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1 INTRODUCAO

O presente documento caracteriza a Qualidade de Servico referente ao ano 2009, nas
vertentes técnica (continuidade de servico e qualidade da onda de tensdo) e comercial,
nos termos do Regulamento da Qualidade de Servico (RQS) do Sistema Eléctrico de
Servico Publico da Regido Auténoma da Madeira, publicado pelo Decreto Regional n.°
15/2004/M, de 9 de Dezembro de 2004.

2 SUMARIO

As questdes técnicas de continuidade de servico reportam-se as redes de transporte e
de distribuicdo MT e BT. Relativamente a qualidade de onda de tensdo, foram obtidos
indicadores referentes aos niveis de tensdo de 60 kV, 30 kV e BT, com base no plano de
monitorizagcdo estabelecido. No capitulo referente a qualidade comercial, abordam-se os
aspectos de relacionamento comercial da EEM com os seus clientes.

2.1 Continuidade de Servico

O Regulamento da Qualidade de Servico aplicavel ao SEPM estabelece que a EEM
deverd proceder a caracterizacdo da continuidade de servigo das redes de transporte e
distribuicdo que explora, devendo determinar os indicadores gerais, por ilha e para a
Regido e os indicadores individuais em cada ponto de entrega das diversas redes,
comparando os resultados obtidos, em ambos os casos, com os padrdes estabelecidos.

Rede de Transporte

Os indicadores gerais de continuidade de servigo da rede de transporte (60 e 30 kV),
referentes a interrupgbes superiores a 3 minutos (interrupcdes longas),
independentemente da causa, origem e tipo, atingiram, em 2009, os seguintes valores:

Madeira Porto Santo RAM
Energia ndo fornecida - ENF (MWh) 121,22 2,85 124,07
Tempo de interrupgao equivalente - TIE (minutos) 72,92 38,65 71,46
Frequéncia média das interrupgdes do sistema - SAIFI (n°) 3,66 1,25 3,44
Tempo médio das interrupgdes do sistema - SAIDI (minutos) 109,63 58,25 105,07
Tempo médio de reposicdo do servigo do sistema - SARI (minutos) 29,97 46,60 30,50

Na rede de transporte, ocorreram 148 interrupgdes longas afectando todos os 45
pontos de entrega (PdE), dos quais 41 na ilha da Madeira e 4 na ilha do Porto Santo.

Considerando apenas as interrupgoes longas, nao abrangidas pelo n°1 do artigo 13° do
RQS (exclui: casos fortuitos ou de forca maior, razdes de interesse publico, razdes de
servigo, razoes de seguranca, acordo com o cliente e facto imputavel ao cliente) para
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efeitos de comparagao com o valor padrao (6 interrupgdes), verifica-se que em 5 PdE’s
foi excedido o numero de interrupgoes, todos na ilha da Madeira.

Relativamente a duracdo das interrupgdes, verifica-se que em 10 PdE’s a duragdo foi
superior ao padrdo estabelecido (2 horas), 9 dos quais verificados na ilha da Madeira e
1 na ilha do Porto Santo.

Globalmente, verifica-se que os indicadores SAIDI e SAIFI apresentam uma evolugao
positiva relativamente ao ano anterior, enquanto que os indicadores ENF, TIE e SARI
pioraram, devido a alguns incidentes significativos, num ano caracterizado por fortes
condigcOes atmosféricas adversas.

Rede de Distribuicao

Ao nivel das redes de distribuicdo, foram caracterizados os indicadores gerais e
individuais, incluindo a sua comparacdao com os padrdes estabelecidos, por zona de
gualidade de servico (A, B e C), conforme detalhado nos préximos capitulos.

No calculo dos indicadores de continuidade de servigo de 2009, foi utilizada a mesma
metodologia dos anos anteriores no que toca a rede MT, tendo sido introduzidas
melhorias significativas, durante o ano, ao nivel da rede BT, com a introducdo do
Contact Center e do SGI (Sistema de Gestao de Incidentes), o que permitiu recolher e
tratar, com maior rigor e detalhe os indicadores da qualidade de servico individual.

Rede de Distribuicao MT

Os indicadores gerais de continuidade de servico da rede de distribuicdo MT, referentes
as interrupcdes longas, independentemente da causa, origem e tipo, apresentam os
seguintes valores.

Madeira Porto Santo RAM
Energia ndo distribuida - END (MWh) 343,17 10,68 355,19
Tempo de interrupgdo equivalente da poténcia instalada - TIEPI (minutos) 197,44 162,94 195,81
Frequéncia média das interrupg8es do sistema - SAIFI (n.0) 5,22 2,88 5,10
Duragdo média das interrupgdes do sistema - SAIDI (minutos) 256,36 180,87 252,34

Os indicadores gerais das redes de distribuicdo MT das ilhas da Madeira e Porto Santo
(TIEPI, SAIFI e SAIDI) para efeitos de comparacao com os valores padrao, encontram-
se abaixo dos valores estipulados.

Os indicadores individuais da rede MT da ilha da Madeira, encontram-se, regra geral,
abaixo dos valores padrao, com excepcao do indicador DI (duracao das interrupgoes),
em 16 PdE da Zona C.

Na ilha do Porto Santo, o indicador DI foi excedido em 3 PdE’s, também na Zona C.

Na RAM, constata-se que os diversos indicadores apresentam uma degradacgao
relativamente aos do ano anterior, devido, em grande parte, a incidentes com origem
em condigbes atmosféricas adversas ao nivel da rede MT e também da rede de
transporte.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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Rede de Distribuicdo BT

Os indicadores gerais ao nivel da rede BT, em 2009, apresentam os seguintes
resultados:

Madeira Porto Santo RAM
Frequéncia média das interrupgdes do sistema - SAIFI (n°) 4,40 2,94 4,35
Tempo médio de interrupgdes do sistema - SAIDI (minutos) 266,17 586,17 276,87

Os indicadores da qualidade de servico ao nivel da rede BT foram penalizados,
relativamente ao ano anterior, devido, essencialmente, aos incidentes verificados a
montante desta rede (distribuicdo MT e transporte).

No que se refere aos padrdes individuais da qualidade de servico, ndao existiu violagao
do no de interrupcdes, tendo, no entanto, sido ultrapassada a duracdo padrdao, em
1.240 clientes.

2.2 Qualidade da Onda de Tensao

O plano de monitorizagao elaborado para 2009 foi implementado conforme previsto.

A taxa de conformidade geral foi de 95% na ilha da Madeira e de 90% na ilha do Porto
Santo.

As taxas de cumprimento do plano de monitorizagdo atingiram 86% e 99% nas ilhas da
Madeira e Porto Santo, respectivamente

Os resultados obtidos nas campanhas levadas a cabo demonstram que, regra geral,
estdo a ser cumpridas as condicOes estipuladas na NP EN 50 160 e no RQS.

2.3 Qualidade Comercial

Durante o ano 2009, verificou-se uma estabilizacdo da maioria dos sistemas de suporte
ao processo comercial da EEM, implementados em 2008. Este facto permitiu ir de
encontro as expectativas relativas a melhoria da qualidade comercial, s6 possivel
através de uma monitorizagdo continua dos indicadores e, efectuando, em tempo (Util,
0S necessarios ajustes em termos de processos, recursos humanos e tecnoldgicos.

Durante o ano de 2009, a EEM procedeu a recolha dos dados necessarios a
caracterizacao da qualidade de servigo comercial, conforme estipulado no RQS, tendo
cumprido, regra geral, os indicadores previstos, sendo de referir:

e Realizagdo de um inquérito de satisfacdo dos clientes, sendo a apreciagao
positiva, na maioria dos aspectos analisados;

e Tempos de ligagdo a rede de instalacdes de baixa tensdo, apos celebragdo do
contrato de fornecimento de energia eléctrica, apresentando valores inferiores a
quatro dias, em 96% das situacodes;

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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Tempos de atendimento presencial, com tempo de espera inferior a 20 minutos
em 94% dos atendimentos;

Tempo de espera de atendimento telefénico inferior a 60 segundos, em 95% das
chamadas realizadas;

Resposta a reclamagodes de clientes respondidas em menos de quinze dias, em
97% das mesmas;

Resposta a pedidos de informacdao em menos de quinze dias, em 99% das
situacoes;

Realizagdo de pelo menos uma leitura anual de contadores de BT, em 98% dos
casos.

Quanto aos indicadores de qualidade individual, verifica-se um acréscimo de
intervencoes, face ao ano de 2008, sendo de referir:

Realizacdo de 17.711 visitas as instalagdes dos clientes;

Realizacdo de 1.508 assisténcias técnicas apds comunicacdo, pelo cliente, de
avaria na sua alimentacao individual de energia eléctrica;

Realizacdo de 3.427 retomas de fornecimento de energia eléctrica, dentro dos
prazos regulamentados e 3 retomas de fornecimento fora dos prazos;

Recebidas e tratadas 341 reclamacOes relativas a facturagdo ou cobranca, das
quais 15 ndo foram respondidas dentro dos prazos estabelecidos no RQS;

Tratamento de 15 reclamacg0Oes relativas as caracteristicas técnicas da tenséo.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A. n
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3 CARACTERIZAGAO DO SEPM

3.1 Infra-estruturas do SEPM

Subestacoes

Das 31 subestagOes existentes na RAM no final do ano de 2009, 29 destinam-se a
alimentar a rede MT das ilhas da Madeira (26) e Porto Santo (3), estando as 2 restantes
afectas exclusivamente ao transporte (trénsito de energia entre os niveis de tensdo 60
e 30 kV), na ilha da Madeira.

O numero de transformadores e as poténcias instaladas, constam no quadro seguinte:

Namero de subestagoes por nivel de tensédo - 2009

kV 30/6,6 60/6,6 60/30 60/30/6,6 Total
Ilha da Madeira 20 4 2 2 28
Ilha do Porto Santo 3 - - - 3
Total RAM 23 4 2 2 31
Transformadores instalados nas subestagoes - 2009
30/6,6 60/6,6 60/30 Total

No SE's* MVA No SE's* MVA NO SE's* MVA NO SE's* MVA

Ilha da Madeira 20 233 6 125 2 170 28 528
Ilha do Porto Santo 3 18 3 18
Total RAM 23 251 6 125 2 170 31 546

*NO SE's - Nimero de subestagdes

Evolucao da poténcia instalada nas subestacoes

600

s
< 200 EEn D= FE
g E 85

200 |

100

0
2005 2006 2007 2008 2009
= 30/6,6 kV = 60/6,6 kV ©60/30 kV

Postos de transformacao

O quadro seguinte, apresenta o numero e a poténcia instalada dos postos de
transformacdo, no final do ano de 2009:
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Sintese dos postos de transformacao - 2009

Particulares Publicos Total
No P. Inst. (MVA) No P. Inst. (MVA) No P. Inst. (MVA)
Ilha da Madeira 217 142,8 1.439 573,4 1.656 716,2
6,6 KV 213 136,7 1.393 562,1 1.606 698,8
30 kV 4 6,1 46 11,3 50 17,4
Ilha do Porto Santo 21 12,5 72 22,1 93 34,6
6,6 KV 21 12,5 72 22,1 93 34,6
30 kV 0 0,0 0 0,0 0 0,0
RAM 238 155,3 1.511 595,4 1.749 750,7
6,6 KV 234 149,2 1.465 584,1 1.699 733,4
30 kV 4 6,1 46 11,3 50 17,4
Evolucao da poténcia instalada nos PT's
800
700
600
500
< 400
Z 300
200
100
0

2005

2006

= Madeira

2007
= Porto Santo

2008

Linhas e cabos da rede de transporte e distribuicao

2009

No quadro seguinte, sdo apresentadas as extensdes indicativas das redes AT, MT e BT

referentes a 31 de Dezembro de 2009.

km Aérea Subterranea Total
Madeira 3771,5 1695,2 5466,7
Rede de 60 kV 68,6 10,2 78,9
Rede de 30 kV 240,0 137,0 376,9
Rede de 6,6 kV 519,3 696,5 1215,8
Rede BT 2943,6 851,6 3795,2
Porto Santo 89,0 116,2 205,1
Rede de 30 kV 51 10,2 15,3
Rede de 6,6 kV 20,0 51,1 71,2
Rede BT 63,8 54,8 118,7
Total RAM 3860,5 1811,4 5671,9
Rede de 60 kV 68,6 10,2 78,9
Rede de 30 kV 245,1 147,2 392,2
Rede de 6,6 kV 539,3 747,7 1287,0
Rede BT 3007,4 906,4 3913,8
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3.2 Clientes e Consumos

O numero de contratos activos durante o ano 2009 (excluindo instalagbes eventuais e
de iluminacgdo publica), por concelho e por zona de qualidade de servigo, sintetiza-se no
quadro seguinte:

Zona de Qualidade de Servigo

A B C Total Geral
Calheta 168 7.511 7.679
BT 168 7.504 7.672
MT 7 7
Camara de Lobos 1.101 13.128 14.229
BT 1.093 13.120 14.213
MT 8 8 16
Funchal 38.651 13.853 6.837 59.341
BT 38.562 13.840 6.820 59.222
MT 89 13 17 119
Machico 3.017 7.283 10.300
BT 3.000 7.265 10.265
MT 17 18 35
Ponta do Sol 250 4.774 5.024
BT 250 4.770 5.020
MT 4 4
Porto Moniz 280 1.798 2.078
BT 280 1.796 2.076
MT 2 2
Ribeira Brava 1.099 5.909 7.008
BT 1.099 5.904 7.003
MT 5 5
S.Vicente 231 3.529 3.760
BT 231 3.522 3.753
MT 7 7
Santa Cruz 496 20.708 21.204
BT 490 20.672 21.162
MT 6 36 42
Santana 162 4.929 5.091
BT 162 4.914 5.076
MT 15 15
Porto Santo 2.853 1.860 4.713
BT 2.838 1.855 4.693
MT 15 5 20
Total RAM 38.651 23.510 78.266 140.427
BT 38.562 23.451 78.142 140.155
MT 89 59 124 272

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A. n
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Durante o ano 2009, o numero total de contratos activos ascendeu a 140.427,
aproximadamente mais 1.540 que em 2008, dos quais 272 dizem respeito a clientes de
média tensdo (0,19% do total).

A maior parte dos contratos sdo do tipo BTN-Baixa Tensdo Normal (poténcia contratada
até 62,1 kVA).

Os consumos em BT e MT representam cerca de 78% e 22%, do consumo total,
respectivamente. Refira-se ainda, que o perfil de consumos, por nivel de tensdo, foi
semelhante ao ano anterior.

Distribuicdo dos clientes por tipo Energia consumida por nivel de
de contrato tensao

I

= BTN
mBT
= BTE
uIP oMt
MT

Os graficos seguintes representam a distribuigdo de instalagdes por concelho e por zona
de Qualidade de Servigo:

Distribuicao de clientes por Distribuicao de clientes por Zona
Concelho de Qualidade de Servico

HCalheta HC, de Lobos HFunchal ® Machico

mPpontado Sol ®Porto Moniz  ®Porto Santo  ®Ribeira Brava ®ZonaA  ®ZonaB Zona C
S.Vicente Santa Cruz Santana

56%

S
e

10
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4 INDICADORES DE CONTINUIDADE DE SERVICO

4.1 Introducao

O RQS aplicavel ao SEPM estabelece que a EEM devera proceder a caracterizacao da
continuidade de servico das redes de transporte e distribuicdo que explora,
compreendendo:

e determinacao dos indicadores gerais das redes, por ilha e para a Regiao;

e comparacdo dos indicadores gerais com os valores padrao estabelecidos para a
rede de distribuicdo em média (MT) e baixa tensdo (BT), por zona de qualidade
de servico, por ilha e para a Regiao;

e determinacao dos indicadores individuais por cada ponto de entrega das
diferentes redes. Na rede de distribuicio MT e BT os indicadores sdo
determinados por zona de qualidade de servico (A, B e C).

4.2 Continuidade de Servigco — Rede de Transporte

A estrutura da rede explorada pelos Servicos de Transporte compreende os niveis de
tensdo 60 kV e 30 kV.

Existem, ainda, alguns trocos a 30 kV com utilizacdo mista de transporte (interligacao
de subestacdes) e distribuicdo (alimentagcdo de PT’s), apesar de se tratar de uma
situagcdo com tendéncia para desaparecer.

Os indicadores a considerar sdo os seguintes:

Indicadores gerais:

e Energia nao fornecida (ENF);

e Tempo de interrupgao equivalente (TIE);

e Frequéncia média de interrupgado do sistema (SAIFI);

e Duracdo média das interrupgdes do sistema (SAIDI);

e Tempo médio de reposicdo de servigo do sistema (SARI).
Indicadores individuais:

e Frequéncia das interrupgdes por ponto de entrega (FI);

e Duracdo total das interrupgdes por ponto de entrega (DI).

Para a determinacdao dos indicadores gerais e individuais, foram consideradas as
interrupgoes longas (duragdo superior a trés minutos), conforme definido no RQS.

4.2.1 Indicadores Gerais

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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No quadro seguinte, apresentam-se os indicadores gerais para cada ilha e para a

Regidao, no seu conjunto.

Madeira
ENF (MWh)
TIE (min)
SAIFI (n°)
SAIDI (min)
SARI (min)

Porto Santo
ENF (MWh)
TIE (min)
SAIFI (n°)
SAIDI (min)
SARI (min)

Total RAM
ENF (MWh)
TIE (min)
SAIFI (n°)
SAIDI (min)
SARI (min)

O grafico seguinte indica a evolucdo dos indicadores gerais referentes a

Produgado

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

no periodo 2005-2009.

Pela andlise do grafico anterior, verifica-se que os

ano.

Evolugdo dos Indicadores Gerais ao longo do tempo - Ilha da Madeira

SARI (min)

Acidentais
Transporte

110,57
66,51
3,37
92,80
27,57

2,85
38,65

1,25
58,25
46,60

113,42
65,33
3,18
89,73
28,24

Distribuigdo

1,76
1,06
0,20
8,85

45,38

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

1,76
1,01
0,18
8,07

45,38

ENF (MWh)

SAIDI (min)

Produgao

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

Previstas
Transporte

8,90
5,35
0,10
7,98
81,75

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

8,90
5,13
0,09
7,27

81,75

TIE (min)

TR Total

Distribuigao
0,00 121,22
0,00 72,92
0,00 3,66
0,00 109,63
0,00 29,97
0,00 2,85
0,00 38,65
0,00 1,25
0,00 58,25
0,00 46,60
0,00 124,07
0,00 71,46
0,00 3,44
0,00 105,07
0,00 30,50

ilha da Madeira

+—-2005

—=— 2006

2007

—<2008

=e=2009

indicadores SAIDI e SARI
apresentam uma evolugdo positiva relativamente aos anos anteriores. Ja no que
respeita aos indicadores ENF e TIE, estes apresentam valores superiores aos do ultimo

No grafico seguinte, apresenta-se a evolucdo dos indicadores gerais verificados no
periodo 2007-2009, referentes a ilha do Porto Santo.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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Evolugado dos Indicadores Gerais ao longo do tempo - Ilha do Porto Santo

ENF (MWh)

—— 2007
SARI (min)

TIE (min)

—=—2008

=ie=2009

SAIDI (min) SAIFI

Nesta ilha, verifica-se uma melhoria dos indicadores gerais ENF, TIE, SAIFI e SAIDI e
uma deterioracao do indicador SARI.

4.2.2 Indicadores Individuais

No anexo III, encontram-se os pontos de entrega da rede de transporte com indicacao
dos que alimentam directamente clientes, bem como os indicadores individuais, nos
termos do artigo n® 16 do RQS.

Numero de interrupcoes

O numero total de interrupgoes por PdE, com duragdo superior a 3 minutos, com origem
no sistema electroprodutor e nas redes de transporte e distribuicdo, de ambas as ilhas,
€ o indicado no grafico seguinte:

No total de interrupgoes por PdE - RAM

14
12
10
8
6
4
2
0
NV 2NN LOOANDANODND AN AN T AN 000~ N0~ 48000n -
DDLUV OSVLULODVUDVLULNDDNLVLULULLYNLLYDDVNDDDDDVNLLULULVLDDVLY
DN 2D22O2M2VADDODOMIODODODMMIDIODDD2222ID2DD0ONMmM2220mNmoOmm02222222DDM0m D
cw@D0 M2V DND EDADND DD DDDDADDDD g DD g pppeEDDDDDMD MDD
awwowvzuo .ououomoowI-l-zu::o@oOkonowuonozﬂuo®<cz<o’uwkok°\0\o«>mn.ko\o
WZEETZ2933355II 00223 QRENN>20000EE>EE2200y28g
=i ]
< ((Uus [(SI®) PP —‘—'—'%%%E&&mm“ nnvw nunss>s5>%5g > >
= Acidentais Previstas
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[y
w



2009

et i

N° de interrupcoes por PdE - Comparagdao com o valor padrao RAM

ye

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO

oo ILLLE

8,0
6,0
4,0

No grafico seguinte, apresentamos o numero de interrupcdes longas nao abrangidas
2,0

pelo n° 1 do artigo 139, bem como a sua comparagao com o valor padrao.

Como se pode verificar, em 2009, todos os PdE’s da ilha da Madeira, foram afectados,
10,0

pelo menos, por uma interrupgao.
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1 do artigo 13° do RQS, evidenciando a sua comparagao com o valor padrao.
E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.

No grafico seguinte, indica
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Tempo de interrupgdo equivalente da poténcia instalada (TIEPI);

4.3 Cont

[ ]
E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.

Os indicadores gerais e individuais a considerar na rede distribuicdo MT sao os

seguintes:

Indicadores gerais MT
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e Frequéncia média de interrupgoes do sistema (SAIFI);
e Duracdo média das interrupcdes do sistema (SAIDI);

e Energia ndo distribuida (END), segundo as normas complementares, publicadas
em Portaria Regional 82/2006 de 14 de Julho.

Indicadores individuais MT:

e Frequéncia das interrupgdes por PdE (FI);

e Duracdo total da interrupgdo por PdE (DI).

4.3.1 Indicadores Gerais

Considerando as interrupgdes longas, por origem, por tipo e por zona de qualidade de
servigo, obtém-se os seguintes indicadores.

Acidentais Previstas Total
Produgao Transporte Distribuicdo Produgdo Transporte Distribuicdo
Zona A
END (MWh) 0,00 29,54 13,26 0,00 0,00 1,59 44,39
TIEPI (min) 0,00 18,97 7,68 0,00 0,00 1,16 27,81
SAIFI (n°) 0,00 0,51 0,16 0,00 0,00 0,01 0,67
SAIDI (min) 0,00 12,78 6,27 0,00 0,00 0,97 20,02
Zona B
END (MWh) 0,00 27,52 13,00 0,00 0,63 1,01 42,16
TIEPI (min) 0,00 17,51 7,00 0,00 0,46 0,51 25,49
SAIFI (n°) 0,00 0,42 0,11 0,00 0,02 0,01 0,56
SAIDI (min) 0,00 14,86 5,86 0,00 0,71 0,65 22,09
Zona C
END (MWh) 0,00 109,62 97,63 0,00 14,43 34,93 256,62
TIEPI (min) 0,00 64,17 53,29 0,00 9,29 17,39 144,14
SAIFI (n°) 0,00 2,77 0,82 0,00 0,10 0,29 3,99
SAIDI (min) 0,00 90,63 80,38 0,00 15,01 28,23 214,26
Total Madeira
END (MWh) 0,00 166,69 123,89 0,00 15,06 37,53 343,17
TIEPI (min) 0,00 100,66 67,97 0,00 9,75 19,07 197,44
SAIFI (n°) 0,00 3,70 1,09 0,00 0,13 0,31 5,22
SAIDI (min) 0,00 118,27 92,51 0,00 15,73 29,85 256,36

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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Indicadores Gerais de Continuidade de Servico da rede de Distribuicao MT - Ilha do Porto Santo

Acidentais Previstas Total

Produgdo Transporte Distribuicdo Produgdo Transporte Distribuicdo

Zona B
END (MWh) 0,21 2,41 0,82 0,00 0,00 1,36 4,80
TIEPI (min) 2,84 39,10 11,99 0,00 0,00 16,69 70,61
SAIFI (no) 0,09 0,70 0,46 0,00 0,00 0,28 1,53
SAIDI (min) 0,99 30,98 15,63 0,00 0,00 18,71 66,31
Zona C
END (MWh) 0,00 2,02 2,79 0,00 0,00 1,07 5,88
TIEPI (min) 0,00 32,76 43,88 0,00 0,00 15,70 92,33
SAIFI (n©°) 0,00 0,57 0,42 0,00 0,00 0,37 1,35
SAIDI (min) 0,00 33,18 57,77 0,00 0,00 23,61 114,56

Total Porto Santo

END (MWh) 0,21 4,44 3,60 0,00 0,00 2,43 10,68
TIEPI (min) 2,84 71,86 55,86 0,00 0,00 32,39 162,94
SAIFI (n°) 0,09 1,27 0,88 0,00 0,00 0,65 2,88
SAIDI (min) 0,99 64,16 73,40 0,00 0,00 42,32 180,87

Indicadores Gerais de Continuidade de Servico da rede de Distribuicdo MT - RAM

Acidentais Previstas Total
Produgdo Transporte Distribuicdo Produgdo Transporte Distribuicdo
Zona A
END (MWh) 0,00 29,40 13,16 0,00 0,00 1,59 44,16
TIEPI (min) 0,00 18,08 7,32 0,00 0,00 1,11 26,51
SAIFI (n°) 0,00 0,48 0,15 0,00 0,00 0,01 0,64
SAIDI (min) 0,00 12,11 5,94 0,00 0,00 0,92 18,96
Zona B
END (MWh) 0,25 30,81 14,00 0,00 0,62 2,66 48,33
TIEPI (min) 0,13 18,52 7,24 0,00 0,44 1,27 27,61
SAIFI (n°) 0,00 0,44 0,13 0,00 0,02 0,03 0,61
SAIDI (min) 0,05 15,71 6,38 0,00 0,67 1,61 24,43
Zona C
END (MWh) 0,00 111,57 100,96 0,00 14,34 35,83 262,70
TIEPI (min) 0,00 62,70 52,86 0,00 8,85 17,28 141,70
SAIFI (n°) 0,00 2,66 0,80 0,00 0,10 0,29 3,85
SAIDI (min) 0,00 87,59 79.27 0,00 14,21 27,88 208,95
Total RAM
END (MWh) 0,25 171,78 128,12 0,00 14,96 40,09 355,19
TIEPI (min) 0,13 99,30 67,41 0,00 9,29 19,67 195,81
SAIFI (n°) 0,00 3,57 1,08 0,00 0,12 0,32 5,10
SAIDI (min) 0,05 115,40 91,59 0,00 14,89 30,41 252,34
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No que tange a evolucdo dos indicadores gerais na ilha da Madeira, verifica-se que os
valores registados em 2009 foram os mais desfavoraveis dos ultimos anos devido,
essencialmente, a condicbes atmosféricas adversas e a causas internas. Relativamente
a ilha do Porto Santo, evidencia-se, na generalidade, uma evolugdo positiva nos valores

registados em 2009.

Na tabela seguinte, indica-se as interrupgdes com origem na rede de distribuicdao MT, na
ilha da Madeira, por tipo de causa.

Tipo de Causas

FFM

Vento de intensidade excepcional

Incéndio
Outras Causas
Descarga atmosferica directa
Intervencgdo de terceiros
FIC
Perturbagoes
Acesso

ACC
RSA

PR
Accao ambiental
Accdo atmosférica
Desconhecidas
Origem Interna
Outras Causas
Trabalhos inadiaveis
RSO
Manobras
Reparagao/conservagao
Trabalhos de ligagao

Total 2009

END (MWh

27,35
2,35
0,00
0,00
1,93

0,47
0,00

0,20
7,45

11,74
16,78
4,23
45,81
0,00
5,77

1,10
22,47
13,76

161,42

)

TIEPI (min) SAIFI (no)
17,45 0,27
1,39 0,01
0,00 0,00
0,00 0,00
0,87 0,02
0,33 0,00
0,00 0,00
0,10 0,01
4,12 0,02
5,95 0,07
8,29 0,17
1,98 0,04
24,97 0,41
0,00 0,00
2,60 0,09
0,57 0,01
11,81 0,15
6,59 0,14
87,03 1,39

SAIDI (min)

24,96
1,32
0,00
0,00
0,89

0,41
0,00

0,09
3,82

8,69
12,49
1,93
33,55
0,00
4,46

0,82
18,53
10,41

122,37

As causas que mais contribuiram para o indicador END foram: origem interna, vento de
intensidade excepcional e accao ambiental, com 26%, 16% e 14%, respectivamente.

Na ilha do Porto Santo, o impacto das interrupgdes longas com origem na rede de

distribuicdo MT, por tipo de causa, foi o seguinte.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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Tipo de Causas

FFM

END (MWh)

Vento de intensidade excepcional

Incéndio

Outras Causas

Descarga atmosferica directa
Intervengdo de terceiros

FIC
Perturbagdes
Acesso

ACC
RSA

PR

Acgdo ambiental
Acgdo atmosférica
Desconhecidas
Origem Interna
Outras Causas
Trabalhos inadiadveis

RSO
Manobras

Reparagdo/conservagao

Trabalhos de ligagao

Total 2009

Para o

respectivamente.

indicador END,

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00

0,10
0,00

0,00
1,41
0,00
2,03
0,00
0,17

0,14
2,16
0,04

6,04

TIEPI (min)

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00

1,26
0,00

0,00
26,31
0,00
27,28
0,00
2,27

2,01
28,58
0,54

88,25

SAIFI (n°)

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00

0,02
0,00

0,00
0,28
0,00
0,52
0,00
0,09

0,03
0,58
0,01

1,53

SAIDI (min)

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00

0,75
0,00

0,00
27,67
0,00
43,14
0,00
2,59

2,08
38,69
0,81

115,72

as causas que mais afectaram este parametro foram:
reparacdo/conservacao, origem interna e accdo atmosférica, com 36%, 34% e 23%,

4.3.2 Comparagio com os valores padrio

Para efeitos de comparagdao com os valores padrao definidos no RQS, consideram-se as
interrupgdes longas com origem nas redes de transporte e distribuicdo, excluindo as

abrangidas pelo n° 1 do artigo 13° (FFM, RIP, RSO, RSEG, AC, FIC).

Neste ambito, obtiveram-se os seguintes valores:

Madeira
TIEPI (horas)
SAIFI (n°)
SAIDI (Horas)

Porto Santo
TIEPI (horas)

SAIFI (n°)
SAIDI (Horas)

Total RAM
TIEPI (horas)
SAIFI (n°)
SAIDI (Horas)

Padrao

Zona A

Verificado

0,33
0,38
0,23

0,00
0,00
0,00

0,31
0,36
0,22

Padréo

Zona B

Verificado

0,31
0,39
0,27

0,85
1,16
0,78

0,34
0,43
0,29

Padrao

18
10
18

18
10
18

18
10
18

Zona C

Verificado

1,48
2,65
2,16

1,28
0,99
1,52

1,60
2,56
2,33

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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Da analise ao quadro, verifica-se que, em todas as zonas (A, B e C), os valores dos
indicadores sao inferiores ao padrao estabelecido no RQS.

4.3.3 Indicadores Individuais

A frequéncia e duragao das interrupgoes (FI e DI), bem como a sua comparagao com 0s
valores padrdo estabelecidos no RQS, estao sintetizados no quadro seguinte.

N° de PdE's N° de PdE Padrao NO Pde > Incumpri- Padrao NO Pde > Incumpri-
afectados da Rede MT* FI (n°) Padrdo FI mento (%) DI (h) Padrdao DI mento (%)

Madeira 1.674 1.670 0,0% 16 1,0%
Zona A 391 392 9 0 0,0% 4 0 0,0%
Zona B 262 263 20 0 0,0% 9 0 0,0%
Zona C 1.021 1.015 34 0 0,0% 18 16 1,6%

Porto Santo 93 93 0,0% 3 3,2%
Zona B 54 54 20 0 0,0% 9 0 0,0%
Zona C 39 39 34 0 0,0% 18 3 7,7%

* em 31 de Dezembro de 2009

O indicador Frequéncia das Interrupgbes (FI) ndo apresenta violagdes ao padrdo,
enquanto o indicador Duracdo das Interrupcdes (DI) excede o valor padrao em 16 e 3
PdE, nas ilhas da Madeira e do Porto Santo, respectivamente, todas na Zona C.

4.4 Continuidade de Servico - Rede de Distribuicao BT

Os indicadores de continuidade de servigo, gerais e individuais, ao nivel da baixa tenséo
sao, conforme estipulado no RQS, os seguintes:

Indicadores gerais BT:
e Frequéncia média de interrupgdes do sistema (SAIFI);
e Duracdo média das interrupgdes do sistema (SAIDI);
Indicadores individuais BT:
e Frequéncia das interrupgdes por PdE (FI);

e Duracdo total da interrupcao por PdE (DI).

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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4.4.1 Indicadores Gerais

Os indicadores gerais por origem, tipo e zona de qualidade de servico (interrupgoes
longas), constam no quadro seguinte:

Indicadores Gerais de Continuidade de Servico da rede de Distribuicdo BT - Ilha da Madeira

Acidentais Previstas Total
Produgéo Transporte  Distribuigdo Produgdo Transporte  Distribuigdo
Zona A
SAIFI BT (n°) 0,00 2,15 0,44 0,00 0,04 0,10 2,73
SAIDI (horas) 0,00 0,85 0,58 0,00 0,10 0,16 1,68
Zona B
SAIFI BT (n°) 0,00 1,97 0,81 0,03 0,02 0,25 3,08
SAIDI (horas) 0,00 1,15 0,78 0,05 0,07 1,89 3,94
Zona C
SAIFI BT (n°) 0,00 3,34 1,26 0,03 0,17 0,80 5,60
SAIDI (horas) 0,00 1,84 1,59 0,01 0,47 2,04 5,96
Total Ilha
SAIFI BT (n°) 0,00 2,79 0,96 0,02 0,11 0,52 4,40
SAIDI (horas) 0,00 1,45 1,18 0,02 0,30 1,48 4,44

Indicadores Gerais de Continuidade de Servigo da rede de Distribuicao BT - Ilha do Porto Santo

Acidentais Previstas Total
Produgéo Transporte  Distribuigdo Produgdo Transporte  Distribuigdo
Zona B
SAIFI BT (n°) 0,043 0,916 0,898 0,000 0,024 0,695 2,58
SAIDI (horas) 0,006 0,453 1,547 0,000 0,027 6,187 8,22
Zona C
SAIFI BT (n°) 0,027 0,922 1,169 0,000 0,109 1,266 3,49
SAIDI (horas) 0,005 0,437 2,495 0,000 0,096 9,105 12,14
Total Ilha
SAIFI BT (n°) 0,036 0,919 1,005 0,000 0,058 0,921 2,94
SAIDI (horas) 0,005 0,447 1,922 0,000 0,054 7,341 9,77




2009

Indicadores Gerais de Continuidade de Servigo da rede de Distribuicdo BT - RAM

Acidentais Previstas Total
Produgao Transporte  Distribuigdo Produgdo Transporte  Distribuigdo
Zona A
SAIFI BT (n°) 0,003 2,149 0,437 0,000 0,039 0,100 2,73
SAIDI (horas) 0,002 0,847 0,576 0,001 0,099 0,160 1,68
Zona B
SAIFI BT (n°) 0,008 2,712 0,671 0,023 0,014 0,260 3,69
SAIDI (horas) 0,002 1,062 0,876 0,044 0,066 2,408 4,46
Zona C
SAIFI BT (n°) 0,002 3,223 0,775 0,024 0,106 0,518 4,65
SAIDI (horas) 0,002 1,804 1,614 0,013 0,463 2,212 6,11
Total RAM
SAIFI BT (n°) 0,003 2,728 0,959 0,018 0,106 0,533 4,35
SAIDI (horas) 0,002 1,417 1,205 0,015 0,296 1,680 4,61

O grafico seguinte, indica a evolucdo dos indicadores gerais, por zona de qualidade de
servigo, referentes a ilha da Madeira no periodo 2007-2009.

Evolugdo dos Indicadores Gerais ao longo do tempo - Ilha da Madeira

SAIFI BT (Zona A)

——2007
SAIDI (Zona C) SAIDI (Zona A)
—=—2008
SAIFI BT (Zona C) SAIFI BT (Zona B)
@=ie=2009

SAIDI (Zona B)

Verifica-se que os indicadores SAIDI e SAIFI, em 2009, foram superiores aos ocorridos
no ano anterior, com excepcao do indicador SAIFI da zona C.

Na ilha do Porto Santo, a evolucdo dos indicadores gerais no periodo 2007-2009, é a
indicada no grafico seguinte.
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Evolugdo dos Indicadores Gerais ao longo do tempo - Ilha do Porto Santo

SAIFI BT (Zona B)
14

SAIDI (Zona C) {(M&}‘; SAIDI (Zona B) —=—-2008
N\
Y/
’ 2009

Nesta ilha, verifica-se uma melhoria do indicador SAIFI e uma deterioracdao do indicador
SAIDI, em ambas as zonas de Qualidade de Servico, quando comparado com o ano
anterior.

4.4.2 Comparacido com os valores padrio

Na tabela seguinte, indicam-se os indicadores gerais para efeitos de comparagao com
os valores padrao, considerando apenas as interrupgdes superiores a 3 minutos, com
exclusdo das interrupgoes indicadas no nimero 1 do artigo 13° do RQS.

Zona A Zona B Zona C
Padrédo Verificado Padrdo Verificado Padrdo Verificado

Madeira

SAIFI BT (n©) 4 1,49 7 1,94 10 3,15

SAIDI (horas) 6 1,08 10 1,47 22 2,52
Porto Santo

SAIFI BT (n©) 4 - 7 1,57 10 1,64

SAIDI (horas) 6 - 10 0,78 22 0,93
Total RAM

SAIFI BT (n©°) 3 1,49 6 1,64 9 2,54

SAIDI (horas) 4 1,08 8 1,39 14 2,48

Os indicadores gerais, encontram-se abaixo dos valores de referéncia estabelecidos
para cada Zona de Qualidade de Servico, traduzindo um nivel satisfatorio de qualidade
de servigo.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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4.4.3 Indicadores Individuais

O quadro seguinte, sintetiza os indicadores individuais e a sua comparagao com 0s
valores padrao.

N° de PdE's N° de PdE Padrdo  NO Pde > Incumpri- Padréo N° Pde > Incumpri-
afectados da Rede BT* FI (n°) Padrdo FI mento (%) DI (h) Padrdo DI mento (%)
Madeira
Zona A 36.185 38.562 13 0 0,0% 6 1189 3,1%
Zona B 19.599 20.613 25 0 0,0% 11 22 0,1%
Zona C 73.340 76.287 40 0 0,0% 22 38 0,0%
Porto Santo
Zona B 2.813 2.838 25 0 0,0% 11 1 0,0%
Zona C 1.832 1.855 40 0 0,0% 22 0 0,0%

* em 31 de Dezembro de 2009

Como é possivel verificar, na ilha da Madeira, apenas a Duragdo das Interrupgdes - DI
excede o padrdao em 1.249 PdE’s, dos quais 1.189 na zona de qualidade de servico A,
22 na Zona B e 38 na C.

No que diz respeito a ilha do Porto Santo, apenas um PdE da zona B excedeu o
indicador DI.

Refira-se que em 11 dos PdE’s afectados, houve alteracdao do titular dos contratos
durante o ano, sendo que cada cliente viu apenas parte dos incidentes. Daqui resultou,
que apenas um dos contratos dos 11 PdE’s referidos, foi abrangido para efeitos de
compensacao.

4.5 Incidentes mais significativos

Os incidentes mais significativos, pelo critério de maior valor da END, com origem nas
redes de transporte e distribuicdo, nas ilhas da Madeira e Porto Santo, foram as
seguintes:

Ilha da Madeira

Incidente de 25 de Setembro de 2009

Incidente ocorrido pelas 3:07h, provocado pelo disparo por proteccao de terra
nos 30 kV, afectando as subestagbes SVC, PDA e as centrais hidroeléctricas
RDJ e SDA, bem como um parque edlico do Paul da Serra. Logo de seguida,
foram sinalizadas terras temporizadas gerais, bem como o disparo da linha de
30 kV VIT-VTS e ainda dos grupos da CTV, por curto-circuito, o que originou o
colapso do sistema. A energia eléctrica foi sendo reposta gradualmente, de
acordo com a disponibilidade da producao, ficando todos os sistemas
alimentados pelas 5:02h. Esta ocorréncia afectou um total de 129.353 clientes,
originando uma END de 80,3 MWh e um TIEPI de 60 minutos.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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Incidente de 15 Dezembro de 2009

Neste dia, verificaram-se condicoes atmosféricas adversas (vento forte),
provocando 9 incidentes, quer com origem na rede de transporte, quer na rede
de distribuicdo, destacando-se o incidente ocorrido as 10:40h, devido a
interrupgao da linha 60kV VTO/LDR. Foram afectadas as subestacdes do LDM,
LDR, CTS, PRZ, CAV, PFE, LIV e PVM, além da linha 30kV LDV-RD]J, resultando
numa END de 12,7 MWh e um TIEPI de 6 minutos. A energia foi reposta na
totalidade no mesmo dia as 12:12h, afectando 25.591 clientes.

Ilha do Porto Santo
Incidente de 16 de Dezembro de 2009

Este incidente ocorreu as 0:45h, afectando a SE CPS, na sequéncia de
trabalhos inadidveis para reparacao de um disjuntor de 30kV da SE VBL.
Afectou 250 clientes, tendo originado uma END de 2,8 MWh e um TIEPI de 46
minutos. Os trabalhos ficaram concluidos as 3:07h.

Incidente de 15 de Dezembro de 2009

Este incidente teve origem numa avaria na SE VBL, ao nivel dos 30kV,
afectando as subestacdes CNP e CPS, resultando numa END de 1,6 MWh e num
TIEPI de 25,7 minutos. Teve inicio as 11:41h e termo as 12:19h, afectando
4.518 clientes.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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5 QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

5.1 Introducao

Este capitulo, tem por objectivo caracterizar a qualidade da onda de tensdo, nos
diversos niveis de tensdao (AT, MT e BT), com base nos 20 pontos de monitorizacdo
seleccionados. A monitorizacdo da qualidade da onda de tensdao teve em conta os
limites estabelecidos pela norma NP EN 50 160 e inclui os seguintes parametros:

e Distorgao harmdnica;

e Tremulagdo (Flicker);

e Desequilibrio do sistema trifasico de tensoes;
e Valor eficaz da tensao;

e Cavas de tensdo e sobretensoes;

e Frequéncia.

5.2 Sumario

O plano de monitorizacao elaborado e implementado em 2009 pela EEM, contemplou a
realizacdo de medigdes anuais em 8 pontos fixos, dos quais 7 na ilha da Madeira e 1 na
ilha do Porto Santo. Adicionalmente, foram introduzidos 6 equipamentos mdveis,
possibilitando medicdes semestrais em 12 pontos de monitorizagao.

A taxa de conformidade geral (representa as semanas monitorizadas conformes,
relativamente a totalidade das semanas monitorizadas), foi de 95% na ilha da Madeira
e de 90% na ilha do Porto Santo.

Os resultados obtidos nas campanhas levadas a cabo demonstram que, regra geral,
estdo a ser cumpridas as condicdes estipuladas na NP EN 50 160 e no RQS, sendo de
referir os seguintes aspectos:

e Distorcdo harmoénica — Todos os pontos de medigao registaram valores de
acordo com a norma, com excepgdo da 5.2 harmonica no posto de
transformacao da Igreja-Porto Moniz, na ilha da Madeira;

e Tremulagdo - Os limites regulamentares foram ultrapassados em 14 pontos de
entrega, sendo 7 em MT na ilha da Madeira e 7 em BT, um dos quais na ilha do
Porto Santo;

e Desequilibrio de fases - Todos os pontos de medigdo registaram valores abaixo
dos limites de referéncia;

e Valor eficaz da tensdao - O valor eficaz da tensao encontra-se dentro dos limites
estabelecidos em todos os pontos de monitorizacao;

e Frequéncia - Todos os pontos de medicdo registaram valores de acordo com a
norma;

e Cavas e sobretensbes - A maioria das cavas apresenta uma duracao inferior a
500 milissegundos e um afundamento do valor eficaz da tensao inferior a 50%.
Em relacdo as sobretensbes, 70% das verificadas, apresentam uma duracdo
entre 1 a 60s e uma amplitude inferior a 20%.

No anexo IV, apresentam-se os casos mais desfavoraveis verificados na qualidade da
onda de tensdo, indicando-se a pior semana nao conforme ou conforme, dependendo
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dos limites atingidos, com excepcdo das cavas e sobretensdes que correspondem a
valores anuais.

5.3 Plano de Monitorizacao

A EEM apresentou o plano de monitorizagdo a DRCIE para o ano de 2009,
contemplando a realizacdo de medicées em 8 pontos fixos anuais e 12 moveis
semestrais, cuja principal diferenca relativa ao plano do ano anterior incide no critério
de seleccdo de pontos a monitorizar ao nivel 6,6 kV e na rotatividade semestral de
pontos de medicdo ao nivel BT, possibilitando o incremento de pontos monitorizados.

Ao nivel dos 6,6 kV, cumulativamente com distribuicdo geografica de pontos por
concelho, a escolha dos mesmos segue a sequéncia da ordenacdo decrescente da carga
maxima por saida de cada subestacdo, por forma a cobrir um maior nUmero de clientes
da RAM.

Em relagdo a BT, a introducdo de monitorizacdes semestrais em vez das anuais,
permite aumentar os pontos de monitorizacdo dos anteriores 4 para 12, por ano.
Adicionalmente, esta metodologia considera a distribuicdo representativa dos pontos de
monitorizagdo por Zonas de Qualidade de Servigo C, zonas de cariz predominantemente
rural, onde as redes sao maioritariamente do tipo aéreo, apresentando potencialmente
mais problemas, pela maior exposicdo a fendmenos atmosféricos e pela extensdo da
rede sem ligacOes de recurso.

A monitorizacdo das Zonas de Qualidade de Servico C possibilita a extrapolacao dos
resultados para as zonas A e B dos municipios, dado que estas zonas apresentam
caracteristicas de qualidade iguais ou superiores aos pontos monitorizados. Este plano
possibilitou a monitorizacao de todos os concelhos das duas ilhas.

Para os niveis de 60 e 30kV, a metodologia mantém-se similar, uma vez que as
principais fontes de perturbacdo da qualidade da onda de tensdo (QOT), face a sua
natureza, sao os centros electroprodutores em regime especial (PRE’s). Assim, em 2009
mantiveram-se 0sS mesmos pontos por serem 0s mais importantes/representativos e
por caracterizarem o nivel minimo da QOT nestes niveis de tensdo.

No quadro seguinte, assinala-se a localizacdo desses pontos e sua distribuicdo de
acordo com o estabelecido no plano de monitorizacao para 2009:

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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Instalacio Cédigo Tensdes Nominais Tensdo [kV] Zona
[kV] 60 30 6,6 0,4 Geografica
Ilha da Madeira* 1 3 3 10
Central Térmica da Vitdria CECTV 30e 6,6 X Centro
Subestagdo da Calheta SE CTA 60 e 30 X Oeste
Subestagdo do Canigal SE CNL 60 e 6,6 X Este
Subestagdo do Palheiro Ferreiro SE PFE 60,30 e 6,6 X Este
Subestagdo do Cabo Girdo SE CGR 30e 6,6 X Oeste
Subestagdo do Funchal SE FCH 30e6,6 X Centro
Subestagdo da Ribeira da Janela SE RDJ 30e 6,6 X Este
P.T. de Calheta C-AC-008 6,6 e 0,4 X Oeste
P.T. de Camara de Lobos CL-JS-007 6,6 e 0,4 X Oeste
P.T. de Funchal F-SA-527 6,6 e 0,4 X Centro
P.T. de Machico MX-PC-003 6,6 € 0,4 X Este
P.T. de Santa Cruz SC-SS-006 6,6 e 0,4 X Este
P.T. do Porto Moniz PM-AC-001 6,6 e 0,4 X Oeste
P.T. de Ponta do Sol PS-MM-001 6,6 e 0,4 X Oeste
P.T. de Santana ST-ST-031 6,6 e 0,4 X Este
P.T. de S&o Vicente SV-BV-002 6,6 e 0,4 X Este
P.T. de Ribeira Brava RB-SA-010 6,6 e 0,4 X Oeste
Ilha do Porto Santo* 0 0 1 2
Subestagdo Central Porto santo SE CNP 30e 6,6 X Centro
P.T. de Porto Santo PST-PST-011 6,6 e 0,4 X Centro
P.T. de Porto Santo PST-PST-040 6,6 e 0,4 X Centro
Total RAM* 1 3 4 12

*NO total de pontos de medida

As taxas de cumprimento do plano de monitorizacdo (que constituem a relacdo das
semanas efectivamente monitorizadas, pelas semanas previstas: 52 semanas por ano e
26 semanas por semestre), atingiram 86% e 99%, nas ilhas da Madeira e do Porto
Santo, respectivamente.

Os casos de incumprimento deveram-se a ocorréncia da avaria em 4 equipamentos,
mais especificamente nos moddulos de comunicacdo e alimentagdo, resultando na
indisponibilidade dos mesmos e a problemas de comunicacdo aquando da mudanca dos
equipamentos para novos pontos de monitorizacao.

5.4 Distorcao Harmodnica

De uma forma geral, os limites regulamentares referentes ao teor harmoénico foram
cumpridos, com excepgao da 52 harmodnica, no periodo de uma semana num unico
ponto de monitorizacao - PT da Igreja (Feeder da SE RDJ).

Os resultados maximos verificados sao indicados na tabela do anexo IV.

5.5 Tremulacao (Flicker)

Os limites regulamentares foram ultrapassados em 14 pontos de entrega, afectando os
niveis de tensdao 60, 30 e 6,6kV, a excepgao do Porto Santo, e ainda 7 ao nivel dos
230V, na ordem de 10 a 100% do valor limite de referéncia (Pst=Plt=1).
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Ao nivel dos 60 kV, o Plt foi ligeiramente ultrapassado em 2 semanas, devido a
trabalhos de manutencdo na Subestacdo CNL e na linha CNL/MCH e ainda devido a
condigles atmosféricas adversas.

Nos 30 kV, o PIt foi ultrapassado em 3 semanas, embora com apenas uma semana em
cada subestacdo. As nao conformidades ficaram a dever-se essencialmente as mas
condicdes atmosféricas sentidas, especialmente vento forte e trovoada.

Para o nivel dos 6,6kV, os trés pontos de monitorizacdo (FCH, RDJ e CGR) apresentam
valores acima dos limites.

A subestacdo do FCH registou tremulacdo numa semana, devido a curto-circuitos na
rede resultantes de danos em cabos, na sequéncia de trabalhos de escavacao.

As mas condicGes atmosféricas, foram responsaveis pelos elevados valores registados
na subestacdo do CGR, enquanto na subestacdo da RDJ fica a dever-se aos dois tipos
de causa: danos em cabos e condicbes atmosféricas adversas.

Ao nivel da BT, foram excedidos os limites regulamentares durante 9 semanas,
consequéncia das condicbes atmosféricas adversas que se fizeram sentir, afectando os
PT s dos concelhos: Porto Moniz, Ponta do Sol, Ribeira brava, Santana e Sdo Vicente.
No PT da Calheta, foram também registados valores elevados, provenientes de
trovoadas e vento forte.

No caso do PT PST-PST-011 na ilha do Porto Santo, o PIt foi excedido algumas vezes.
Os valores de PIt elevados estdo relacionados com o facto deste ponto de entrega se
encontrar junto de duas instalagOes industriais, mais propriamente uma pedreira e uma
central de betdo.

5.6 Desequilibrio de Fases

Nas medicbes efectuadas ndo se detectaram valores de desequilibrio do sistema
trifasico de tensdes acima do valor limite (2%), tanto na Madeira como no Porto Santo.

5.7 Valor Eficaz da Tensao

O limite admissivel de variacdo do valor eficaz da tensdo nao foi excedido nas medigoes
efectuadas nas duas ilhas.

5.8 Frequéncia

Os desvios registados foram inferiores a 0,3% da frequéncia industrial nas ilhas da
Madeira e do Porto Santo, cumprindo assim, com o estipulado na regulamentacao.

5.9 Cavas de tensao

Nos paragrafos seguintes apresenta-se a caracterizagdo das cavas mais frequentes
ocorridas em 2009, por nivel de tensdo, na ilha da Madeira:

60 kV:

e O numero de cavas agregadas registadas na subestacdo do Canigal foi de 52.
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e 37% das cavas apresentam uma duragdo inferior a 100 milissegundos e um
afundamento inferior a 50%.

e 52% das cavas apresentam uma duragdao entre 100 e 500 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%.

30 kV:
e O numero total de cavas registadas nos trés pontos de monitorizacao foi de 108.

e 37% das cavas apresentam uma duracdo inferior a 100 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%.

e 50% das cavas apresentam uma duragao entre 100 e 500 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%.

6,6 kV:

e Nos trés pontos de monitorizagao deste nivel de tensdo, o numero total de cavas
agregadas registadas foi de 128.

e 35% das cavas apresentam uma duracao inferior a 100 milissegundos e um
afundamento inferior a 50%.

e 41% das cavas apresentam uma duragao entre 100 e 500 milissegundos e um
afundamento inferior a 50%.

BT: 230/400V:

e O numero total de cavas agregadas registadas no conjunto dos trés pontos de
monitorizagdo, ao nivel da rede BT, foi de 189.

e 29% das cavas apresentam uma duracao inferior a 100 milissegundos € um
afundamento inferior a 50%.

e 529% das cavas apresentam uma duracdo entre 100 e 500 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%.

A caracterizacdao das cavas por nivel de tensdo, ocorridas durante o ano 2009, na ilha
do Porto Santo, é a seguinte:

6,6 kV:

e No equipamento de monitorizagdo instalado na subestagdao da Central, o nimero
total de cavas agregadas registadas foi de 17.

e 24% das cavas apresentam uma duracao inferior a 100 milissegundos € um
afundamento inferior a 30%.

e 41% das cavas apresentam uma duracao entre 100 e 500 milissegundos e um
afundamento inferior a 30%.

BT: 230/400V:

e Neste nivel de tensdo, o numero total de cavas agregadas registadas no
equipamento instalado no PT Lapeira I, foi de 13.

e 46% das cavas apresentam uma duragao inferior a 100 milissegundos e um
afundamento inferior a 30%.
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e 38% das cavas apresentam uma duragdao entre 100 e 500 milissegundos e um
afundamento inferior a 30%.

5.10 Sobretensoes

Durante o ano 2009 registaram-se sobretensdes em todos niveis de tensdo
monitorizados. Na ilha da Madeira, verificou-se:

60 kV:

e Registada uma sobretensdo na SE CNL com duracao inferior a 1 segundo € um
pico de 11%.

30 kV:

e Registada uma sobretensdo na SE CTV com um duragao inferior a 1 segundo e
um pico de cerca de 12%.

6,6 kV:

e Neste nivel de tensdo, foram registados 31 eventos na totalidade dos 3 pontos
de monitorizagao.

e 10% das sobretensdes registadas apresentam uma duragao inferior a 1 segundo
e um pico inferior a 20%.

e 84% das sobretensdes registadas apresentam uma duracdo entre a 1 e 60
segundos e um pico inferior a 20%.

BT: 230/400V:

e Ao nivel da baixa tensdo, foram registadas 13 sobretensdes.

e 31% das sobretensdes registadas apresentam uma duracdo inferior a 1 segundo
e um pico inferior a 20%.

e 62% das sobretensdes registadas apresentam uma duracao superior a 60
segundos e um pico inferior a 40%.

Na ilha do Porto Santo ndo foram registadas sobretensdes nos dois niveis de tensdo
monitorizados.

O guadro seguinte apresenta por ilha e nivel de tensdo, a sintese da conformidade das
medicdes efectuadas.
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o N° semanas monitoriz N° seman nform
Instalagéo J::‘l?::iss Tensdo [kv] = s:re:maI:gﬁ: D:seqau(:-aS/ :ear:léir‘:c:‘; .

[kv] 60 30 6,6 0,4 Tensao = Pt libio 3 50 70 Tup | ToF
Ilha da Madeira
CECTV 30e 6,6 X 29/29 29/29 29/28| 29/29 |29/29 29/29 29/29 29/29|29/29
SE CTA 60 e 30 X 51/51 | 51/51 51/50| 51/51 |51/51 51/51 51/51 51/51|51/51
SE CNL 60 e 6,6 X 47/47 47/46 47/45 47/47 |47/47 47/47 47/47 47/47 47/47
SE PFE 60,30 e 6,6 X 25/25 | 25/25 25/24| 25/25 |25/25 25/25 25/25 25/25|25/25
SE CGR 30 e 6,6 X 44/44 |44/44 44/41| 44/44 |44/44 44/44 44/44 44/44|44/44
SE FCH 30e 6,6 X 48/48 |48/48 48/47 48/48 |48/48 48/48 48/48 48/48|48/48
SE RDJ 30e6,6 X 34/34 |34/34 34/31| 34/34 |34/34 34/34 34/34 34/34 34/34
PT: C-AC-008 6,6 e 0,4 X 16/16 16/16 16/15 16/16 |16/16 16/16 16/16 16/16 16/16
PT: CL-JS-007 6,6 e0,4 X 20/20 | 20/20 20/20| 20/20 |20/20 20/20 20/20 20/20|20/20
PT: F-SA-527 6,6 e 0,4 X 23/23 | 23/23 23/23| 23/23 |23/23 23/23 23/23 23/23|23/23
PT: MX-PC-003 6,6 e0,4 X 5/5 5/5 5/5 5/5 5/5 5/5 5/5 5/5 5/5
PT: SC-SS-006 6,6e0,4 X 19/19 119/19 19/19, 19/19 |19/19 19/19 19/19 19/19 19/19
PT: PM-AC-001 6,6 e0,4 X 15/15 15/15 15/13 15/15 |15/15 15/14 15/15 15/15 15/15
PT: PS-MM-001 6,6 e 0,4 X 24/24 24/24 24/22| 24/24 |24/24 24/24 24/24 24/24|24/24
PT: ST-ST-031 6,6 e0,4 X 26/26 26/26 26/25| 26/26 |26/26 26/26 26/26 26/26 26/26
PT: SV-BV-002 6,6 e 0,4 X 26/26 26/26 26/24| 26/26 |26/26 26/26 26/26 26/26|26/26
PT: RB-SA-010 6,6 0,4 X 26/26 26/26 26/24| 26/26 |26/26 26/26 26/26 26/26|26/26

Ilha do Porto Santo

SE CNP 30e 6,6 X 48/48 48/48 48/48  48/48 48/48 48/48 48/48 48/48 48/48
PT: PST-PST-011 6,6 e0,4 X 23/23 | 23/23 23/14| 23/23 |23/23 23/23 23/23 23/23|23/23
PT: PST-PST-040 6,6 e 0,4 X 23/23 | 23/23 23/23| 23/23 |23/23 23/23 23/23 23/23|23/23

Semanas ndo conformes

5.11 Sintese

Considerando que as taxas de realizacdo do plano de monitorizagdo foram superiores a
85% e que os pontos de monitorizagdo sdo representativos dos casos mais gravosos,
podemos concluir que para as redes das ilhas da Madeira e do Porto Santo:

e 0s niveis médios das perturbacbes registadas sdo aceitaveis;

e na generalidade, os limites regulamentares foram cumpridos, salvo casos
pontuais, com desvios pouco significativos e, geralmente, de forma nao
continuada.

Assim, podemos afirmar que, de uma forma geral, estdo a ser cumpridas as condigcdes
estipuladas pela norma NP EN 50 160, inferindo para toda a Regido Autéonoma da
Madeira um nivel apropriado de qualidade de onda de tensao.
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5.12 Tratamento de reclamacoes relativas as caracteristicas
técnicas da tensao

Para este tipo de reclamacdo, a EEM dispde de varios canais de entrada, como a
comunicagdo por carta ou fax, o correio electrénico ou a reclamagdo presencial junto
das lojas.

Em 2009, a EEM procedeu ao registo de 15 reclamagOes deste tipo, tendo realizado a
visita aos respectivos clientes, apds contacto com os mesmos e dentro do prazo
estabelecido. Desta forma foram cumpridos os 15 dias Uteis, apos a data de recepgdo
da reclamacao, verificando-se no local as caracteristicas da tensdo de alimentacao, com
a realizagdo de campanhas semanais (7 dias).

5.13 Principais ac¢coes para a melhoria da monitorizacao da
qualidade da onda de tensao

A EEM pretende efectuar um upgrade do software de gestdo de monitorizacdo da
gualidade de onda de tensdo, a fim de possibilitar uma maior facilidade na aquisicao e
no tratamento de dados e a integracdo de novos equipamentos no sistema, uma vez
que a actual licenga estd limitada no niUmero de equipamentos a gerir (20).

Por outro lado, a EEM encontra-se em processo de aquisicdo de novos equipamentos
com classe de precisao superior aos existentes, cumprindo com a tendéncia da nova
normalizagao.

Pretende-se, também, implementar procedimentos de obtencdo da correlacao
causa/efeito de semanas nao conforme das diferentes grandezas da EN NP 50160, de
modo a facilitar a tomada de medidas correctivas na rede, em cada caso, tendo em
vista eliminar, em tempo oportuno, tais ndo conformidades.
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6 QUALIDADE COMERCIAL

6.1 Introducao

Durante o ano de 2009, a forte interaccdo entre a EEM e a ERSE permitiu melhorar, a
caracterizacao dos indicadores da qualidade de servigo comercial.

Neste ambito, a EEM continua empenhada na melhoria continua ao nivel dos processos
e dos recursos humanos e tecnoldgicos, visando constituir-se como referéncia nesta
area.

6.2 Inquérito de Satisfacao dos Clientes

No ano de 2009, a EEM realizou um inquérito no atendimento comercial, tendo em vista
avaliar o grau de satisfacdo dos seus clientes. As lojas seleccionadas para realizar o
inquérito foram: Camara de Lobos, Canico, Loja do Cidaddo, Machico, Nazaré, Ribeira
Brava, Sao Vicente e a Sede.

O inquérito realizado foi suportado por um formulario disponibilizado a todos os
visitantes (quadro representado na figura seguinte). Em cada local de atendimento, foi
disponibilizado uma caixa adequada a recepcao dos inquéritos, de forma a garantir a
confidencialidade dos contributos. Ao inquérito responderam quatrocentos e sessenta e
trés (463) clientes, sendo duzentos e vinte e quatro (224) do sexo feminino e duzentos
e trinta e nove (239) do sexo masculino.

Data: Loja da EEM: Sexo: Feminino Masculino Idade:
Por favor assinale a sua preferéncia com um X

Fraco Regular Normal Bom Muito Bom

Competéncia dos funcionarios no atendimento:
Horéarios de abertura e tempos de espera:
Atendimento ao balcdo (em centros de atendimento):
Rapidez do atendimento:

Atendimento telefénico (Contact Center ):

Qualidade do servigo prestado pelos servigos técnicos:
Desempenho global do atendimento:

Fraco Regular Normal Bom Muito Bom

Aspecto e higiene das instalagdes:
Funcionalidade e acessibilidade das instalagdes:
Identificagdo dos postos de atendimento:

Fraco Regular Normal Bom Muito Bom
Servigo global prestado pela EEM no fornecimento de energia:

Tem conhecimento do Site da EEM (www.eem.pt)? Sim Nao
Conhece as diferentes Tarifas oferecidas pela EEM? Sim Néo
Se sim quais? Bi- Horaria Tri-Horaria
Tem por habito usar o nosso Contact Center para comunicar leituras? |Sim N&o
Tem facilidade na leitura da factura? Sim Néo
Tem facilidade na leitura do recibo? Sim Néo

Sugestoées adicionais:

A EEM agradece a sua disponibilidade para o preenchimento deste questionario
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A avaliacdo dos inquéritos teve por base a média dos valores numa escala de 1 a 5,
sendo 1 o valor mais baixo e 5 o valor mais alto. Para as respostas relacionadas com o
atendimento, instalagdes e servigos globais da EEM (notas entre Fraco e Muito Bom), foi
possivel calcular uma média aritmética. Para as respostas sobre o conhecimento dos
servicos prestados pela EEM, foi calculada a percentagem de clientes que tem
conhecimento sobre os mesmos, tal como apresentado no quadro que segue.

Competéncia Global Desempenho Global Qualidade global das Servigo global
dos Funcionarios do atendimento Instalacoes prestado pela EEM
Camara de Lobos 4,1 3,9 3,5 3,5
Canigo 4,2 3,7 4,0 3,6
Loja do Cidadao 4,4 4,0 4,0 3,8
Machico 3,9 3,6 3,5 3,7
Nazaré 4,0 3,8 3,9 3,6
Ribeira Brava 3,9 3,7 3,7 3,7
S. Vicente 4,3 3,8 3,5 3,5
Sede 4,4 4,1 4,1 4,0
Média 4,1 3,8 3,8 3,7

Tem conhecimento Conhece as Tarifas Comunica as leituras Facilidade de leitura
da site da empresa oferecidas pela EEM através do c. center da factura/recibo

Camara de Lobos 38% 50% 21% 76%
Canigo 24% 76% 28% 96%
Loja do Cidadao 38% 62% 27% 85%
Machico 35% 61% 32% 71%
Nazaré 43% 50% 18% 82%
Ribeira Brava 56% 33% 17% 75%
S. Vicente 100% 50% 0% 100%
Sede 51% 38% 40% 83%
Média 48% 53% 23% 84%

Analisando, globalmente, podemos concluir que ha, ainda, necessidade de melhorar a
qualidade do atendimento. Neste sentido, durante o ano de 2009 e nos primeiros meses
de 2010, a EEM tem vindo a acompanhar, localmente, os seus colaboradores que estao
em contacto directo com o cliente.

No que diz respeito a qualidade das instalagcbes das lojas da EEM, verificaram-se
pontuagdes abaixo de 4, indicando a necessidade de melhoria das condigGes fisicas de
atendimento. Neste particular, estd em curso um processo de renovacdo dos balcGes
gue apresentam um estado de conservagao menos adequado.

Relativamente aos servigos prestados pela EEM, chegou-se as seguintes conclusdes:

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO 2009

e Conhecimento do portal de internet: 48%
e Conhecimento das tarifas oferecidas: 53%
e Utilizacdo do Contact-Center para comunicar leituras: 23%

e Facilidade na leitura da factura/recibo: 83%

A EEM, a semelhanca do ano anterior, ird proceder a actualizagéo dos actuais panfletos
informativos de todos os servigos prestados, associados ao negédcio, tendo em atencao
a legislacao em vigor.

Em 2010, a EEM ird promover uma accdo de inquéritos de satisfacao através do Contact
Center, de forma a aumentar a amostra representativa do universo de clientes, tendo
por objectivo melhorar a analise da qualidade comercial.

Esta accdo sera efectuada através da caracterizacdo de um conjunto de clientes, por
concelho, de forma a avaliar os servicos em toda a RAM.

Como servigo certificado de qualidade, o SIAM efectuou um inquérito de avaliagdo do
grau de satisfacdo de clientes, via telefénica, no universo de clientes que utilizaram os
seus servicos, em resposta a pedidos e reclamacodes.

A dimensdo da amostra foi definida com base no grau de confianca de 95% e um erro
associado de 2,44%. A proporcdo da amostra foi de 2,30%. Os inquéritos foram
seleccionados de forma aleatdria com base no peso relativo dos diferentes trabalhos no
total de servicos realizados nos diferentes concelhos. A accdo de inquiricdo foi realizada
nos dias 27,28 e 29, de Janeiro de 2010, reportando-se aos registos do ano de 2009.

Questao Muito Bom Bom Satisfaz Fraco N/R Total
Rapidez na resposta 82 63 0 0 0 145
Cumprimento de prazos 69 76 0 0 0 145
Qualidade do servigo 78 66 1 0 0 145
Postura dos técnicos 59 79 5 0 2 145
Total 288 284 6 0 2 580
% de Satisfagao 49,7% 49,0% 1,0% 0,0% 0,3% 100,0%

6.3 Tempo de ligacao a rede de instalacoes de baixa tensao,
apos celebracao do contrato de fornecimento de energia
eléctrica

O numero de ligagdes em baixa tensdo, realizadas em 2009, ascendeu a 4.062
unidades. Considerando o n° de ligagdes efectuadas num periodo inferior a 4 dias e o
n° de adiamentos por solicitacdo dos clientes, atinge-se uma taxa de cumprimento de
96%, ficando assim acima do padrdo estabelecido que é de 90%.
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Ligagbes em Baixa Tensao

I-Trimestre II-Trimestre III-Trimestre IV-Trimestre Total
N° de Ligagdes < 4 dias 779 811 991 1.083 3.664
No de Ligagdes > 4 dias 35 19 48 59 161
N° de adiamentos por solicitagdo do cliente 38 94 47 58 237
Total de LigagGes 852 924 1.086 1.200 4.062
% LigagOes < 4 dias 95,9% 97,9% 95,6% 95,1% 96,0%
% Ligagdes > 4 dias 4,1% 2,1% 4,4% 4,9% 4,0%

6.4 Tempos de Atendimento Presencial

O indicador relativo ao atendimento presencial é calculado através de um sistema de
senhas suportado pela aplicagdo INLINE, para os trés maiores centros, nomeadamente
a Sede da EEM, Loja do Cidadao e Loja do Machico.

Os valores apresentados no quadro abaixo sdo calculados para os atendimentos
efectivos, excluindo as desisténcias. No caso especifico da Loja do Cidaddo foram
excluidos oito dias (de um total de 293 dias) de atendimentos excepcionais motivados
por deficiéncias no funcionamento dos sistemas de informagdo, quer da propria
empresa, quer da entidade gestora do centro.

Atendimento Presencial

Local Sede Loja do Cidadao Machico Total
N° de Atendimentos < 20 minutos 102.870 81.050 26.406 210.326
N° de Atendimentos > 20 minutos 2.106 9.321 1.006 12.433
Total de Atendimentos 104.976 90.371 27.412 222.759
% Atendimentos < 20 minutos 98,0% 90,0% 96,0% 94,4%
% Atendimentos > 20 minutos 2,0% 10,0% 4,0% 5,6%

100% -

95% -

90% -

85% -

% Atendimentos £ 20 m

80% - - Padrdo

75% -

70%

‘ Loja Cidadao Machico

2009
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Do quadro podemos inferir que os tempos de atendimento encontram-se dentro dos
padroes constantes no RQS (90%).

6.5 Atendimento Telefénico

Os tempos de espera no atendimento telefénico centralizado foram calculados tendo em
conta os Ultimos trés trimestres, sendo que o primeiro trimestre do ano foi calculado
tendo por base os registos do més de Marco com a entrada em produtivo da nova
aplicacao de suporte ao Contact Center.

Apresentamos, no quadro seguinte, os indicadores do atendimento telefénico.

Percent. de atendimento

Més Recebidas Atendidas Abandonadas Sem operador .
até 60 segundos
Margo 15.026 14.764 207 51 98,9%
Abril 14.738 14.031 683 15 97,0%
Maio 14.451 13.761 684 2 95,2%
Junho 14.683 14.023 639 9 95,2%
Julho 13.293 12.653 606 27 95,0%
Agosto 13.541 12.852 670 12 94,3%
Setembro 13.465 12.781 625 24 94,6%
Outubro 21.313 18.746 2.380 179 92,9%
Novembro 14.378 13.447 910 10 94,0%
Dezembro 15.313 14.075 1.201 24 93,5%
Total 150.201 141.133 8.605 353 95,0%

Atendimento Telefdonico
25000

20000

15000

10000

5000

Recebidas Atendidas Abandonadas Sem operador

B Margo M®Abrii ®Maio ®Junho ®Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
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Percentagem de atendimento até 60 segundos

98,9%
97,0%
95,20/0 95,20/0 95’00/0 o
94.3% 94,6%
1270 94,0%
93,5%
92,9%
Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

No que se refere ao atendimento telefénico, desde Marco 2009, a EEM cumpre,
largamente, o indicador de 80%, estabelecido no RQS.

6.6 Reclamacoes de Clientes

A EEM dispde de uma funcionalidade do sistema comercial denominada de “Notas” onde
sao registados, todas as reclamacdes, pedidos de informagdo e de servigcos, que dao
entrada pelos diferentes canais da empresa, nomeadamente, o atendimento presencial,
o atendimento telefénico, por escrito, correio electronico, entre outras. O processo
associado a uma nota podera ser encerrado no momento de entrada, sempre que o
cliente seja esclarecido, caso contrario, procede-se ao envio para os departamentos
responsaveis de acordo com a natureza da reclamacdo. Através daquele programa
realiza-se a medicdao dos tempos de resposta, tendo por objectivo apurar o indicador
relativo ao prazo de quinze dias Uteis estipulado no RQS.

Pode-se constatar no quadro seguinte que a EEM, em 2009, ultrapassou o padrdo de
95% estabelecido no RQS.

N°© Reclamagdes < 15 dias
N° Reclamagbes >15 dias
Total de Reclamagdes

% Reclamagdes < 15 dias
% Reclamagdes > 15 dias

No quadro seguinte
trimestre.

I-Trimestre II-Trimestre

1.950
109
2.059
95,0%
5,0%

sdo apresentadas

1.275
21
1.296
98,0%
2,0%

as reclamacgdes desagregadas por

ITII-Trimestre

1.224
a4
1.268
97,0%
3,0%

IV-Trimestre

1.842
33
1.875
98,0%
2,0%

Total

6.291
207
6.498
97,0%
3,0%

tipo e por
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I-Trimestre II-Trimestre ITII-Trimestre IV-Trimestre Total
Atendimento 1 2 1 2 6
Facturagdo 89 86 68 63 306
Cobranga 11 14 6 4 35
Equipamentos de Contagem 22 14 22 12 70
Danos Causados 296 156 199 283 934
Redes 76 49 48 85 258
Caracteristicas Técnicas 26 16 8 11 61
Outros 1.538 959 916 1.415 4.828
Total 2.059 1.296 1.268 1.875 6.498

6.7 Pedidos de Informacao

Conforme referido no ponto anterior, os pedidos de informacgdo tém origem em diversos
canais e sao registados no programa de “Notas”.

O quadro abaixo apresenta o indicador para os pedidos de informagdao respondidos, por
trimestre.

Pedidos de Informacgao

I-Trimestre II-Trimestre III-Trimestre IV-Trimestre Total
No Pedidos de informagdo < 15 dias 1.182 3.109 3.143 5.310 12.744
N° Pedidos de informagdo > 15 dias 17 22 31 10 80
Total de Pedidos de Informagao 1.199 3.131 3.174 5.320 12.824
% Pedidos de Informagdo < 15 dias 99,0% 99,0% 99,0% 100,0% 99,0%
% Pedidos de Informagdo > 15 dias 1,0% 1,0% 1,0% 0,0% 1,0%

No quadro seguinte sao apresentadas os pedidos de informacao desagregados por tipo
e por trimestre.

Pedidos de Informacgao

I-Trimestre  II-Trimestre III-Trimestre IV-Trimestre Total
Esclarecimento de questdes técnicas 13 9 7 17 46
Esclarecimento sobre leituras 136 459 317 309 1.221
Esclarecimento de ligagdo/contrato 1 8 10 1 20
Esclarecimento sobre tarifas e pregos 23 39 41 29 132
Esclarecimento de questdes contratuais 46 158 205 148 557
Esclarecimento sobre facturagdo e cobrancga 907 1.733 1.538 1.660 5.838
Interrupgdo de fornecimento 11 17 4 5 37
Outros 62 708 1.052 3.151 4.973
Total 1.199 3.131 3.174 5.320 12.824

6.8 Leitura de contadores

O indicador relativo a leitura do contador considera as leituras efectuadas pela EEM e as

comunicadas pelo cliente. O calculo do indicador é efectuado através do registo das
leituras no sistema comercial da EEM.
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A taxa de realizacao de pelo menos uma leitura anual dos contadores de baixa tensao,
atingiu o valor de 98,35%, ficando acima do indicador previsto no RQS (98%).

No ano de 2009, a EEM procedeu a contratacdo de recursos pagos a leitura, no sentido
de melhorar a actividade de medicdo de equipamentos de contagem que contribuiu
para melhorar o indicador. Paralelamente procedeu-se ao desenvolvimento de outras
iniciativas para obtencdo de um ndmero maior de leituras, nomeadamente, através do
outbond telefénico, mailling e desenvolvimento de mecanismos facilitadores (IVR e
Portal).

I-Trimestre II-Trimestre III-Trimestre IV-Trimestre

N.© total de clientes BT (incluindo contratos rescindidos) 135.466 135.846 136.650 136.860
N.0 de clientes BT com pelo menos uma leitura no ultimo ano civil  130.790 132.200 133.343 134.601
° . ~ I «
N.o de S|tu§goes,de segunda habitagdo em que o contador ndo se 8.870 8.665 8.406 8.387
encontra disponivel ao operador da rede
° . e
N. de_ leituras efe_ctuadas~pelo operador da rede de distribuigdo 116.972 110.072 103.996 118.838
em clientes de baixa tensdo
N.© de leituras fornecidas pelos clientes de baixa tensdao com
poténcia contratada inferior ou igual a 62,1 kVA 20.745 23.248 21.192 21.188
N.0 de estimativas 281.606 288.106 295.241 281.775

6.9 Qualidade Individual

Os indicadores de qualidade individual que a EEM disponibiliza face as condicionantes
anteriormente apresentadas, sdo os que se seguem:

6.9.1 Visitas as instalacoes dos clientes

Através do procedimento de agendamento, implementado no inicio do ano 2009, a EEM
apurou 17.711 visitas as instalacoes dos clientes.

6.9.2 Assisténcia técnica ap6s comunicacgao, pelo cliente,
de avaria na sua alimentacgao individual de energia
eléctrica

A EEM procedeu a 1.508 assisténcias, resultantes de avarias na alimentagdo individual
de clientes de baixa tensdo, das quais 1.456 na ilha da Madeira e 52 na ilha do Porto
Santo.
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N° de Duracio média de Duracdao maxima de resposta (horas)
Intervencgdes resposta (horas) Padrio Verificado

Madeira

Zona A 288 0,50 4 6,72

Zona B 215 0,72 4 28,78

Zona C 953 0,78 5 20,42
Porto Santo

Zona B 31 0,43 4 2,05

Zona C 21 0,48 5 1,45

A duracao maxima de resposta aos pedidos de assisténcia técnica, em baixa tensdo, foi
excedida em 10 clientes, apenas na ilha da Madeira, mais concretamente um na zona A
€ um na zona B e restantes na Zona C de Qualidade de Servigo, beneficiando de
medidas compensatorios previstas nos termos do n° 3 do artigo 60° do RQS.

6.9.3 Retoma de fornecimento por facto imputavel ao
cliente

A EEM procedeu a 3.427 retomas de fornecimento de energia dentro dos prazos
regulamentados e 3 retomas de fornecimento fora dos prazos. As 3 retomas fora de
prazo, devem-se a sobreposicdo de outras tarefas prioritarias, nomeadamente avarias
de rede, uma vez que as equipas sdao multi-disciplinares.

6.9.4 Tratamento de reclamacoes relativas a facturacao
ou cobranca

Foram recebidas e tratadas 341 reclamacOes relativas a facturacao ou cobrancga, das
qguais 15 ndo foram respondidas dentro dos prazos estabelecidos no RQS.

No ambito das reclamacbes de facturacdo ou cobranca a EEM em 2009, através da
funcionalidade “Notas”, adoptou um procedimento de controlo que permitiu melhorar o
acompanhamento destes processos, possibilitando uma resposta mais célere aos
clientes em causa. Neste particular e de forma a dar cumprimento ao RQS, sempre que
a origem da reclamacao seja efectuada dentro do prazo de pagamento da factura e
devidamente acompanhada de evidéncia de erro de facturacdo ou cobranga, adopta-se
o procedimento de bloqueio de célculo de juros e adverténcias de suspensao do normal
fornecimento de energia eléctrica.

6.9.5 Tratamento de reclamacgoes relativas as
caracteristicas técnicas da tensao
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A EEM procedeu ao registo e tratamento de 15 reclamacdes relativas as caracteristicas
técnicas da tensdo, tendo sido realizado a visita aos respectivos clientes, dentro de
prazo estabelecido.

6.9.6 Tratamento de reclamacgoes relativas ao
funcionamento do equipamento de contagem

Da analise as 70 reclamacdes relativas ao funcionamento do equipamento de medicao,
no ambito do n® 1 do Artigo 44 do RQS, em 2009, verificou-se serem todas infundadas.

Para facilitar o esclarecimento a estas reclamagdes, a EEM elaborou um procedimento,
gue assenta na anadlise dos 12 ultimos meses de consumo. No caso de se verificar
consumos andmalos é agendada uma visita a instalagdo do cliente. Nos restantes casos,
o cliente é contactado, sendo fornecidos os respectivos esclarecimentos. Ainda assim,
caso persistam duavidas por parte do cliente, a EEM disponibiliza-se para uma visita a
instalagdo, podendo dai resultar encargos da deslocagdao, nos termos regulamentados.
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7 COMPENSACOES

No que se refere a continuidade de servigo, verificaram-se 1.242 incumprimentos,
sendo 2 de clientes MT e os restantes 1.240 de clientes BT.

O quadro seguinte, resume o numero de clientes e valores a compensar, por zona de
qualidade de servigo, devido ao incumprimento dos padrdes individuais de continuidade

de servigo.

Interrupgdes [n°/ano]

MT

BT (<20,70 kVA)
BT (>20,70 kVA)
Subtotal

Duracao [horas/ano]

MT
Zona A
Zona B
Zona C
BT (=20,70 kVA)
Zona A
Zona B
Zona C
BT (>20,70 kVA)
Zona A
Zona B
Zona C
Subtotal

Total

Abrangidos

o O o o

1.224
1.164
22

38

16

15

1.242

Numero de Clientes

A compensar

o O o o

361
303
22
36
16
15

379

Compensagao a
clientes

l
™ ™M™ MM

783,97 €
- €

- €
783,97 €
894,47 €
767,53 €
50,85 €
76,09 €
335,89 €
182,84 €
153,05 €

- €
2.014,32 €

2.014,32 €

Montantes

Fundo de
Investimento

!
™ ™ M M

€
- €
- €
- €
1.260,39 €
1.214,82 €
15,57 €
30,00 €
1,81 €
1,81 €

- €

- €
1.262,19 €

1.262,19 €

Total

1
(GO IO

783,97 €
- €

- €
783,97 €
2.154,85 €
1.982,35 €
66,42 €
106,09 €
337,70 €
184,65 €
153,05 €

- €
3.276,52 €

3.276,52 €

O valor das compensagdes a clientes atingiu um montante de 2.014,32 €, sendo
significativamente superior ao do ano anterior (632,22 €) e resultam do incumprimento
da duracdo das interrupcoes, face ao padrao estabelecido.

As compensagdes individuais cujo valor é inferior a 2,50 € na BT e a 5,00 € nos
restantes clientes, num montante de 1.262,19 €, nao foram pagas aos respectivos
clientes, tendo sido aplicada no Fundo de Investimento, para a melhoria da qualidade

de servico, conforme determinado no RQS.

Relativamente ao incumprimento dos padrbes individuais de natureza comercial,
previstos no artigo 379, foram apuradas as seguintes compensacoes:
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Compensacao por incumprimento dos Padroes Individuais de servico comercial

Numero de Clientes em que foram
Nivel de Tensdo ultrapassados os padrdes Valor
Compensado
I-Trimestre II-Trimestre III-Trimestre IV-Trimestre
BT (< 20,70 kVA) 2 7 8 10 405,00 €
BT (> 20,70 kVA) 0 0 1 0 25,00 €
MT 0 0 0 0 - €
Total 2 7 9 10 430,00 €

Estes incumprimentos, sujeitos a compensagdo nos temos da alinea a), do n.° 6, do
artigo 479, do RQS dizem respeito a 27 clientes com poténcia inferior ou igual a 20,7
kVA e 1 cliente com poténcia contratada superior a 20,7 kVA, tendo atingido, em 2009,
um montante de 430,00 €.
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8 PRINCIPAIS ACCOES PARA A MELHORIA DA QUALIDADE DE
SERVICO

O ano de 2009 ficou marcado pela introdugdo do novo SGI (Sistema de Gestdao de
Indisponibilidades), durante o més de Abril, incluindo as interfaces com o SIT (Sistema
de Informagdo Técnica), com o sistema comercial (SAP-ISU), com o SCADA e com 0
Call Center) e a implementagcdo do Call Center. Assim, para a caracterizacdo da
qualidade de servico referente ao ano 2009, foi necessario combinar a informacao
resultante do novo SGI e do sistema utilizado até entao.

A entrada em produtivo do novo SGI constitui um factor determinante para a
caracterizacdo integrada da qualidade de servico técnica e comercial, o qual tera efeito
pleno a partir do ano 2010. Ainda assim, este sistema vem sendo alvo de melhorias, de
modo a minimizar quer eventuais falhas de introducdao de datas/horas/minutos, quer a
coeréncia de dados associados aos incidentes, aos piquetes e as tarefas.

Ao nivel da continuidade de servigo, a EEM continuard a desenvolver medidas no
sentido de minimizar o nUmero e a duragdo das interrupcdes, através da introducdo de
melhorias técnicas, como por exemplo a monitorizacao e telecomando de varios PT's,
bem como o estabelecimento de novas ligacdes mais robustas e a remodelacdo de
trogos tradicionalmente mais afectados.

Neste ambito, sdo de destacar as medidas contempladas no plano de investimentos
para os proximos anos, o qual permitirda um diagndstico mais rapido da causa das
interrupgoes e respectiva localizacdao, bem como a optimizacao da gestdo dos recursos
humanos dos Piquetes.

Por outro lado, num contexto de mercado liberalizado, assume cada vez maior
relevadncia o rigor das especificacdes técnicas dos materiais e equipamentos e a
garantia do seu escrupuloso cumprimento, a par da formacgdo técnica adequada dos
técnicos que actuam na rede eléctrica, de modo a garantir o cabal cumprimento das
boas regras de arte e a boa qualidade de execucgdo dos trabalhos.

Com estas acgoes, julgamos reunir as condicées necessarias, tendo em vista melhorar,
continuamente, o nivel da qualidade de servico, bem como avaliar e dar resposta aos
requisitos subjacentes ao RQS.
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Anexo I Convencoes e Definicoes

Descritivo Sigla Instalacao Sigla Tipo de N6
Mudanga de tipo de condutor ML Funchal FCH SE
Transicdo aérea/subterranea AS Amparo AMP SE
DerivagGes na rede de Transporte Der Vitdria CTvV SE
Subestacdo Eléctrica SE Vitéria 6,6 kV VIT CE
Central Eléctrica CE Santa Quitéria STQ SE
Posto de Seccionamento PS Virtudes VTS SE
Posto de Corte PC Ponte Vermelha PVM SE
Lombo do Meio LDM SE
Central da Calheta CAV SE CE
Calheta CTS SE
Ribeira da Janela RDJ SE CE
Serra d*Agua SDA SE CE
Lombo do Faial LDF SE
Instalagao Sigla Tipo de N6 Santana STA SE
Machico MCH SE
Vitoria 60 kV VTO SE Canico CAN SE
Alegria ALE SE Livramento LIV SE
Viveiros VIV SE Palheiro Ferreiro PFE SE
Lombo do Doutor LDR SE S. Vicente SvC SE
Machico MCH SE Prazeres PRZ SE
Palheiro Ferreiro PFE SE Cabo Girdo CGR SE
Canigal CNL SE Santo da Serra SSR SE
Séo Joao SJO SE Ponta Delgada PDG SE
C. Térmica do Canigal CTC CE Aeroporto AEP PC
Central dos Socorridos SCR CE Meia Serra MSR PC CE
Der. VTO/ALE/PFE DerALE Der Bica da Cana BDC PC
Fonte do Bispo FDB PS
Faja da Nogueira FDN CE
Faja dos padres FDP CE
Calheta de Inverno CTI CE
Loiral LRL PC
Instalacao Sigla Tipo de N6 Pedras PDR PC
Der. FCH/PFE/MSR DerMSR Der
Central Térmica CNP SE CE Der. CAN/AEP/MCH DerAEP Der
Vila Baleira VBA SE Der. RDJ/BDC/SVC DerBDC Der
Calheta CPS SE Der. BDC/LRL/LDR DerLRL Der

Alta Tensdo (AT) - tensdo entre fases cujo valor eficaz é superior a 45 kV e 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) - tensdo 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 instantdnea ou por uma média obtida pela
integragdo 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.

Causa - todo o conjunto de situagbes que deram origem ao aparecimento de uma
ocorréncia.

Cava Cava (abaixamento) da tensao de alimentagao - diminuicdo brusca da
tensdo de alimentacdo para um valor situado entre 90% e 1% da tensdo declarada, Uc
(ou da tensdo de referéncia deslizante, Urd), seqguida do restabelecimento da tensdo
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depois de um curto lapso de tempo. Por convencao uma cava de tensdo dura de 10ms a
1 min.

Centro de Conducdao de uma rede - 6rgdo encarregue da vigilancia e da conducdo
das instalagOes e equipamentos de uma rede.

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

Condicoes normais de exploracao - condicbes de uma rede que permitem
corresponder a procura de energia eléctrica, as manobras da rede e a eliminacao de
defeitos pelos sistemas automaticos de proteccdo, na auséncia de condicbes
excepcionais ligadas a influéncias externas ou a incidentes importantes.

Conducdo da rede - accbes de vigilancia, controlo e comando da rede ou de um
conjunto de instalagOes eléctricas asseguradas por um ou mais centros de condugao.

Consumidor - entidade que recebe energia eléctrica para utilizacdo prépria.

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

Consumidor directo da rede de transporte - entidade (eventualmente possuidora
de produgdo prépria) que recebe directamente energia eléctrica da rede de transporte
para utilizagao propria.

Contrato de ligacdao a rede de transporte - contrato entre o utilizador da rede de
transporte e a entidade concessionaria do transporte e distribuidor vinculado relativo as
condicdes de ligagdo: prazos, custo, critérios de partilha de meios e de encargos
comuns de exploragdo, condicbes técnicas e de exploragdo particulares, normas
especificas da instalagdo, procedimentos de seguranca e ensaios especificos.

Concessionaria do transporte e distribuidor vinculado do SEPM - entidade a
quem cabe, em regime de exclusivo e de servigo publico, mediante a celebragdo de um
contrato de concessao com o Governo Regional da Madeira, a gestdo técnica global dos
sistemas eléctricos de cada uma das ilhas do arquipélago da Madeira, o transporte e a
distribuicdo de energia eléctrica nos referidos sistemas, bem como a construcdo e
exploracdo das respectivas infra-estruturas, conforme o disposto no Capitulo V do
Regulamento das Relagdes 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 do sistema trifasico de tensdes - estado no qual os valores eficazes
das tensdes das fases ou das desfasagens entre tensdes de fases consecutivas, num
sistema trifasico, ndo sdo iguais.

Despacho Regional de uma rede - 6rgdao que exerce um controlo permanente sobre
as condicdes de exploracdo e conducdo de uma rede no ambito regional.

Disparo - abertura automatica de um disjuntor provocando a saida da rede de um
elemento ou equipamento, por actuacdo de um sistema ou 6rgdo de proteccdo da rede,
normalmente em consequéncia de um defeito eléctrico.

DRCIE - Direccao Regional do Comércio, Industria e Energia.

Duracdo média das interrupcdoes do sistema (SAIDI - System Average
Interruption Duration System Index) - quociente da soma das duragbes das
interrupgdes nos pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo nimero total
dos pontos de entrega nesse mesmo periodo.

Elemento avariado - todo o elemento da rede eléctrica que apresente danos em
consequéncia de uma avaria.
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Energia ndo distribuida (END) - valor estimado da energia ndo distribuida nos
pontos de entrega das redes de distribuicio em MT, devido a interrupgbes de
fornecimento, durante um determinado intervalo de tempo (normalmente 1 ano civil), d

Energia nao fornecida (ENF) - valor estimado da energia ndao fornecida, nos pontos
de entrega, devido a interrupcdes de fornecimento, durante um determinado intervalo
de tempo (normalmente um ano civil).

Entrada - canalizacdo eléctrica de Baixa Tensao compreendida entre uma caixa de
colunas, um quadro de colunas ou uma portinhola e a origem de uma instalacao de
utilizagao.

ERSE - Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos.

Exploragdo - conjunto da actividades necessarias ao funcionamento de uma instalagao
eléctrica, incluindo as manobras, o comando, o controlo, a manutengdao, bem como os
trabalhos eléctricos e os nao eléctricos.

Flutuacdo de tensdo - série de variagdes de tensdo ou variagao ciclica da envolvente
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
gue é cliente da entidade concessionaria do transporte e distribuidor vinculado.

Frequéncia da tensdo de alimentacao (f) - taxa de repeticdo da onda fundamental
da tensao de alimentacdo num dado intervalo de tempo (em regra 1 segundo).

Frequéncia média de interrupcoes do sistema (SAIFI - System Average
Interruption Frequency Index) - quociente do numero total de interrupgbes nos
pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo nimero total dos pontos de
entrega nesse mesmo periodo.

Imunidade (a uma perturbacao) - aptiddao de um dispositivo, dum aparelho ou dum
sistema para funcionar sem degradacdo na presenca duma perturbacao
electromagnética.

Incidente - acontecimento que provoca a desconexdao (nao programada) de um
elemento de rede, podendo originar uma ou mais interrupcdes de servico.

Instalacdo eléctrica - conjunto dos equipamentos eléctricos utilizados na producgao,
no transporte, na conversdo, na distribuicdo ou na utilizacdo da energia eléctrica,
incluindo fontes de energia eléctrica, bem como as baterias, os condensadores e outros
equipamentos de armazenamento de energia eléctrica.

Instalacao eléctrica eventual - instalacdo eléctrica proviséria, estabelecida com o
fim de realizar, com caracter temporario, um evento de natureza social, cultural ou
desportiva.

Instalacdao de utilizacdo - instalacdo eléctrica destinada a permitir aos seus
utilizadores a aplicacdo de energia eléctrica pela sua transformacdo noutra forma de
energia.

Interrupcao 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.

Interrupcao breve (ou de curta duracao) - interrupgao acidental com duragdo igual
ou inferior a 3 minutos.

Interrupcao do fornecimento ou da entrega - situacdo em que o valor eficaz da
tensdo de alimentagdo no ponto de entrega é inferior a 1% da tensdo declarada Uc, nas
fases, dando origem a cortes de consumo nos clientes.

Interrupgao longa - interrupgao acidental com uma duragdo superior a 3 minutos.
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Interrupcao prevista - interrupcdo do fornecimento ou da entrega que ocorre quando
os clientes sdo informados com antecedéncia, para permitir a execucdo de trabalhos
programados na rede.

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

Limite de emissdao (duma fonte de perturbacdao) - valor maximo admissivel do
nivel de emissao.

Limite de imunidade - valor minimo requerido do nivel de imunidade.

Manobras - accles destinadas a realizar mudancgas de esquemas de exploragdo de
uma rede eléctrica, ou a satisfazer, a cada momento, o equilibrio entre a producéo e o
consumo, ou o programa acordado para o conjunto de interligacdes, ou ainda a regular
os niveis de tensdo ou a producdo de energia reactiva nos valores mais convenientes,
bem como as acgbes destinadas a colocar em servico ou fora de servico qualquer
instalacdo eléctrica ou elemento dessa rede.

Manutencao - combinacdo de acgdes técnicas e administrativas, compreendendo as
operagoes de vigildncia, destinadas a manter uma instalagcdo eléctrica num estado de
operacionalidade que Ihe permita cumprir a sua funcao.

Manutencao correctiva (reparacdao) - combinacdo de accbes técnicas e
administrativas realizadas depois da deteccdo de uma avaria e destinadas a reposigdo
do funcionamento de uma instalacao eléctrica.

Manutencdo preventiva (conservagdao) - combinacdo de accbes técnicas e
administrativas realizadas com o objectivo de reduzir a probabilidade de avaria ou
degradacdo do funcionamento de uma instalacdo eléctrica.

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

Ocorréncia - acontecimento que afecte as condicdes normais de funcionamento de
uma rede eléctrica.

Operador automatico (OPA) - dispositivo electronico programavel destinado a
executar automaticamente operacdes de ligacao ou desligacdo de uma instalacdao ou a
sua reposicdo em servico na sequéncia de um disparo parcial ou total da instalagao.

Operacao — accao desencadeada localmente ou por telecomando que visa modificar o
estado de um 6rgdo ou sistema.

Perturbacdo (electromagnética) - fendmeno eléctrico 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 subestacdo a partir da qual se alimenta a instalagdo do cliente.
Podem também constituir pontos de entrega:

Os terminais dos secundarios de transformadores de poténcia de ligagao
a uma instalagao do cliente;

A fronteira de ligagao de uma linha a instalagdo do cliente.

Ponto de ligacdao - 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 medida - ponto da rede onde a energia ou a poténcia é medida.
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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 transformacao - 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
condicbes geralmente definidas na especificacao do fabricante, e em condigdes
climaticas precisas.

Produtor - entidade responsavel pela ligagdo a rede e pela exploracdao de um ou mais
grupos geradores.

Ramal - canalizacdo eléctrica, sem qualquer derivagdao, que parte do quadro de um
posto de transformagdo ou de uma canalizacdo principal e termina numa portinhola,
quadro de colunas ou aparelho de corte de entrada de uma instalacao de utilizacdo.

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

Rede de distribuicao - parte da rede utilizada para conducdo de energia eléctrica,
dentro de uma zona de distribuicdo e consumo, para o consumidor final.

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

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

e severidade de curta duragdao(Pst) medida num periodo de dez minutos;

e severidade de longa duracao (PIt) calculada sobre uma sequéncia de 12
valores de Pst relativos a uma intervalo de duas horas, segundo a seguinte
expressao:

12 3

P, =3) =

|

i
Sobretensao temporaria a frequéncia industrial - sobretensdo ocorrendo num
dado local com uma duracao relativamente longa.

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

Subestacao - posto destinado a algum dos seguintes fins:

e Transformacdo de corrente eléctrica por um ou mais transformadores estaticos,
cujo secundario é de alta ou média tensdo;

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

Taxa de cumprimento do plano de monitorizacdo (Tcpm) - determinada pela
soma do indice de realizacdo do plano de monitorizacdo das estacdes mdveis (Iprm_m)
e do indice do plano de monitorizacdo das estagoes fixas (Irpm_f), considerando que o
periodo de monitorizacdo das instalagbes moveis é de 4 semanas e de 52 semanas para
as instalagoes fixas:
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0 0
Tcpm :lepm_m N_ mvj+(lrpm_ f N fXﬂxloo%
Tinst

Tinst

N°mv - nimero de estagées moveis
NOfx — niumero de estacbes fixas

Tinst - total de instalagdes (mdveis+fixas)

em que o indice de realizacdao do plano de monitorizacdo das estacdes méveis (Irpm_m)
calculado por:

N°semanas de monitorizecao
N° instalacOes previstasx4

x100%

Irom_m=

e do indice do plano de monitorizagdo das estagoes fixas (Irpm_f) é calculado por:

N°semanas de monitorizaao
Irpm_ f = —— > _ % _ %100%
N° instalacdes previstasx N® semanas anuais

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 ndo fornecida no mesmo periodo.

Tempo de interrupcao equivalente da poténcia instalada (TIEPI) - quociente
entre o somatério do produto da poténcia instalada nos postos de transformacdo de
servico publico e particular pelo tempo de interrupcdo de fornecimento daqueles postos
e o somatorio das poténcias instaladas em todos os postos de transformacdo, de
servigo publico e particular, da rede de distribuigdo.

Tempo médio de reposicdo de servico do sistema (SARI - System Average
Restoration Index) - quociente da soma dos tempos de interrupcao em todos os
pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo nimero total de interrupgées de
alimentacdo nos pontos de entrega nesse mesmo periodo.

Tensdao de alimentacao - valor eficaz da tensdo entre fases presente num dado
momento no ponto de entrega, medido num dado intervalo de tempo.

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

Tensao 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 é usado como tensdo de referéncia para a determinacdo da amplitude ou
profundidade da cava.

Nota: O intervalo de tempo a considerar deve ser muito superior a duracdo da
cava de tensdo.

Tensao harmonica - tensdo sinusoidal cuja frequéncia € um multiplo inteiro da
frequéncia fundamental da tensdo de alimentacdo. As tensGes harmonicas podem ser
avaliadas:

Individualmente, segundo a sua amplitude relativa (Uh) em relagdo a
fundamental (U1), em que “h” representa a ordem da harmonica;
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Globalmente, ou seja, pelo valor da distorcao harménica total (THD sigla em
inglés) calculado pela expressao seguinte:

40
THD = /ZUh2
h=2

Tensao inter-harmoénica - tensdo sinusoidal cuja frequéncia esta compreendida entre
as frequéncias harmoédnicas, ou seja, cuja frequéncia ndo é um multiplo inteiro da
frequéncia fundamental.

Tensao nominal de uma rede (Un) - tensdo entre fases que caracteriza uma rede e
em relacdo a qual sdo referidas certas caracteristicas de funcionamento.

Tremulacao (flicker) - impressao de instabilidade da sensacao visual provocada por
um estimulo luminosa, 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 regulagdo de energia, ou ainda para apoio (reserva de poténcia).

Variacao de tensao - aumento ou diminuicdo do valor eficaz da tensao provocada
pela variacdo da carga total da rede ou parte desta.
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Anexo II Classificacdao das causas das interrupgoes

TIPOS

OCORRENCIA CAUSAS SUB-CAUSAS
201 |Desligagdo de carga automatico

200 Razdes de seguranga 202 Desligagdo de carga manual

203 Risco iminente de pessoas e bens (529)

211 N&do pagamento no prazo (1939,199° e 20190)
212 Falta de pagamento/Actualizagdo caugdo (176° e 1800°)
213 |Alteragdo da instalagdo sem aprovagédo (54°)
214 |Nao comunicagdo de alteragdo de identidade
215 |Cedéncia de energia eléctrica a terceiros (175°)
216 | Impossibilidade de acordo para datas para leituras (148°)
217 Impedimento de acesso aos aparelhos (549)
218 Causador de perturbagdes na rede (54°)

219 Falta de seguranga da instalagéo (54°)

221 |TI - Trabalhos de ligagdo/desligagao

222 |TI - Manobras

223 |TI - Conservagdo preventiva

224 |TI - Trabalhos de reparagédo

231 |Neve/gelo

232 |Queda de arvores por condicbes atmosféricas adversas
233 |Projecgdo de ramos por vento

230 Atmosféricos 234 Chuva

235 |Vento

236 |Nevoeiro

237 Trovoada

241 |Falta de selectividade longitudinal

242 Falta de selectividade transversal

240 Protecgdes/Automatismos 243 Defeito de protecgdo/automatismos

244 |Defeito de teleacgdo/telecomando

245 Defeito em comunicagdes

ACIDENTAIS 251 |Defeito de montagem

252 Defeito de fabrico

253 |[Erro na concepgdo de materiais

250 Material/Equipamento 254 |Utilizagdo inadequada de materiais

255 |[Envelhecimento de materiais

256 Defeito de isolamento

257 Defeito de disjuntor

261 |Contornamentos/condensagao

262 Inundagdo/infiltragdes

263 Manutengdo deficiente

264 Fase a terra

260 Manutengdo 265 Mau contacto de fase

266 Mau contacto de neutro

267 |Poluigdo/corrosdo

268 |Faixas de protecgdo insuficientes

269 |Condutores desregulados

271 Utilizagdo acima das caracteristicas

272 Regime especial de exploragdo

281 |Falsa manobra

282 Ensaios

283 Trabalhos da EEM (administragdo directa)

284 |Trabalhos da EEM (empreiteiro)

285 |Trabalhos TET (administragdo directa)

286 Trabalhos TET (empreiteiro)

291 |Instalagdo do Cliente

292 Instalagdo do Produtor

301 |Desconhecidas - condigdes atmosféricas normais
300 Desconhecidas 302 Em analise

303 |FFM-Terceiros s/m/prova

Facto imputdvel ao Cliente

210 (Comercial ou Técnico)

220 Trabalhos inadidveis

270 Técnicas

280 Humanas

290 Entidades exteriores
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TIPOS
OCORRENCIA CAUSAS SUB-CAUSAS
901 Perturbagdes de tensao
SEM ~ 900 Ocorréncia sem interrupgdo 902 Religagdes comerciais
INTERRUPCAO 903 Verificagdo de equipamento danificado (Cliente)

904 Estranhas a rede eléctrica

101 |Acordo com o Cliente (por iniciativa do Cliente)
102 |Acordo com o Cliente (por iniciativa da Empresa)
111 |P - Trabalhos de ligagdo/desligacdo
PREVISTAS Razdes de servigo / 112 |P - Manobras

Trabalhos programados | 113 P - Conservagao preventiva

114 |P - Trabalhos de reparagdo

120 |Razbes de interesse publico 121 |Plano de emergéncia energética
401 Greve geral

402 Alteragao de ordem publica

403 |Sabotagem

404 |Malfeitoria (Vandalismo)

405 Escavacgoes

406 Veiculos

407 |Trabalhos de terceiros (gruas, etc.)
408 Abate de arvores

451 Vento de intensidade excepcional
452 InundagGes imprevisiveis

453 Descarga atmosférica directa

454 | Incéndio

455 Deslizamento de terras

456 Terramoto

457 |Aves

458 Animais ndo aves

459 Ruptura de canalizagdo de fluidos
460 Corpos estranhos na rede

100 Acordo com o Cliente

400 Terceiros

ACIDENTAIS FFM

450 Naturais ou Ambientais
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Anexo III Continuidade de Servico na Rede de Transporte

Descricao Tipo Tensao (kV)
Madeira
AEP030 BUS Aeroporto Cliente 30
ALE6.6 BUS Alegria EEM 6,6
AMP6.6 BUS1 Amparo 1 EEM 6,6
AMP6.6 BUS2 Amparo 2 EEM 6,6
CAN6.6 BUS Canigo 1 EEM 6,6
CAN6.6 BUS2 Canigo 2 EEM 6,6
CAV6.6 BUSSE Central Calheta 6,6 kV EEM 6,6
CGR6.6BUS Cabo Girdo EEM 6,6
CNL6.6 BUS1 Canigal 1 EEM 6,6
CNL6.6 BUS2 Canigal 2 EEM 6,6
CTS6.6 BUS Calheta 30 kV EEM 6,6
FCH6.6 BUS1 Funchal 1 EEM 6,6
FCH6.6 BUS2 Funchal 2 EEM 6,6
FCH6.6 BUS3 Funchal 3 EEM 30
LDF6.6 BUS Lombo do Faial EEM 6,6
LDM6.6 BUS Lombo do Meio EEM 6,6
LIV6.6 BUS1 Livramento 1 EEM 6,6
LIV6.6 BUS2 Livramento 2 EEM 6,6
MCH6.6 BUS1 Machico 1 EEM 6,6
MCH6.6 BUS2 Machico 2 EEM 6,6
MSR030 BUS2 Meia Serra 2 Cliente 30
PDG6.6 BUS1 Ponta Delgada EEM 30
PFE6.6 BUS1 Palheiro Ferreiro 1 EEM 6,6
PFE6.6 BUS2 Palheiro Ferreiro 2 EEM 6,6
PRZ6.6 BUS1 Prazeres 1 EEM 6,6
PRZ6.6 BUS2 Prazeres 2 EEM 6,6
PVM6.6 BUS Ponte Vermelha EEM 6,6
RDJ6.6 BUS Ribeira da Janela EEM 6,6
SJ06.6BUS1 S&o Jodo 1 EEM 6,6
SJ06.6BUS2 S&o Jodo 2 EEM 6,6
SDA6.6 BUS Serra d'Agua EEM 6,6
SSR6.6 BUS Santo da Serra EEM 6,6
STA6.6 BUS Santana EEM 6,6
STQ6.6 BUS Santa Quitéria EEM 6,6
SVC6.6 BUS Sdo Vicente EEM 6,6
VIT6.6 BUS1 Vitéria 1 EEM 6,6
VIT6.6 BUS2 Vitéria 2 EEM 6,6
VIV6.6 BUS1 Viveiros 1 EEM 6,6
VIV6.6 BUS2 Viveiros 2 EEM 6,6
VTS6.6 BUS1 Virtudes 1 EEM 6,6
VTS6.6 BUS2 Virtudes 2 EEM 6,6
Porto Santo
CPS6.6 BUS Calheta (Porto Santo) EEM 6,6
CNP6.6 BUS Central Nova (Porto Santo) EEM 6,6
VBL6.6 BUS1 Vila Baleira (Porto Santo) 1 EEM 6,6
VBL6.6 BUS2 Vila Baleira (Porto Santo) 2 EEM 6,6

Observagédo: O n° de pontos de entrega da rede de transporte foi ajustado em 2009, deixando de
contemplar os nés das linhas 30 kV com PT’s (derivagdes), por ndo afectarem os PDE’s efectivos
da rede de transporte, que se encontram ao nivel das subestacées.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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RAM - Indicadores Individuais 2009 (totalidade das interrupcoes longas)

Acidentais Previstas

Producdo Transporte Distribuicdo Producdo Transporte Distribuicao

FI DI FI DI FI DI FI DI FI DI FI DI

n° min n.e min n° min n° min ne min n° min

Madeira
AEP030 BUS 0 0 1 22 0 0 0 0 0 0 0 0
ALE6.6 BUS 0 0 1 22 0 0 0 0 0 0 0 0
AMP6.6 BUS1 0 0 2 37 0 0 0 0 0 0 0 0
AMP6.6 BUS2 0 0 2 44 0 0 0 0 0 0 0 0
CAN6.6 BUS 0 0 2 61 0 0 0 0 0 0 0 0
CANG6.6 BUS2 0 0 3 87 0 0 0 0 0 0 0 0
CAV6.6 BUSSE 0 0 5 105 2 21 0 0 0 0 0 0
CGR6.6BUS 0 0 5 8 0 0 0 0 0 0 0 0
CNL6.6 BUS1 0 0 1 62 0 0 0 0 2 8 0 0
CNL6.6 BUS2 0 0 1 65 0 0 0 0 0 0 0 0
CTS6.6 BUS 0 0 4 37 0 0 0 0 1 199 0 0
FCH6.6 BUS1 0 0 3 45 1 0 0 0 0 0 0 0
FCH6.6 BUS2 0 0 3 56 1 3 0 0 0 0 0 0
FCH6.6 BUS3 0 0 3 66 1 n 0 0 0 0 0 0
LDF6.6 BUS 0 0 2 77 0 0 0 0 0 0 0 0
LDM6.6 BUS 0 0 5 184 0 0 0 0 0 0 0 0
LIV6.6 BUS1 0 0 2 92 0 0 0 0 0 0 0 0
LIV6.6 BUS2 0 0 1 91 0 0 0 0 0 0 0 0
MCH®6.6 BUS1 0 0 2 64 0 0 0 0 0 0 0 0
MCH®6.6 BUS2 0 0 2 91 0 0 0 0 0 0 0 0
MSR030 BUS2 0 0 1 27 0 0 0 0 0 0 0 0
PDG6.6 BUS1 0 0 i) 2u 0 0 0 0 1 ©0 0 0
PFE6.6 BUS1 0 0 1 71 0 0 0 0 0 0 0 0
PFE6.6 BUS2 0 0 1 82 0 0 0 0 0 0 0 0
PRZ6.6 BUS1 0 0 7 187 0 0 0 0 0 0 0 0
PRZ6.6 BUS2 0 0 7 245 2 56 0 0 0 0 0 0
PVM6.6 BUS 0 0 7 54 0 0 0 0 0 0 0 0
RDJ6.6 BUS 0 0 » 225 1 252 0 0 0 0 0 0
SJ06.6 BUS1 0 0 1 45 0 0 0 0 0 0 0 0
SJ06.6 BUS2 0 0 1 51 0 0 0 0 0 0 0 0
SDA6.6 BUS 0 0 9 228 0 0 0 0 0 0 0 0
SSR6.6 BUS 0 0 2 95 0 0 0 0 0 0 0 0
STA6.6 BUS 0 0 2 74 0 0 0 0 0 0 0 0
STQ6.6 BUS 0 0 1 56 0 0 0 0 0 0 0 0
SVC6.6 BUS 0 0 n 196 0 0 0 0 0 0 0 0
VIT6.6 BUS1 0 0 1 » 0 0 0 0 0 0 0 0
VIT6.6 BUS2 0 0 1 45 0 0 0 0 0 0 0 0
VIV6.6 BUS1 0 0 1 43 0 0 0 0 0 0 0 0
VIV6.6 BUS2 0 0 1 42 0 0 0 0 0 0 0 0
VTS6.6 BUS1 0 0 2 36 0 0 0 0 0 0 0 0
VTS6.6 BUS2 0 0 2 44 0 0 0 0 0 0 0 0
Porto Santo

CPS6.6 BUS 0 0 2 87 0 0 0 0 0 0 0 0
CNP6.6 BUS 0 0 1 B 0 0 0 0 0 0 0 0
VBL6.6 BUS1 0 0 1 21 0 0 0 0 0 0 0 0
VBL6.6 BUS2 0 0 1 27 0 0 0 0 0 0 0 0
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Cavas de tensao

Ilha da Madeira

Cavas de Tensdo nos 60 kV
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50%<Un-U<60%
70%<Un-U<80%

Cavas de Tens&o nos 6,6 kV
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Ilha do Porto Santo

Cavas de Tensdo nos 6,6 kV

10%<Un-U<20%
30%<Un-U<40%
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Cavas de Tensdo nos 30 kV
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Cavas de Tensdo nos 230V

Cavas de Tensdo nos 230V
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30%<Un-U<40%
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Sobretensoes

Ilha da Madeira

Sobretensoes de tensdo nos 60 kV Sobretensdes de tensdo nos 30 kV
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