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Contagem

Os contadores inteligentes apresentam varias
funcionalidades de vanguarda, como a leitura
remota do contador, tarifa Variavel, registo
de dados de carga, alarme de interrupgao de
energia e monitorizacao de anormalidades do
contador. Até ao momento, foram instalados
cerca de 2.000 contadores inteligentes em
Macau. Entre estes, 200 foram instalados para
o projecto da Ponte Hong Kong-Zhuhai-Macau.
Uma das medidas de melhoria no rescaldo
do Tufao Hato, foi a instalacao de contadores
inteligentes em iluminacao publica, estacdes de
bombagem e infraestruturas publicas de exterior.

Para melhorar a eficiéncia na leitura do contador,
substituimos em larga escala os aparelhos
de leitura manual do contador e plataformas
operacionais correspondentes com smartphones
e aplicacdes moveis em Dezembro de 2018.
Os novos métodos de leitura do contador
melhoraram significativamente a velocidade e o
rigor da leitura do contador.

Por outro lado, o banco de testes de contadores
constitui um componente principal do sistema
de contagem e tem influéncia na exactidao
do sistema de contagem. A medida que mais
contadores vao sendo instalados e substituidos,
aumentamos o numero de digitos do banco
de testes de contadores para 20, dos 10 que
tinha em 2018, de forma a reforcar a eficiéncia
operacional.

Metering

Smart meters boast of numerous cutting-edge
features such as remote meter reading, variable
tariff, load data recording, outage alarm and
meter abnormality monitoring. To date, about
2,000 smart meters have been installed in
Macau. Among these, 200 were installed for the
project of Hong Kong-Zhuhai-Macau Bridge. As
one of the improvement measures following the
Typhoon Hato, we have installed smart meters
on streetlights, pumping stations and outdoor
public facilities.

To enhance the efficiency in meter reading, we
comprehensively replaced the meter reading
handheld devices and related operational
platforms with smartphone and mobile apps in
December 2018. The new meter reading methods
significantly boosted the speed and accuracy of
meter reading.

On the other hand, meter test bench constitutes
a major component of the measurement system
and impact the accuracy of the measurement
system. As more meters are installed and
replaced, we increased the number of positions
of meter test bench to 20 from 10 in 2018, so as
to enhance the operational efficiency.
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Redes Sociais

Em Junho de 2018 foram langados varios
servicos online da CEM com base no WeChat.
Seguindo a conta do WeChat da CEM, os
clientes podem obter servigcos e as ultimas
informacdes sobre a CEM a qualguer momento.

O projecto Chatbot foi iniciado e testado em
Dezembro de 2018. Vai funcionar como um
empregado do servigo a clientes no nosso
Centro de Atendimento, e responder a questdes
dos clientes 24 horas por dia.

Social Media

A series of WeChat-based online services of
CEM were introduced in June 2018. By following
CEM's WeChat account, customers can get
services and CEM’'s latest information at any
time.

The Chatbot project was initiated and tested
in December 2018. It will act as a customer
service employee at our Call Centre, and answer
customers' questions on a 24/7 basis.




FhZTBEAT

Novos Métodos de
Pagamento da Factura

A CEM continuou a diversificar os métodos de
pagamento de facturas. A alargada rede de
Caixas Automaticas JETCO tornou-se um dos
canais para pagamentos da CEM em Janeiro
de 2018. Depois do Macau Pass, o ICBC Macau
tornou-se em Fevereiro o segundo parceiro
de pagamento em tempo real, através do seu
servico de online banking e aplicagao maovel.
O canal de pagamento foi depois alargado aos
quiosques de auto-servico do ICBC Macau em
Junho.

New Bill Payment
Methods

CEM continued to diversify the bill payment
methods. The extensive JETCO ATM network
became one of CEM’'s payment channels in
January 2018. Following Macau Pass, ICBC
Macau became CEM's second real-time payment
partner in February through its online banking
service and mobile app. The payment channel
was further extended to ICBC Macau's self-
service kiosks in June.
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Novo Sistema de
Informacao do Cliente
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New Customer
Information System

Indicadores-chave de
Desempenho Contratual

Consistente com o passado, o desempenho
da CEM em 2018 continuou a ultrapassar
todos os objectivos dos Indicadores-chave de
Desempenho estabelecidos no contrato de
concessao, incluindo 2 indicadores de fiabilidade
da rede e 8 indicadores de servico ao cliente.
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Contractual Key
Performance Indicators

Consistent with the past, CEM's performance
in 2018 continued to surpass all 10 Key
Performance Indicators set out in the concession

BE
Indicadores
Indicators

455 25 T R
ASAI - Indice de Disponibilidade Média do Servigco
ASAIl - Average System Availability Index
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CAID!I - indice da Duracao Média dos Tempos de Interrupcéo no Cliente

CAIDI - Customer Average Interruption Duration Index

Ligacédo do Fornecimento
Supply Connection

BITREHS
Religagcao do Fornecimento
Supply Reconnection

BEBZAUE
Correccdo da Factura
Bill Correction

REFRE
Tratamento de Reclamacdes
Complaint Handling

TR#I AR
Marcacao de Visitas
Appointment Time Schedule

BR 7%

Servico de Emergéncia
Emergency Service

Restabelecimento do Fornecimento
Supply Restoration

IR
lluminacdo Publica
Public Lighting

contract, including 2 grid reliability indicators
and 8 customer service indicators.
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Objectivos Resultados
Targets Results
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: Os resultados ndo incluem o periodo de 16 a 21 de Setembro de 2018, que corresponde a data do tufao Mangkhut

e subsequentes conseguéncias.

. The results exclude the cases from 16 to 21 September 2018, which correspond to the date of typhoon Mangkhut

and the immediate aftermath.
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Fiabilidade

Em 2018, o Indice de Disponibilidade Média do
Servico (ASAI), com base na responsabilidade
da CEM, foi de 99,9998%, o indice da Duracédo
Média dos Tempos de Interrupcdo (SAIDI), o
indice da Frequéncia Média dos Tempos de
Interrupcé&o no Cliente (SAIFI) e o Indice da
Duracdo Média dos Tempos de Interrupcao
no Cliente (CAIDI) registaram 1,153 minutos’,
0,176 vezes' e 6,563 minutos, respectivamente,
mantendo-se firmemente ao mais elevado nivel
global do fornecimento de energia electrica.

Reliability

In 2018, the Average System Availability Index
(ASAl) based on CEM's responsibility was
99.9998%, System Average Interruption Duration
Index (SAIDI), System Average Interruption
Freguency Index (SAIFI) and Customer Average
Interruption Duration Index (CAIDI) recorded
1153 minutes', 0.176 time' and 6.563 minutes’,
respectively, standing firmly at a globally-
advanced power supply service level.

' ARESEMSEHAMEDET / Interrupcdes da responsabilidade da CEM / Outages under CEM's responsibility
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Tarifas

De acordo com o método de calculo definido no
Contrato de Concessao, a Clausula de Ajustamento
da Tarifa (TCA, na sigla inglesa) para os Grupos
Tarifarios A, B e C aumentou no segundo trimestre
de 2018 devido a apreciagac do Renminbi, mas
decresceu no quarto trimestre por causa da
depreciacdo do Renminbi e da producdo de energia
local.

As tarifas da CEM sao inferiores as da maioria das
principais cidades do mundo.

Tariff

In accordance with the calculation method stated
in the Concession Contract, the Tariff Clause
Adjustment (TCA) for Tariff Group A, B and C
increased in the second quarter of 2018 due to
Renminbi appreciation, but declined in the fourth
quarter due to Renminbi depreciation and local
power generation.

CEM's tariff is lower than most major cities around
the world.

2018 sEhuERzzy

Clausula de Ajustamento da Tarifa em 2018

Tariff Clause Adjustment in 2018

‘fi%gﬁ FEE (RME/ TEE)

Preco Liquido da Tarifa para Clientes Residenciais (MOP/ kWh)
Residential Customer Net Tariff Price (MOP/kWh)

i#P9 / Macau
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Programa de Subsidio do
Governo a Electricidade

O Governo da RAEM continuou a implementar
o Programa de Subsidico do Governo a
Electricidade por um ano, com um subsidio
mensal de 200 Patacas em 2018. O Programa esta
activo ha onze anos consecutivos. Em 2018, o
numero de beneficidrios chegou aos 222.474 no
total.

Government
Electricity Subsidy
Scheme

The Macau SAR Government continued to
implement the one-year Government Electricity
Subsidy Scheme with a monthly subsidy
of MOP200 in 2018. The Scheme has been
implemented for eleven consecutive years. In
2018 the number of beneficiaries reached 222,474
in total.
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Comissao de Ligacao
ao Cliente

A CEM criou a Comissao de Ligacdo CEM-
Clientes (CLC) no ano 2000, sendo uma das
primeiras companhias de servico publico a criar
tal entidade. A CLC chegou ao seu 82 mandato
em 2018. Os membros do actual mandado
incluem 2/ representantes de associacdes e 10
representantes da CEM.

Além da realizacdo de reunides trimestrais
regulares da CLC, a CEM também organiza
todos os anos visitas para os membros da
CLC. Uma vez gue o desenvolvimento de
uma cidade inteligente & um dos objectivos-
chave estabelecidos no Plano Quinquenal do
Governo da RAEM com primordial importancia
para a gestao futura e desenvolvimento social
de Macau, a CLC levou a cabo uma viagem
de guatro dias a Hangzhou em Qutubro, para
inspecionar projectos de cidades inteligentes. Os

membros visitaram o Grupo Alibaba, a Empresa
State Grid Hangzhou Power Supply, o Centro de
Comando de Restabelecimento de Emergéncia
do Fornecimento de Energia e instalagdes de
iluminacao publica inteligente, entre outros.
Esta viagem permitiu aos membros da CLC
aprender com a experiéncia de Hangzhou sobre
a construcdao de uma cidade inteligente e o
desenvolvimento de tecnologias avangadas de
fornecimento de energia.

Customer Liaison
Committee

CEM established the CEM Customer Liaison
Committee (CLC) in 2000 as one of the first
public utility companies to have established
such an organization. CLC reached its 8" term
in 2018. Members of the current term include
27/ association representatives and 10 CEM
representatives.

Apart from holding regular CLC meetings
every quarter, CEM also organizes visits for
CLC members every year. Given that smart
city development is one of the key goals set
out in the Five-Year Development Plan of the
Macau SAR which has great significance for
the future governance and social development
of Macau, CLC embarked on a four-day trip
to Hangzhou in October to inspect smart city
projects. Members visited Alibaba Group, State
Grid Hangzhou Power Supply Company, Power
Supply Emergency Recovery Command Centre
and smart streetlight facilities, among others.
The trip helped CLC members learn from
Hangzhou's experiences in building a smart
city and developing advanced power supply
technologies.
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Os membros da CLC representam as seguintes 25 associa¢oes e instituicdes:

CLC members are from the following 25 associations and institutions:

RAPEEES
Camara de Comércio de Macau
Macao Chamber of Commerce

R IGMSES

Federacdo das Associacdes de Operarios de Macau
Macao Federation of Trade Unions

RS EHMEES
Unido Geral das Associagdes de Moradores de Macau
General Residents Association of Macau

RERMEHRE

Associacao Geral das Mulheres de Macau
Women's General Association of Macau

REEEEES
Associag¢ao de Construtores Civis e Empresas de Fomento Predial de Macau
Macau Association of Building Contractors and Developers

RYBEHS S
Associacao Industrial de Macau
Industrial Association of Macau

HEEEE
Associagao de Engenharia e Construgao de Macau
Macau Construction Association

RAZXRRELE
Grémio dos Ourives de Macau
Macau Goldsmith's Guild

RAEMREXMESEE
Associacdo Geral dos Comerciantes de Restauracdo de Macau
United Association of Food and Beverage Merchants of Macau

RAMERETS

Associacdo dos Empresarios do Sector Imobiliario de Macau
Macau General Association of Real Estate

RAEMEMSES

Associacdo Geral do Sector Imobiliario de Macau
Association of Property Agents and Realty Developers of Macau

T,

d@

RASITHERMEEEEZE®
Conselho de Consumidores do Governo da RAEM
Macau SAR Government Consumer Council

el VNG ESE R iR
Associacdo dos Consumidores de Companhias de Servico Publico de Macau
Macau Association of Consumers of Public Utility Companies

RPYBEREES
Associag¢ao dos Hoteleiros de Macau
Macau Hoteliers & Innkeepers Association

RYEEEREE
Associacdo de Gestdo Imobilidria de Macau
Property Management Business Association of Macau

PR RBESES
Associagao de Servigcos de Entretenimento de Macau
Macau Entertainment & Service Association

RPMERRERE
Associacdo dos Profissionais de Electromecéanica de Macau
Macau Electromechanics Professionals Association

R RETERETS
Associacdo de Comerciantes e Servicos de Turismo de Macau
Macau Association of Retailers & Tourism Services

RMEZRRES
Associagcdo Comercial de Fomento Predial de Macau
Macau Trade and Land Development Association

RMAEIEHSE
Associag¢ao Industrial e Comercial da Zona Norte de Macau
Industry and Commerce Association of Macau Northern District

RS TEHEMSE
Associacao Industrial e Comercial das llhas de Macau
Industry and Commerce Federation of Islands of Macau

REPHEERBE
Associagao de Empresas Chinesas de Macau
Macau Chinese Enterprises Association

R T2 IR
Instituicdo de Alianca do Povo de Macau
Macau Institution of People's Alliance

RMPNEEREES

Associacdo de Pequenas e Médias Empresas de Restauracao
Association of Macau Small and Medium Enterprises of Catering

RYEERERDE
Associagao de Convengodes e Exposi¢gdes de Macau
Macao Convention & Exhibition Association
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