GRMS 02509 - Carrigo Percentil 50 0.27
Maximo 1.09
Minimo 82.89
GRMS 02549 - C.T. Lares Percentil 50 85.48
Maximo 92.87
Minimo 83.50
GRMS 08119 - C.T. Pego Percentil 50 85.11
Maximo 92.05

O ponto de orvalho dos hidrocarbonetos apenas é fornecido no ponto de saida do
terminal para a rede de transporte. O valor do ponto de orvalho dos hidrocarbonetos
variou entre -33,72 oC até -42,77 °C. Estes valores sdo indicados nos certificados de
carga de GNL aquando da carga dos navios metaneiros na Nigéria, ndo sendo portanto
um valor monitorizado por um operador do SNGN.




A concentragao de oxigénio é apenas monitorizada em 2 pontos do SNGN, situados a
montante e a jusante do ponto de rede de cruzamento dos dois eixos da rede de
transporte.

Finalmente e no que diz respeito a concentracdo de impurezas referenciada no
Regulamento da Qualidade de Servico como uma das caracteristicas a monitorizar, faz-
se notar que, ndo existindo uma definicdo concreta do conceito de impurezas no
regulamento acima mencionado (a semelhanca, alias, do que se verifica por parte da
EASEE-gas), ndo é possivel determinar o modo como deverd ser efectuada a sua
monitorizacdo, razdo pela qual ndo foram efectuadas quaisquer medicbes de
concentracdo de impurezas durante o ano gas 2010-2011.




QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

A qualidade de servico comercial refere-se ao relacionamento entre os prestadores de
servicos e os seus clientes. A avaliacdo da qualidade de servico comercial é feita
através de indicadores e padrbes tais como, atendimento presencial e telefénico,
resposta a pedidos de informacdo e reclamacées, resposta a situacdes de emergéncia.

Atendimento presencial e atendimento telefénico

A REN Gasodutos ndo disponibiliza atendimento presencial nem atendimento
telefénico centralizado do tipo call center. O atendimento dos utilizadores da rede de
transporte é normalmente assegurado pelos gestores de clientes que garantem um
atendimento personalizado aos clientes.

Assisténcia técnica

Durante o ano gas 2010-2011, a REN Gasodutos ndo existiram avarias na alimentagao
individual de instala¢Ges de clientes, ndo havendo portanto registo de ocorréncias.

Resposta a situagdes de emergéncia

Durante o ano gds 2010-2011, ndo existiu nenhuma situacdo de emergéncia. Nao
havendo registo de ocorréncias, considera-se que houve cumprimento do indicador tal
como esta definido.

Resposta a reclamagodes

Durante o ano gas 2010-2011, registaram-se 33 reclamagdes, 8 relacionadas com
questdes contratuais e 25 com questdes técnicas. Todas as reclamacdes registadas

foram respondidas dentro do prazo de 20 dias Uteis.

O tempo médio de resposta foi de 1,7 dias, o prazo regulamentar é de 20 dias.

Trimestre
Reclamagbes Total Ano
01 02 03 04 .
Gas
N.2 de reclamacGes relativas a questdes contratuais 4 1 2 1 8
N.2 de reclamacGes relativas a questdes técnicas 2 0 12 11 25
- N.2 total de reclamagGes 6 1 14 12 33
Tempo médio de resposta a reclamag6es dos clientes (dias tteis) 5 0 0 2
As entidades reclamantes foram as seguintes
e Comercializadoras: 32 reclamacdes
* Operadoras de Rede de Distribuigdo: 1 reclamagao




Resposta a pedidos de informagao

No ano gas 2010-2011, a REN Gasodutos registou 100 pedidos de informacdo, 14
relacionados com questdes contratuais e 86 relacionados com esclarecimentos de
guestoes técnicas.

Trimestre
Pedidos de Informagao Total Ano
¢ 01 02 03 04 ,
Gas
N.2 de pedidos de informagdo por motivo de esclarecimento de a 2 N 1 14
guestdes contratuais
N.2 de pedidos de informagdo por motivo de esclarecimento de
o - 15 31 15 13 74
questdes técnicas
- N.2 total de Pedidos de informagdo 19 38 17 14 88
Tempo médio de resposta a pedidos de informagao escritos dos 4 4 5 9
clientes (dias uteis)

Dos 88 pedidos de informacdo, 86 foram respondidos dentro do prazo maximo de
resposta que é de 15 dias Uteis apds a sua recepgao. O respectivo indicador médio
anual apresenta um valor de 98%, inferior aos 100% estabelecidos como padrao.

Os dois pedidos de informacao respondidos fora do prazo estavam relacionados com
resposta resolvida directamente pelo Gestdo Técnica Global.

O tempo médio de resposta foi de 5 dias, face ao prazo regulamentar de 15 dias.

Cumprimento dos padroes de indicadores gerais de qualidade de servigo comercial

No quadro seguinte apresenta-se uma sintese do cumprimento dos padrdes dos
indicadores gerais de qualidade de servico comercial.

Cumprimento dos
Indicador padroes dos
indicadores gerais?

Percentagem de situagcdes em que a assisténcia técnica apds comunicagao
pelos clientes ndo domésticos de avaria na sua instalagdo é inferior ou Cumpriu*
igual a 3 horas

Percentagem de situacdes em que o tempo de resposta a situagdes de

A e . . Cumpriu*
emergéncia é inferior ou igual a 90 minutos
Percentagem de situagdes em que o tempo de resposta a pedidos de N3o cumpriu
informacdo escritos é inferior ou igual a 15 dias Uteis (98% em 100%)

* Ndo foram registadas ocorréncias

10




ACGCOES DE MELHORIA DA QUALIDADE DE SERVICO

Dando cumprimento ao estabelecido no Regulamento da Qualidade de Servico, em
termos de melhoria da caracterizacdo da qualidade do gas natural fornecido em
Portugal, foi dado como concluido o processo de aquisicdo de novos equipamentos de
analise, permitindo, assim, alargar o ambito da informacao disponivel no dominio da
monitorizacdo das caracteristicas do gas natural.

Assim e no seguimento dos processos, realizados no ano gas anterior, de aquisicdo e
instalacdo de 2 analisadores de ponto de orvalho em agua e de conteudo de oxigénio
nas entradas JCT 7000-Campo Maior e GRMS 12809-Sines, assim como do upgrade, no
gue diz respeito a determinacdo do conteludo de oxigénio, dos analisadores ja
existentes e instalados na interligacdo internacional de Valenca do Minho e na
interface do AS / RNTGN, procedeu-se, durante o ano gas 2010-2011, ao
desenvolvimento das respectivas ac¢des de comissionamento (primeiro semestre) e de
ajuste, afinacdo, calibragdes analiticas e respectiva transmissdo remota dos dados de
analise destes novos equipamentos, bem como a introdu¢do das correspondentes
variaveis nas plataformas informaticas de suporte a operacdo do sistema (segundo
semestre).

Para o ano de 2011-2012 prevéem-se ac¢Oes de rastreabilidade dos valores
disponibilizados pelos diversos sistemas, tendo em vista a implementagdo de eventuais
acgdes de correccdo e/ou de atenuacgdo de desvios que se venham a detectar.

Em complemento a estas acgles, foi iniciado o desenvolvimento do projecto de
implementag¢ao do conceito RCM I, a totalidade das 204 estagdes da RNTGN. A fase
inicial deste projecto, analise e experiéncia piloto, decorreu entre Outubro de 2010 e
Setembro de 2011 e terd como objectivo a optimizacdo dos planos de manutencao
conducentes a melhoria da qualidade do servico, nomeadamente através do:

e Desenvolvimento de capacidade de andlise detalhada da actividade de
manutencado através da percepc¢ao das consequéncias associadas a cada falha;

e Melhoria da compreensdo da funcionalidade dos activos fisicos e suporte a
identificacdo e optimizacdo das cargas de trabalho;

* Uniformizagao e actualizagdo de conceitos de gestao dos activos, centrada na
sua fiabilidade.

Ainda no decurso do ano gés 2010-2011, e como consequéncia da sua entrada em
servico, foi optimizada a aplicacdo de Gestdo de Manutencdo e Controlo de Activos —
MAXIMO, que permite obter varios indicadores de suporte a gestdo da Manutencdo,
dos Activos e qualidade do servigo prestado.
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