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RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO 2015

1 INTRODUCAO

O presente relatorio caracteriza a Qualidade de Servico do sistema elétrico no ano 2015,
nas vertentes técnica (continuidade de servico e qualidade da onda de tensdo) e
comercial, nos termos do Regulamento da Qualidade de Servico (RQS), n.° 455/2014,
publicado em 29 de novembro de 2013, no Diario da Republica.

Este documento estd estruturado em oito capitulos e quatro anexos. Os trés primeiros
capitulos sdo genéricos, sendo o quarto referente aos indicadores da continuidade de
servigo, o quinto a qualidade da onda de tensdo, o sexto a qualidade comercial, o sétimo
as compensacoes e o oitavo as acdes para a melhoria da qualidade de servigo. No anexo
I, abordam-se as convencodes e definicbes, para uma melhor compreensao do relatério.
Os restantes anexos contém informacdo de carater técnico.

2 SINTESE

As questdes técnicas de continuidade de servigo reportam-se as redes de transporte e de
distribuicdo MT e BT.

Relativamente a qualidade de onda de tensdao foram obtidos indicadores referentes aos
niveis de tensao de 60 kV, 30 kV, 6,6 kV e BT, com base no plano de monitorizacdo
bianual estabelecido.

No capitulo referente a qualidade comercial abordam-se os aspetos de relacionamento
comercial da EEM com os seus clientes.

2.1 Continuidade de servico

O Regulamento da Qualidade de Servigo aplicavel ao SEPM estabelece que a EEM devera
proceder a caracterizagdo da continuidade de servico das redes de transporte e
distribuicdo que explora, determinando os indicadores gerais, por ilha e por 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.

A evolucao dos valores globais dos principais indicadores de qualidade de servico técnica
das redes elétricas de transporte e distribuigdo registou, em 2015, na ilha da Madeira os
melhores resultados de sempre. Para estes resultados contribuiram a melhoria continua
do desempenho das redes e fatores meteoroldgicos favoraveis. No Porto Santo, os
indicadores da qualidade de servigo foram afetados por duas avarias simultaneas na rede
de transporte, afetando a redundancia do sistema, facto que agravou, significativamente,
os indicadores nesta ilha.

Rede de transporte

Os indicadores gerais de continuidade de servico da rede de transporte (60 e 30 kV),
referentes a interrupcdes, independentemente da causa, origem e tipo, atingiram, em
2015, os seguintes valores:
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Indicadores gerais da rede de transporte do SEPM - 2015

Madeira Porto Santo RAM
Energia ndo fornecida - ENF (MWh) 0,29 5,04 5,33
Frequéncia média de interrupgdes breves do sistema - MAIFI (n.©) 0,07 0,25 0,09
Tempo de interrupgdo equivalente - TIE (minutos) 0,18 85,29 3,26
Frequéncia média das interrupgdes do sistema - SAIFI (n.0) 0,09 3,00 0,34
Tempo médio das interrupgdes do sistema - SAIDI (minutos) 0,70 131,50 11,83
Tempo médio de reposicdo do servigo do sistema - SARI (minutos) 7,52 43,83 34,76

No que tange aos indicadores individuais verifica-se que 7,0% dos Pontos de Entrega
(PdE’s) da ilha da Madeira foram afetados, pelo menos uma vez. No Porto Santo, todos
os PdE’s foram afetados uma ou mais vezes.

Considerando apenas as interrupcdes longas nos termos do Artigo 25.° do RQS, verifica-
se que em dois PdE’s da ilha do Porto Santo foram excedidas a duracdo das interrupgoes,
face ao padrao individual.

Globalmente, verifica-se que os indicadores apresentam os melhores resultados de
sempre, particularmente na ilha da Madeira.

Rede de distribuicao

Ao nivel das redes de distribuicdo, foram caracterizados os indicadores gerais e
individuais, incluindo a sua comparagao com os padrbdes estabelecidos, por Zona de
qualidade de servico (A, B e C), conforme detalhado nos proximos capitulos.

Rede de distribuicao MT

Os indicadores gerais de continuidade de servigo da rede de distribuicao MT, referentes
as interrupgdes longas e curtas, independentemente da causa, origem e tipo, apresentam
os seguintes valores:

Indicadores gerais da rede de distribuicido MT do SEPM - 2015

Madeira Porto Santo RAM

Energia ndo distribuida - END (MWh) 61,30 10,24 71,54
Frequéncia média de interrupgdes breves do sistema - MAIFI (n.0) 0,25 0,75 0,28
Duragdo média das interrupgGes do sistema - SAIDI (minutos) 52,67 180,59 59,10
Frequéncia média das interrupgdes do sistema - SAIFI (n.9) 1,28 4,78 1,46
Tempo de interrupgdo equivalente da poténcia instalada - TIEPI (minutos) 38,76 166,00 44,06

Os indicadores gerais das redes de distribuicdo MT das ilhas da Madeira e Porto Santo
(SAIFI e SAIDI) encontram-se aquém dos valores padrdo (valores de referéncia),
demonstrando um bom nivel de qualidade de servigo.

Na RAM, constata-se que os diversos indicadores apresentam uma melhoria significativa
em relacdo aos ultimos anos, particularmente na ilha da Madeira.

Em relacdo aos indicadores individuais, constata-se que 2 PdE’s ultrapassaram o padrao
individual, no que respeita a duracdo, todos na Zona A, na ilha da Madeira.



2015

Rede de distribuicao BT

Os indicadores gerais referentes a rede BT apresentam, em 2015, os seguintes
resultados:

Indicadores gerais da rede de distribuicio BT do SEPM - 2015

Madeira Porto Santo RAM
Frequéncia média das interrupgdes do sistema - SAIFI (n.9) 1,15 4,02 1,24
Tempo médio de interrupcbes do sistema - SAIDI (minutos) 48,58 170,71 52,71

Os indicadores da qualidade de servigo ao nivel da rede BT apresentam valores ao nivel
dos melhores anos, demonstrando um bom nivel de continuidade de servigo.

De salientar que, uma parte significativa dos valores dos indicadores da continuidade de
servico teve origem na rede de distribuicdo, na ilha da Madeira e na rede de transporte,
na ilha do Porto Santo.

No que tange aos padrdes individuais da qualidade de servigo, ndo existiu violagdo do n°
de interrupgdes, tendo, no entanto, sido ultrapassada a duracao padrao em 9 clientes (1
da Zona A e 8 da Zona C) na ilha da Madeira, valores muito melhores do que os verificados
em anos anteriores.

2.2 Qualidade da onda de tensao

O plano de monitorizagao estabelecido para o ano 2015 foi cumprido, na generalidade,
nao tendo existido condicionalismos de maior.

A taxa de conformidade geral foi de 99,9% para a ilha da Madeira e de 100% para a ilha
do Porto Santo.

As taxas de cumprimento do plano de monitorizacdo atingiram 95,7% e 87,5%, nas ilhas
da Madeira e Porto Santo, respetivamente.

Os resultados obtidos nas campanhas levadas a cabo demonstram que, regra geral, estao
a ser cumpridas as condicdes estipuladas na NP EN 50 160 e no RQS, para os diversos
niveis de tensao.

2.3 Qualidade comercial

No cumprimento do estabelecido no RQS, a EEM procedeu a recolha de toda a informacao,
tendo em vista a caracterizagao da qualidade de servigo comercial.

A atividade comercial, no decorrer do ano de 2015, apresentou um bom desempenho,
sendo de referir:

e Na area dos servicos técnicos, o inquérito de satisfacdo do cliente apurou que
83,8% dos inquiridos avalia o desempenho da EEM com a nota “"Bom”.

e Nos servicos de ligacdo a rede em baixa tensdo, a taxa de cumprimento foi de
99,7%.

e Na ativagdo de fornecimento em baixa tensdo, apos celebracdo do contrato de
fornecimento de energia elétrica, com prazo inferior a dois dias (teis, a taxa de
cumprimento foi de 98,6%.
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e No atendimento presencial, os resultados indicam que 93,2% dos atendimentos
apresentam um tempo de espera igual ou inferior a 20 minutos, cumprindo
claramente o padrao estabelecido no RQS.

e O indicador de atendimento telefénico, na comunicacdo de avarias até 60
segundos, apresenta um nivel de 87,3%, ligeiramente acima do valor estabelecido
pelo RQS.

e As reclamacdes globais apresentadas pelos clientes, com tratamento e resolugao
igual ou inferior a 15 dias, atingiram um valor anual de 99,2%.

e Os esclarecimentos relativos aos pedidos de informacgao, apresentados num prazo
igual ou inferior a 15 dias, representam um indice de 99,4%.

e Na leitura dos equipamentos de medicdo, apurou-se que 93,6% dos contadores
foram objeto de, pelo menos, uma leitura em cada periodo de 96 dias.

e Relativamente aos indicadores de qualidade individual, salientamos:
o Realizagdo de 12.663 visitas as instalagdes de clientes;

o Realizacdo de 7.012 interrupgdes por facto imputavel ao cliente, tendo sido
restabelecidas 5.750, das quais 30 foram efetuadas fora do prazo
regulamentar tendo sido objeto de compensacdao 17. Foram excluidas 13
situacbes por motivos de impossibilidade de acesso a instalacdo e por
inobservancia dos procedimentos definidos para solicitacdo de servico por
parte do cliente (ex.: a falta de pagamento da totalidade das faturas que
resultaram a interrupgao do fornecimento).

o Foram recebidas e tratadas 970 reclamagbes das quais apenas 8
excederam o padrdao individual de resposta, tendo resultado numa
compensacao;

o Na globalidade dos incumprimentos dos padrdes individuais de natureza
comercial, verificou-se a existéncia de 22 instalagbes com poténcia inferior
ou igual a 20,7 kVA, em que foram ultrapassados os padrdes individuais
de qualidade de servico;

o No que respeita ao numero de avarias na instalacdo de alimentacdo
individual do cliente, a EEM efetuou 1.995 intervencoes.

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

3.1 Infraestruturas do SEPM

Subestacoes

Das 32 subestacbes existentes na RAM, no final do ano de 2015, 29 destinam-se a
alimentar a rede MT das ilhas da Madeira (26) e Porto Santo (3), estando as 3 restantes
afetas, exclusivamente, ao transporte (transito de energia entre os niveis de tensao 60 e
30 kV), na ilha da Madeira.

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

Numero de subestacoes por nivel de tensao - 2015

kV 30/6,6 60/6,6 60/30 60/30/6,6 Total
Ilha da Madeira 20 4 3 2 29
Ilha do Porto Santo 3 - - - 3
Total RAM 23 4 3 2 32

Transformadores instalados nas subestacées - 2015
30/6,6 60/6,6 60/30 Total
NO TR's* MVA No TR's* MVA NO TR's* MVA NO TR's* MVA

Ilha da Madeira 27 242,0 10 125,0 10 220,0 47 587,0
Ilha do Porto Santo 4 20,0 0 0,0 0 0,0 4 20,0
Total RAM 31 262,0 10 125,0 10 220,0 51 607,0

*N© TR's - Nimero de transformadores

Evolucao da poténcia instalada nas subestacgées

< 400
EaN BN Il I

2010 2011 2012 2013 2014 2015
=30/6,6 kV = 60/6,6 kV = 60/30 kV

|
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Postos de transformacao

O quadro seguinte apresenta o numero e a poténcia instalada dos postos de
transformacdo, no final do ano de 2015:

Sintese dos postos de transformagao - 2015

Particulares Publicos Total
No P. Inst. (MVA) No P. Inst. (MVA) No P. Inst. (MVA)
Ilha da Madeira 259 160,03 1392 560,61 1 651 720,64
6,6 kV 253 152,66 1 356 551,85 1 609 704,51
30 kV 6 7,37 36 8,76 42 16,13
Ilha do Porto Santo 18 13,31 69 19,24 87 32,55
6,6 kV 18 13,31 69 19,24 87 32,55
30 kv 0 0,00 0 0,00 0 0,00
RAM 277 173,34 1461 579,85 1738 753,19
6,6 kV 271 165,97 1425 571,09 1 696 737,06
30 kv 6 7,37 36 8,76 42 16,13

Evolugdao da poténcia instalada nos PT's

800
I I I I

600
9

> 400
=

200

0

2010 2011 2012 2013 2014 2015
= Madeira = Porto Santo
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Linhas e cabos da rede de transporte e distribuicao

No quadro seguinte, sdao apresentadas as extensdes das redes AT, MT e BT, referentes a
31 de Dezembro de 2015:

Linhas e cabos da rede de transporte e distribuicao - 2015

km Aérea Subterranea Total
Madeira 4 538,57 2 889,83 7 428,37
Rede de 60 kV 75,43 16,91 92,33
Rede de 30 kV 188,30 129,10 317,40
Rede de 6,6 kV 425,05 725,99 1151,04
Rede BT e BT/IP 2 492,65 661,79 3 154,44
BT Ramais 1179,30 510,63 1 689,92
Rede IP 177,84 845,41 1 023,24
Porto Santo 112,61 293,09 405,70
Rede de 30 kV 2,67 15,26 17,93
Rede de 6,6 kV 14,41 68,91 83,32
Rede BT e BT/IP 48,03 80,89 128,92
BT Ramais 35,67 46,70 82,37
Rede IP 11,83 81,33 93,16
Total RAM 4 651,18 3 182,92 7 834,07
Rede de 60 kV 75,43 16,91 92,33
Rede de 30 kV 190,97 144,36 335,33
Rede de 6,6 kV 439,46 794,90 1 234,36
Rede BT e BT/IP 2 540,68 742,68 3 283,36
BT Ramais 1 214,97 557,33 1772,29
Rede IP 189,67 926,74 1116,40

* Extensdo planimétrica - SIT-GeoEEM, em 31/12/2015

3.2 Clientes e consumos

O numero de contratos ativos referentes a instalagdes de consumo, no final de 2015
(excluindo as instalagGes eventuais, instalacbes EEM e iluminagdo publica), por concelho
e por zona de qualidade de servicgo, sintetiza-se no quadro seguinte:
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Calheta
BTE
BTN
MT
Camara de Lobos
BTE
BTN
MT
Funchal
BTE
BTN
MT
Machico
BTE
BTN
MT
Ponta do Sol
BTE
BTN
MT
Porto Moniz
BTE
BTN
MT
Porto Santo
BTE
BTN
MT
Ribeira Brava
BTE
BTN
MT
S.Vicente
BTE
BTN
MT
Santa Cruz
BTE
BTN
MT
Santana
BTE
BTN
MT

Total RAM
BTE
BTN
MT

N° de Clientes em 31/12/2015

A

36 699
411

36 203
85

36 699
411

36 203
85

Zona de Qualidade de Servico

152

9

143

0

967
21
939

7

13 227
80
13129
18
2882
48
2816
18
249
12
237

0

270
14
256

0
2694
42
2638
14
1015
24
991

208

201

440

13

423

150

147

22 254
273
21920
61

76 072
438
75515
119

2015

Total Geral

7 455
44

7 395
16

13 752
83

13 650
19

56 303
533

55 656
114

10 109
88
9985
36
4993
37

4 947
9
2019
23
1995

1
4561
55

4 485
21

6 745
53

6 689

3
3713
27

3 685

1

20 452
150

20 263
39
4923
29

4 888
6

135 025
1122
133 638
265

Em 2015 o numero total de contratos ativos ascendeu a 135.025, dos quais 265 dizem
respeito a clientes de média tensdo (0,2% do total). Cerca de 99,0% dos contratos ativos

s3o de baixa tensdo normal, com poténcia contratada até 41,10 kVA.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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Os consumos em BT e MT representam cerca de 74,1% e 25,9%, do consumo total,
respetivamente. Refira-se ainda, que o perfil de consumos na média tensdo apresentou

um aumento de cerca de 1,3%.

Distribuicao dos clientes por tipo
de contrato

EBTN

uBTE

MT

Energia consumida por nivel de
tensao

=MT

Os graficos seguintes representam a distribuigdo de clientes por concelho e por zona de

qualidade de servigo:

Distribuigcao de clientes por
Concelho

=
K

H Calheta EC. de Lobos B Funchal
= Ponta do Sol u Porto Moniz = Porto Santo
S.Vicente Santa Cruz Santana

® Machico
= Ribeira Brava

Distribuicao de clientes por zona
de qualidade de servico

56,4%

mZona A mZona B Zona C

11
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4 1

4

O RQS

NDICADORES DE CONTINUIDADE DE SERVICO

.1 Introducao

aplicavel ao SEPM estabelece que a EEM devera proceder a caracterizacdo da

continuidade de servico das redes de transporte e distribuicdo que explora,
compreendendo:

A determinacdo dos indicadores gerais da rede de transporte, por ilha e para a
Regido;

A determinacao dos indicadores gerais das redes de distribuicdo, por ZQS,
concelho, ilha e para a Regiao;

A comparacgao dos indicadores gerais com os valores padrao estabelecidos para a
rede de transporte (AT e MT), para a rede de distribuicdo em média (MT) e para
a rede de baixa tensdo (BT), por Zona de qualidade de servico, por ilha e para a
Regido;

A determinacao dos indicadores individuais por cada ponto de entrega das

diferentes redes. Na rede de distribuicdo MT e BT, os indicadores sao determinados
por Zona de qualidade de servico (A, B e C).

Nesta caracterizacdo foram consideradas as interrupcdes breves (entre 1 segundo e 3
minutos) e longas (superiores a 3 minutos) de fornecimento de energia elétrica, em
numero e duragao.

4

.2 Continuidade de servico — Rede de transporte

A estrutura da rede explorada pelos Servicos de Transporte compreende os niveis de

tensao

60 kV e 30 kV.

Existem, ainda, alguns trocos a 30 kV com utilizacdo mista de transporte (interligacao de
subestacdes) e distribuicao (alimentacao de PT’s), apesar de se tratar de uma situacao
com tendéncia decrescente.

Os indicadores a considerar sdao os seguintes:

Indicadores gerais:

Energia ndo fornecida (ENF);

Frequéncia média de interrupgdes breves do sistema (MAIFI);
Tempo de interrupgao equivalente (TIE);

Frequéncia média de interrupgao do sistema (SAIFI);
Duracdo média das interrupgdes do sistema (SAIDI);

Tempo médio de reposicao de servico do sistema (SARI).

Indicadores individuais:

Frequéncia das interrupcGes por ponto de entrega (FI);

Duracao total das interrupcoes por ponto de entrega (DI).

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



2015

4.2.1 Indicadores gerais

No quadro seguinte, apresentam-se os indicadores gerais para cada ilha e para a Regiao,
no seu conjunto:

Indicadores gerais de continuidade de servigo da rede de transporte do SEPM - 2015

Acidentais Previstas Total
Produgéo Transporte Distribuigdo Producgdo Transporte Distribuigdo
Madeira
ENF (MWh) - 0,29 - - - - 0,29
MAIFI (n.°) - 0,02 0,05 - - - 0,07
TIE (min) - 0,18 - - - - 0,18
SAIFI (n.°) - 0,09 - - - - 0,09
SAIDI (min) - 0,70 - - - - 0,70
SARI (min) - 7,52 - - - - 7,52
Porto Santo
ENF (MWh) 2,36 2,52 0,15 - - - 5,04
MAIFI (n.°) - 0,25 - - - - 0,25
TIE (min) 40,04 42,75 2,51 - - - 85,29
SAIFI (n.o) 1,00 1,75 0,25 - - - 3,00
SAIDI (min) 28,75 100,25 2,50 - - - 131,50
SARI (min) 28,75 57,29 10,00 - - - 43,83
RAM
ENF (MWh) 2,36 2,81 0,15 - - - 5,33
MAIFI (n.9) - 0,04 0,04 - - - 0,09
TIE (min) 1,45 1,72 0,09 - - - 3,26
SAIFI (n.0) 0,09 0,23 0,02 - - - 0,34
SAIDI (min) 2,45 9,17 0,21 - - - 11,83
SARI (min) 28,75 39,19 10,00 - - - 34,76

O grafico seguinte indica a evolugdo dos indicadores gerais referentes a ilha da Madeira,
no periodo 2010-2015.

Evolugao dos indicadores gerais ao longo do tempo - Ilha da Madeira
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Pela analise do grafico anterior, verifica-se uma melhoria expressiva dos indicadores no
ano de 2015, relativamente aos anos anteriores, em todos os indicadores. Para efeitos
de uma maior visibilidade grafica os indicadores SAIFI e MAIFI foram ampliados 20 e 100
vezes, respetivamente.

No grafico seguinte, apresenta-se a evolucdo dos indicadores gerais verificados no
periodo 2010-2015, referentes a ilha do Porto Santo.

Evolugao dos indicadores gerais ao longo do tempo - Ilha do Porto Santo
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Nesta ilha, os indicadores da continuidade de servigo referentes a 2015 traduzem uma
degradacdo geral face aos anos anteriores devido a dois incidentes simultaneos na rede
de transporte, afetando o critério de seguranca no abastecimento de energia N-1. Para
efeitos de maior visibilidade grafica, utilizou-se, também, fatores de escala distintos em
alguns indicadores.

4.2.2 Indicadores individuais

No anexo III, identificam-se os pontos de entrega da rede de transporte, com indicacao
dos que alimentam diretamente clientes, bem como os indicadores individuais, nos
termos do Artigo 25.9, do RQS.

Namero de interrupcodes

O numero total de interrupgdes por PdE, com duracdo superior a 3 minutos, com origem
no sistema electroprodutor e nas redes de transporte e distribuicdo, de ambas as ilhas,
é o indicado no grafico seguinte.
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Em 2015, 7% dos PdE’s da ilha da Madeira foram afetados, pelo menos uma vez,
motivados, sobretudo, por incidentes com origem nas redes de transporte e distribuicdo.

Na ilha do Porto Santo, todos os PdE’s foram afetados mais que uma vez, por acidentes
com origem nas redes e na produgao.

No grafico seguinte, apresentamos o numero de interrupgdes longas consideradas no
Artigo 25.9, bem como a sua comparagao com o valor padrao.

Ne° de interrupgées PdE - Comparagédo Padrdao RAM
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Verifica-se, que o numero de interrupcdes ndo ultrapassou em nenhum PdE da rede
transporte o valor padrao.

Duracao das interrupcoes

A duracdo total de interrupgdes longas com origem no sistema electroprodutor e nas
redes de transporte e distribuicdo é a indicada no grafico que se segue.
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Duragao total de interrupgées por PdE - RAM
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No grafico seguinte, indica-se o numero de interrupgdes longas, conforme definido no
Artigo 25.° do RQS, evidenciando a sua comparacdao com o valor padrao.
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Em dois PdE’s da ilha do Porto Santo, a duracao acumulada das interrupgdes foi superior
ao valor padrao, em cerca de 1 hora, motivadas, sobretudo, por interrupcdes com origem
nas redes.

4.3 Continuidade de servigco - Rede de distribuicao MT

Os indicadores gerais e individuais a considerar na rede de distribuicdo MT sdo os
seguintes:

Indicadores gerais MT:
e Energia ndo distribuida (END);
e Frequéncia média de interrupcdes breves do sistema (MAIFI);
e Duracdo média das interrupgdes do sistema (SAIDI);
e Frequéncia média de interrupgdes do sistema (SAIFI);

e Tempo de interrupgao equivalente da poténcia instalada (TIEPI).
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Indicadores individuais MT:
e Frequéncia das interrupgdes por PdE (FI);

e Duracdo total da interrupcdo por PdE (DI).

4.3.1 Indicadores gerais

Considerando a generalidade das interrupgdes, por origem, por tipo e por zona de
qualidade de servigo, obtém-se os seguintes indicadores.

Indicadores gerais de continuidade de servigo da rede de distribuigdo MT - Ilha da Madeira

Acidentais Previstas Total
Produgéo Transporte Distribuigdo Produgéo Transporte Distribuigdo
Zona A
END (MWh) 0,18 0,65 5,31 - 2,30 1,65 10,10
MAIFI (n.0) - - 0,04 - - - 0,04
SAIDI (min) 0,38 1,33 11,07 - 3,63 4,42 20,84
SAIFI (n.0) 0,08 0,12 0,19 - 0,05 0,04 0,47
TIEPI (min) 0,33 1,09 10,80 - 5,73 3,28 21,23
Zona B
END (MWh) 0,69 0,96 0,54 - 1,60 0,71 4,49
MAIFI (n.0) - - 0,02 - - 0,00 0,02
SAIDI (min) 2,49 2,95 1,66 - 7,64 2,46 17,18
SAIFI (n.0) 0,31 0,24 0,07 - 0,10 0,04 0,75
TIEPI (min) 2,22 2,67 1,68 - 7,06 2,70 16,33
Zona C
END (MWh) 3,65 5,80 17,74 - 2,47 17,06 46,71
MAIFI (n.©) - 0,06 0,29 - 0,01 0,03 0,40
SAIDI (min) 5,39 8,67 28,81 - 3,27 27,95 74,09
SAIFI (n.0) 0,65 0,42 0,33 - 0,06 0,27 1,72
TIEPI (min) 4,96 8,02 23,43 - 3,40 21,32 61,14
Total Ilha
END (MWh) 4,53 7,41 23,59 - 6,36 19,42 61,30
MAIFI (n.©) - 0,04 0,19 - 0,00 0,02 0,25
SAIDI (min) 3,77 5,95 20,44 - 4,00 18,50 52,67
SAIFI (n.0) 0,46 0,32 0,25 - 0,06 0,18 1,28
TIEPI (min) 2,84 4,61 14,88 - 4,91 11,52 38,76




Indicadores gerais de continuidade de servigo da rede de distribuicdo MT - Ilha do Porto Santo

Acidentais Previstas Total
Produgdo Transporte Distribuigdo Produgdo Transporte Distribuigdo
Zona B
END (MWh) 2,41 3,63 0,48 - - 0,20 6,72
MAIFI (n.°) 0,14 0,47 0,33 - - - 0,94
SAIDI (min) 44,96 101,73 12,16 - - 6,70 165,55
SAIFI (n.°) 2,57 1,57 0,58 - - 0,16 4,87
TIEPI (min) 47,35 94,76 10,18 - - 5,60 157,89
Zona C
END (MWh) 1,08 1,56 0,73 - - 0,15 3,52
MAIFI (n.°) - 0,36 0,11 - - - 0,47
SAIDI (min) 48,13 106,58 39,05 - - 9,55 203,31
SAIFI (n.0) 2,39 1,44 0,62 - - 0,20 4,65
TIEPI (min) 47,11 95,48 33,68 - - 8,97 185,25
Total Ilha
END (MWh) 3,49 5,19 1,21 - - 0,34 10,24
MAIFI (n.9) 0,08 0,43 0,24 - - - 0,75
SAIDI (min) 45,87 103,74 23,15 - - 7,84 180,59
SAIFI (n.0) 2,49 1,52 0,60 - - 0,17 4,78
TIEPI (min) 47,27 94,98 17,16 - - 6,60 166,00

Indicadores gerais de continuidade de servigo da rede de distribuicao MT - RAM

Acidentais Previstas Total
Produgéo Transporte Distribuigao Produgéo Transporte Distribuigao
Zona A
END (MWh) 0,18 0,65 5,31 - 2,30 1,65 10,10
MAIFI (n.0) - - 0,04 - - - 0,04
SAIDI (min) 0,38 1,28 11,04 - 3,60 4,42 20,72
SAIFI (n.9) 0,08 0,12 0,19 - 0,05 0,04 0,47
TIEPI (min) 0,33 1,09 10,80 - 5,73 3,28 21,23
Zona B
END (MWh) 3,10 4,59 1,02 - 1,60 0,91 11,21
MAIFI (n.0) 0,02 0,08 0,07 - - 0,00 0,18
SAIDI (min) 9,61 19,36 3,42 - 6,31 3,16 41,86
SAIFI (n.9) 0,69 0,46 0,16 - 0,08 0,06 1,45
TIEPI (min) 8,45 15,15 2,86 - 6,11 3,12 35,69
Zona C
END (MWh) 4,73 7,37 18,47 - 2,47 17,20 50,23
MAIFI (n.0) - 0,07 0,29 - 0,01 0,03 0,40
SAIDI (min) 6,85 11,91 29,15 - 3,14 27,30 78,34
SAIFI (n.9) 0,71 0,45 0,34 - 0,06 0,26 1,82
TIEPI (min) 6,12 10,39 23,71 - 3,31 20,98 64,51
Total RAM
END (MWh) 8,01 12,60 24,80 - 6,36 19,77 71,54
MAIFI (n.0) 0,00 0,06 0,19 - 0,00 0,02 0,28
SAIDI (min) 5,90 10,85 20,58 - 3,80 17,96 59,10
SAIFI (n.9) 0,57 0,38 0,27 - 0,06 0,18 1,46
TIEPI (min) 4,72 8,35 14,97 - 4,70 11,32 44,06

Por inspecao das tabelas anteriores verifica-se que, os incidentes com origem na rede de
distribuicdo contribuiram, de forma significativa, para os valores registados.
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Evolugdo dos indicadores gerais ao longo do tempo - Ilha da Madeira
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No que tange a evolugdo dos indicadores gerais na ilha da Madeira, verifica-se que os
valores registados em 2015 foram mais favordveis do que os ocorridos nos anos
anteriores, atingindo valores minimos histéricos, em todos os indicadores gerais.

Evolugao dos indicadores gerais ao longo do tempo - Ilha do Porto Santo
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Relativamente a ilha do Porto Santo, a leitura do grafico evidencia uma degradacdo da
continuidade de servico, em todos os indicadores, em resultado dos incidentes ja
apontados.

4.3.2 Indicadores gerais MT por concelho

Nos termos do numero 3 do Artigo 73.°, os indicadores gerais por concelho sdo os
seguintes:
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Nos indicadores gerais, por concelho, o municipio do Porto Santo é o que apresenta os
valores mais elevados.

No lado oposto, o concelho de Machico especialmente a Zona B, apresenta os melhores
indicadores.

4.3.3 Comparacio com os valores padrio

Para efeitos de comparagdao com os valores padrdao definidos no RQS consideram-se as
interrupgoes acidentais longas com origem nas redes e na produgao, nos termos do Artigo
21.0,

Neste ambito, obtiveram-se os seguintes valores:

Indicadores gerais distribuicdo MT - Padrdo - 2015

Zona A Zona B Zona C
Padrao Verificado Padrdo Verificado Padrdo Verificado

Madeira

SAIFI (n.9) 3 0,39 5 0,62 7 1,39

SAIDI (Horas) 3 0,21 4 0,12 8 0,71
Porto Santo

SAIFI (n.0) 3 N/A 5 4,72 7 4,45

SAIDI (Horas) 3 N/A 4 2,65 8 3,23
Total RAM

SAIFI (n.°) 3 0,39 5 1,31 7 1,50

SAIDI (Horas) 3 0,21 4 0,54 7 0,80

N/A - Néo Aplicavel

Da analise ao quadro, verifica-se que, em todas as zonas (A, B e C), os valores dos
indicadores sdo, regra geral, significativamente inferiores aos do padrao estabelecido no
RQS.

Os valores obtidos em 2015 ndo sdo completamente comparaveis com os dados histéricos
anteriores a 2014, face a alteracdo dos critérios, que se tornaram mais exigentes. De
facto, nos relatorios anteriores todos os incidentes classificados como fortuitos ou de forga
maior (FFM) eram excluidos para efeitos de comparacao com os padrdes, enquanto que
nos termos do novo RQS apenas sdo excluidos os incidentes excecionais (caso de alguns
dos FFM). Ainda assim, apresenta-se no grafico seguinte a evolucdo dos respetivos
indicadores.
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Evolugao dos indicadores gerais referente aos padroes MT
Ilha da Madeira
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Quando comparados os indicadores de 2015 com os verificados em 2014, verifica-se uma
degradacao dos valores no SAIDI da zona A e no SAIFI da zona A e B.

Na ilha do Porto Santo verifica-se uma degradacdo significativa, em consequéncia de uma
avaria dupla, simultanea, na rede de transporte, situacdo esta de baixa probabilidade,
pelo que se espera a recuperacao dos indicadores nos préoximos anos.

Evolugdo dos indicadores gerais referente aos padroes MT
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4.3.4 Indicadores individuais

A frequéncia e duragdo das interrupgdes (FI e DI), bem como a sua comparagao com o0s
valores padrao estabelecidos no RQS, sdo sintetizadas no quadro seguinte:

Indicadores individuais - estatistica dos Pde superiores ao padrao da rede MT - 2015

No de PdE's N° de PdE Padréo No Pde > Incumpri- Padrdo No Pde > Incumpri-

afectados da Rede MT*  FI (n°) Padrdo FI mento (%) DI (h) Padrédo DI mento (%)
Madeira 741 1 644 0,0% 6 0,4%
Zona A 99 387 8 - 0,0% 4 2 0,5%
Zona B 79 256 12 - 0,0% 8 - 0,0%
Zona C 563 1010 18 - 0,0% 12 4 0,4%
Porto Santo 91 86 0,0% 0,0%
Zona B 54 52 12 - 0,0% 8 - 0,0%
Zona C 37 36 18 - 0,0% 12 - 0,0%

* em 31 de Dezembro de 2015

O indicador Frequéncia das Interrupcbes (FI) ndo apresenta violacbGes relativamente ao
padrdo, enquanto o indicador Duracdo das Interrupcdes (DI) excede o valor padrao em
2 PdE na Zona A e 4 na Zona C, na ilha da Madeira.

No quadro seguinte detalha-se o numero de PdE’s, por concelho, sujeitos a
compensacdes, por incumprimento dos padrdes individuais. A diferenca no nimero de
PdE’s entre este quadro e o anterior deve-se ao facto dos restantes se tratarem de PT's
de distribuicdo e ndo de cliente, logo sem compensagao.

N° de PdE's a compensar por incumprimento dos indicadores individuais

Nivel de tensdo
MT
Ilha Concelho Zona FI (n°) DI (h)

Madeira Funchal A 0 2

Os graficos seguintes indicam a distribuicdo estatistica dos indicadores individuais DI e
FI, por intervalos de tempo e duragado, por ilha.
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Duracao das interrupcoes - MT

Duragdo das Interrupgdes DI - llha da Madeira
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No caso da ilha da Madeira, verifica-se que 69,5% dos PdE afetados tiveram interrupgoes
com duragdo inferior 60 minutos, com maior incidéncia na Zona C. Contudo, 9,1% dos
clientes tiveram interrupgdes superiores a 240 minutos.

Duragdo das Interrupg¢des DI - Ilha do Porto Santo

ne clientes/PdE

Zona/minutos

No caso da ilha do Porto Santo, 34,7% dos clientes afetados tiveram interrupcdes com
duracao inferior 60 minutos, sendo maioritariamente da Zona B. Por outro lado, 5,7%
dos clientes tiveram interrupgdes superiores a 240 minutos.
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Numero de interrupcoes - MT

Numero de Interrupgdes Fl - lha da Madeira
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Na ilha da Madeira, 42,3% dos PdE afetados tiveram apenas uma interrupcdao, tendo os
restantes 57,7%, duas ou mais interrupgoes.
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No Porto Santo, 41,3% dos PdE afetados tiveram apenas uma interrupgdo, tendo os
restantes 58,7% PdE s duas ou mais interrupgoes.

4.4 Continuidade de servico - Rede de distribuicao BT

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

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

e Duracdo total da interrupgao por PdE (DI).
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4.4.1 Indicadores gerais

Os indicadores gerais por origem, tipo e zona de qualidade de servico (interrupgoes
longas), constam nos quadros seguintes:

Indicadores gerais de continuidade de servigo da rede de distribuicao BT - Ilha da Madeira

Acidentais Previstas Total
Produgdo Transporte Distribuigao Produgao Transporte Distribuigdo
Zona A
SAIFI BT (n.0) 0,10 0,12 0,22 - 0,03 0,12 0,59
SAIDI (minutos) 0,48 1,26 9,94 - 2,71 13,18 27,56
Zona B
SAIFI BT (n.°) 0,27 0,24 0,07 - 0,15 0,15 0,87
SAIDI (minutos) 2,06 2,79 3,86 - 11,70 13,87 34,29
Zona C
SAIFI BT (n.0) 0,54 0,34 0,30 - 0,03 0,27 1,49
SAIDI (minutos) 4,38 4,86 23,48 - 2,24 27,77 62,73
Total Ilha
SAIFI BT (n.°) 0,38 0,26 0,24 - 0,05 0,21 1,15
SAIDI (minutos) 2,94 3,54 16,73 - 3,79 21,59 48,58

Indicadores gerais de continuidade de servigco da rede de distribuicao BT - Ilha do Porto Santo

Acidentais Previstas Total
Produgdo Transporte Distribuicao Produgdo Transporte Distribuicao
Zona B
SAIFI BT (n.9) 2,23 1,17 0,28 - - 0,34 4,02
SAIDI (minutos) 42,18 98,11 11,37 - - 14,15 165,81
Zona C
SAIFI BT (n.0) 2,30 1,13 0,44 - - 0,14 4,01
SAIDI (minutos) 48,49 100,29 23,08 - - 6,06 177,92
Total Ilha
SAIFI BT (n.0) 2,26 1,15 0,34 - - 0,26 4,02
SAIDI (minutos) 44,74 98,98 16,14 - - 10,86 170,71




Indicadores gerais de continuidade de servico da rede de distribuicdo BT - RAM

Acidentais Previstas Total
Produgdo Transporte Distribuicao Produgdo Transporte Distribuicao
Zona A
SAIFI BT (n.9) 0,10 0,12 0,22 - 0,03 0,12 0,59
SAIDI (minutos) 0,48 1,26 9,94 - 2,71 13,18 27,56
Zona B
SAIFI BT (n.9) 0,51 0,35 0,09 - 0,13 0,17 1,26
SAIDI (minutos) 6,96 14,35 4,77 - 10,28 13,90 50,26
Zona C
SAIFI BT (n.9) 0,58 0,36 0,31 - 0,03 0,27 1,55
SAIDI (minutos) 5,46 7,19 23,47 - 2,19 27,24 65,55
Total RAM
SAIFI BT (n.9) 0,44 0,29 0,25 - 0,05 0,21 1,24
SAIDI (minutos) 4,36 6,76 16,71 - 3,66 21,22 52,71

Verifica-se que a rede de distribuicdo e do transporte teve uma significativa contribuicao
para os valores registados, particularmente no caso da ilha da Madeira. Na ilha do Porto
Santo, a rede de transporte teve uma significativa contribuicao para os valores registados

O grafico seguinte traduz a evolugdo dos indicadores gerais, por zona de qualidade de
servico, referentes a ilha da Madeira, no periodo 2011-2015.

Evolugdo dos indicadores gerais ao longo do tempo - Ilha da Madeira
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Em linha com o observado nos indicadores das redes de AT e MT, também em BT, os
valores sao significativamente melhores, quando comparados com os anos anteriores,
tendo a maioria dos indicadores atingido minimos histdricos.

Na ilha do Porto Santo, a evolugdo dos indicadores gerais no periodo 2011-2015 ¢é a
indicada no grafico seguinte.
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Evolucdo dos indicadores gerais ao longo do tempo - Ilha do Porto Santo
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No caso desta ilha, os valores verificados foram os piores que ha registo, pelos motivos
ja apontados na rede de transporte, onde a probabilidade de voltarem a ocorrer é muito
baixa.

4.4.1 Indicadores gerais BT por concelho da RAM

Nos termos do nimero 3 do Artigo 73.9, os indicadores gerais BT por concelho sdo os
seguintes:
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Indicadores Gerais BT por concelho da RAM
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Os melhores resultados verificados dizem respeito a Zona B do concelho do Porto Moniz,
enquanto os piores ocorreram na Zona C do concelho do Porto Santo, sobretudo no
indicador SAIDI BT.

4.4.2 Comparacio com os valores padriao

Na tabela seguinte, indicam-se os indicadores gerais, para efeitos de comparagdao com os
valores padrao, considerando apenas as interrupcdes superiores a 3 minutos, conforme
definido no Artigo 21.° do RQS.

Indicadores gerais distribuicdo BT - Padrdao - 2015

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

Madeira

SAIFI BT (n.0) 4 0,44 6 0,57 8 1,19

SAIDI (horas) 4 0,19 6 0,15 10 0,55
Porto Santo

SAIFI BT (n.°) 4 N/A 6 3,68 8 3,87

SAIDI (horas) 4 N/A 6 2,53 10 2,86
Total RAM

SAIFI BT (n.9) 3 0,44 5 0,95 7 1,25

SAIDI (horas) 3 0,19 5 0,43 8 0,60

N/A - Ndo Aplicavel

Da analise ao quadro, verifica-se que, em todas as zonas (A, B e C), os valores dos
indicadores sao significativamente inferiores aos do padrao estabelecido no RQS.

Y

Tal como referido no capitulo dedicado a MT, os valores obtidos em 2015 ndo sdo
completamente comparaveis com os dados histéricos anteriores a 2014 para os mesmos
indicadores, dado que estes se tornaram mais exigentes com a inclusdao de um maior
numero de interrupgdes, que anteriormente ndo eram contabilizados para efeitos de
comparacdo com os padroes. Ainda assim, indica-se no seguinte grafico a evolugdo dos
respetivos indicadores nos anos 2011 a 2015.
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Evolucdo dos indicadores gerais referente aos padroes BT
Ilha da Madeira
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Na ilha da Madeira, os valores registados encontram-se em linha com os valores
historicos.

Na ilha do Porto Santo a evolucao dos indicadores gerais, referente aos padrdes BT, sao
0s seguintes:

Evolucdo dos indicadores gerais referente aos padroes BT
Ilha do Porto Santo
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Como ja referido, verifica-se também uma degradacgdo significativa nos indicadores de
continuidade de servico nesta ilha, pelos motivos apontados. Ainda assim, os valores
encontram-se dentro dos padrdes definidos.

31
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4.4.3 Indicadores individuais

O quadro seguinte sintetiza os indicadores individuais e a sua comparacdo com os valores
padrdo:

Indicadores individuais - estatistica dos Pde superiores ao padrdo da rede BT - 2015

No de PdE's NO de PdE Padrdo  NO Pde > Incumpri- Padrdo No Pde > Incumpri-

afectados da Rede BT* FI (n°) Padrdo FI mento (%) DI (h) Padrdo DI mento (%)
Madeira 53 402 130 220 0,0% 9 0,0%
Zona A 10 408 36 614 10 - 0,0% 6 1 0,0%
Zona B 6 025 19 513 15 - 0,0% 10 - 0,0%
Zona C 36 969 74 093 25 - 0,0% 17 8 0,0%
Porto Santo 4 500 4 540 0,0% - 0,0%
Zona B 2 659 2 680 15 - 0,0% 10 - 0,0%
Zona C 1841 1 860 25 - 0,0% 17 - 0,0%

* em 31 de Dezembro de 2015

Como é possivel verificar, na ilha da Madeira, a Duragao das Interrupcdes - DI excede o
padrdo em 9 PdE’s, dos quais 1 na Zona A e 8 na Zona C de qualidade de servico, valores
estes muito melhores do que os verificados no ano de 2014(813 ao nivel do DI).

No quadro seguinte detalha-se o numero de PdE’s sujeitos a compensacdes por
incumprimento dos padrdes individuais. Em 2015 ndo houve lugar a compensacdes que
revertessem para o fundo de investimento (Artigo 57.° do RQS).

N° de PdE's a compensar por incumprimento dos indicadores individuais

Nivel de tensao
BTE BTN
Ilha Concelho Zona FI (n°) DI (h) FI (n°) DI (h)
Madeira Calheta C 0 1 0 7
Funchal A 0 1 0 0

Os graficos seguintes indicam a distribuicdo estatistica dos indicadores individuais DI e
FI, por intervalos de tempo e duracao e por ilha.
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Duracao das interrupcoes - BT
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No caso da ilha da Madeira, verifica-se que 66,1% dos clientes afetados tiveram
interrupcdes com duracdo inferior a 60 minutos, com maior preponderancia na Zona C.
Por outro lado, 8,0% dos clientes tiveram interrupcdes superiores a 240 minutos.

Duragdo das Interrupg¢des DI - Ilha do Porto Santo
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No caso da ilha do Porto Santo, 37,1% clientes afetados tiveram interrupcdes com
duracao inferior 60 minutos, enquanto apenas 2,9% dos clientes tiveram interrupgdes
superiores a 240 minutos.
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Namero de interrupcdes - BT
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Na ilha da Madeira, 44,4% dos PdE afetados em BT tiveram apenas uma interrupcao,
93,7% até trés interrupcoes e os restantes 6,3% quatro ou mais interrupcoes.
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Na ilha do Porto Santo, os PdE afetados tiveram, na sua grande maioria (44,2%), apenas
uma interrupcdo. Os restantes 55,8% registaram mais do que duas interrupgdes.

4.5 Incidentes mais significativos

Em 2015 foram registados os seguintes incidentes de maior relevancia com origem na

producdo e nas redes, nas ilhas da Madeira e do Porto Santo. O critério de ordenacao foi
o0 maior valor da END.

Ilha da madeira

Incidente de 22 de Outubro de 2015 (162673)

Esta interrupgao teve origem na rede de transporte (60kV), mais precisamente na linha
VIV-PFE, atuando por protecdo diferencial, devido as condicGes atmosféricas adversas,
mais precisamente de trovoada. Na continuacdo do evento foram sinalizadas terras nos
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barramentos de 60kV de CTV3, fazendo com que dois dos grupos desta central saissem
da rede. Em simultaneo, um dos grupos da Central Térmica do Canical também saiu da
rede. Na sequéncia do incidente, houve atuacdo de deslastre por subfrequéncia de
diversas saidas de subestacdes, de modo a evitar o colapso da rede. Teve inicio as 13:13h
e afetou 26.816 clientes, originando uma END de 4,66 MWh e um TIEPI de 2,52 minutos.
Face a dificuldade em reunir meios de prova de origem atmosférica da causa original, a
EEM ndo submeteu este incidente como excecional, tendo sido classificado com a
Causa/Sub-Causa “Razdes de Seguranca”.

Incidente de 5 de Maio de 2015 (160101)

Incidente ocorrido pelas 10:40h, resultante de uma falha de comunicacdes na central
térmica CTV3, originando a saida de dois grupos da rede, provocando um défice de
producao que foi automaticamente compensado pelo deslastre automatico de carga por
subfrequencia. Desta ocorréncia resultou a interrupcdo de algumas saidas de diversas
subestacdes, caracterizada por uma END de 2,02 MWh e um TIEPI de 1,12 minutos. Os
clientes foram todos ligados as 10:50h com a reposicao parcial das saidas de acordo com
a disponibilidade da producdo. Esta ocorréncia foi classificada com a causa “Razdes de
Seguranca” e afetou 18.948 clientes.

Ilha do Porto Santo

Incidente de 10 de Maio de 2015 (160249)

Incidente com origem na rede MT causado por duas avarias em pontos distintos da rede
de MT (transporte), mais propriamente em dois cabos de MT, que alimentavam as
subestacdes da Vila Baleira e da Calheta, que em conjunto representavam 80% da carga
da ilha. Com a saida desta duas subestagdes, acabou por ocorrer o colapso do sistema.
Teve inicio as 16:36h afetando 4.418 clientes e resultou numa END de 5,19 MWh e um
TIEPI de 95 minutos, sendo classificado com a causa/sub-causa “Préprias - Material/
Equipamento”. Este incidente foi reportado a ERSE, uma vez que se tratou de um
incidente de grande impacto.

Incidente de 29 de Julho de 2015 (161119)

Incidente com origem no sistema electroprodutor causado por intervencao humana, no
decorrer de trabalhos de instalacao de sistemas de climatizacao na Central do Porto Santo
(CE CNP), provocando inadvertidamente o disparo da alimentagdo dos sistemas auxiliares
de 24 e 110VDC da Central. A perda dos sinais alimentados pelas tensdes referidas
provocou falhas nos sistemas da central termoelétrica, resultando na paragem dos grupos
e no consequente corte geral. Com inicio as 14:09h afetou 4.438 clientes, originando
uma END de 2,79 MWh e um TIEPI de 32,48 minutos. Por este motivo foi classificado
com a causa/sub-causa “Préprias - Humanas”. Este incidente também foi reportado a
ERSE como incidente de grande impacto.

Incidente de 12 de Setembro de 2015 (161704)

Incidente com origem na rede de distribuicdo de MT, mais precisamente num cabo
subterraneo de MT, devido a avaria de duas caixas terminais que fizeram atuar as
protecdes diferenciais da respetiva saida da subestagdo da Central Térmica. O incidente
foi classificado com a causa/sub-causa: “Proprias — Material/ Equipamento” e afetou 94
clientes, resultando numa END de 0,6MWh e um TIEPI de 7,75 minutos.

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 objetivo caracterizar a qualidade da onda de tensao nos diversos
niveis de tensao (AT, MT e BT), com base em 24 pontos de monitorizagdo previamente
selecionados pela EEM e submetidos a aprovacdo da ERSE. A monitorizagao da qualidade
da onda de tensdo teve em conta os limites estabelecidos pela norma NP EN 50 160 que
define, descreve e especifica as caracteristicas da tensdo de alimentacgdo tais como:

e Frequéncia;

e Amplitude do valor eficaz da tensao;

e Desequilibrio do sistema trifasico de tensdes;

e Distorcao harmonica;

e Tremulacgao (Flicker);

e Eventos de tensdo, mais concretamente cavas de tensdo e sobretensoes.

Em regime de funcionamento normal, estas caracteristicas estdo sujeitas a variagoes
devidas a modificacdes da carga da rede, a perturbagdes emitidas por determinados
equipamentos e pelo aparecimento de defeitos, causados maioritariamente por causas
externas.

As caracteristicas variam de forma aleatoria, tanto no tempo num dado ponto de entrega,
como no espaco num dado instante. Por motivo destas variagoes, os valores das referidas
caracteristicas podem ser excedidos num pequeno niumero de ocasides.

Algumas das caracteristicas estdo sujeitas a fendmenos imprevisiveis, de tal modo que é
impossivel indicar valores precisos das caracteristicas correspondentes, caso das cavas
de tensdo e sobretensoes.

5.2 Sumario

O plano de monitorizacdo aprovado para o biénio 2015/2016 e implementado pela EEM,
contemplou para 2015 a realizacao de medigdes anuais em 11 pontos fixos, 9 dos quais
na ilha da Madeira e 2 na Ilha do Porto Santo. Os restantes 5 equipamentos moveis
instalados ao nivel da Baixa Tensdo (BT) possibilitam medigdes em 10 pontos de
monitorizacao, resultado da realizacdo de campanhas semestrais. A distribuicdo destes
equipamentos pelos varios niveis de tensdo possibilitou a monitorizagdo da qualidade da
onda de tensdo em 23 pontos de entrega (PdE) distintos, em 2015.

A taxa de conformidade geral® foi de 99,9% para a ilha da Madeira e de 100% para a ilha
do Porto Santo.

A avaliacdo dos dados obtidos das campanhas realizadas permite-nos afirmar que, regra
geral, as condicdes estipuladas pela NP EN 50160 e pelo Regulamento da Qualidade de
Servico estdo a ser cumpridas, ao nivel dos fendmenos continuos, havendo uma melhoria
nos eventos de tensdo, estando diretamente ligada as boas condicdes atmosféricas que
em 2015 foram mais favoraveis comparativamente com 2014. Na ilha do Porto Santo

1. Representa as semanas monitorizadas conformes, relativamente a totalidade das semanas monitorizadas.
Uma semana é considerada incompleta é descartada caso o nimero de intervalos registados seja inferior a 95%
do numero de intervalos previstos para uma semana;

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




QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO 2015

houve um aumento significativo dos eventos face ano anterior devido, essencialmente, a
problemas com origem na rede de MT.

A qualidade da onda de tensdo pode ser sintetizada da seguinte forma:

e Tremulacao - Nao foram registados valores acima do limite em todos os pontos de
monitorizagao;

e Desequilibrio de fases - Todos os pontos de monitorizacdo registaram valores
abaixo dos limites normativos;

e Amplitude da tensdo - Nos pontos monitorizados ndo foram verificados valores
fora dos limites regulamentares;

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

e Distorcao harmonica - Dos pontos sujeitos a monitorizagdo nao foram verificados
valores desta grandeza fora dos limites, com excegcdo de dois equipamentos na
BT.

e Cavas e sobretensdes - No ano de 2015, 63% das cavas de tensdo apresentaram
uma duracdo inferior ou igual a 200 milissegundos e 71% um afundamento do
valor eficaz da tensao entre os 90% e os 70%.

Em relacdo as sobretensdes,78% dos eventos verificados, apresentam duragao
inferior a 500 milissegundos e amplitude superior a 20% para 85% dos casos.

No anexo IV, apresentam-se 0s casos mais desfavoraveis verificados na qualidade da
onda de tensdo, indicando-se o valor maximo registado da pior semana, dependendo dos
limites atingidos, com excecdo das cavas e sobretensdes que correspondem a valores
anuais no caso das subestacdes e semestrais no caso dos PdE’s de BT, exceto o PT do
Porto Santo.

5.3 Plano de monitorizacao

O plano aprovado e executado no ano de 2015 contemplou a realizagao de medigdes em
11 pontos fixos anuais e 10 mdveis semestrais. Em relacdo a distribuicdo dos pontos de
monitorizagao foi seguida a metodologia estabelecida, cumprindo assim o plano aprovado
Nnos anos anteriores.

No ano de 2015, a monitorizacdo da Qualidade da Onda de Tensdo na ilha da Madeira
contou, com 3 equipamentos ao nivel dos 60kV, 4 ao nivel dos 30kV e 3 ao nivel dos
6,6kV, com campanhas de duracdo anual. Ao nivel da rede BT foram utilizados 5
equipamentos mdveis, com campanhas semestrais que cobriram todos os concelhos da
ilha. Na ilha do Porto Santo foram instalados dois equipamentos, ambos com campanhas
anuais, um colocado ao nivel dos 6,6kV e outro ao nivel da rede BT.

Assinala-se no quadro seguinte, a localizacdo desses pontos e a sua distribuicdo, de
acordo com o estabelecido no plano de monitorizagao para 2015/2016:

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

Tensoes Nominais Zona

Instalacao Caodigo [kV] 60 30 66 04 Geografica
Ilha da Madeira* 3 5 3 10
Subestacgdo do Canigal SE CNL 60 e 6,6 X Este
Subestacdo da Vitdria 60kV SE VTO 60 X Este
Subestagdo Pedra Mole 60kV SE PMO(60kV) 60 e 30 X Oeste
Subestagdo Pedra Mole 30kV SE PMO(30kV) 60 e 30 X Oeste
Subestagdo Lombo Doutor SE LDR 60 e 30 X Oeste
Subestagdo Vitdria 30kV(Barr 1) SE CTV1 30e 6,6 X Este
Subestagdo Vitdria 30kV(Barr 2) SE CTV2 30 e 6,6 X Este
Subestagdo do Palheiro Ferreiro SE PFE 60, 30e 6,6 X Este
Subestagdo Lombo do Faial SE LDF 30 e 6,6 X Norte
Subestagdo do Canigo SE CAN 60, 30e 6,6 X Este
Subestacdo Central da Calheta SE CAV 30 e 6,6 X Oeste
P.T. de Calheta C-PP-002 6,6 e 0,4 X Oeste
P.T. de Camara de Lobos CL-QG-019 6,6 e 0,4 X Oeste
P.T. de Funchal F-M-076 6,6 e 0,4 X Este
P.T. de Machico MX-MX-019 6,6 e 0,4 X Este
P.T. de Santa Cruz SC-CM-006 6,6 e 0,4 X Este
P.T. do Porto Moniz PM-SX-005 6,6 e 0,4 X Norte
P.T. de Ponta do Sol PS-MM-003 6,6 0,4 X Oeste
P.T. de Santana ST-FA-019 6,6 e 0,4 X Norte
P.T. de Sdo Vicente SV-SV-037 6,6 e 0,4 X Norte
P.T. de Ribeira Brava RB-CAM-024 6,6 e 0,4 X Oeste
Ilha do Porto Santo* 1] 0 1 1
Subestagdo da Central Térmica SE CNP 30e 6,6 X Centro
P.T. de Porto Santo PST-PST-066 6,6 e 0,4 X Centro
Total RAM* 3 5 4 11

*NO total de pontos de medida

As taxas de cumprimento do plano de monitorizagdo? atingiram 96% e 88% nas ilhas da
Madeira e Porto Santo, respetivamente.

O incumprimento do previsto no plano ficou a dever-se a varias causas, tais como:
anomalias/avarias verificadas em alguns equipamentos (2 subestacdes e 1 PT);
problemas de comunicacdo (1 PT) e auséncia de registos de intervalos do Pst em varios
pontos que originaram a anulagcdao do PIt(2h) para o mesmo periodo, resultando em
alguns dos casos na auséncia de dados suficientes para a aprovagao das semanas;
atrasos na instalacdo dos equipamentos devido a logistica na rotagdo dos equipamentos
para os novos pontos de monitorizacdo, mais morosa na ilha do Porto Santo. Ao nivel da
BT também se verificam dificuldades em cumprir a totalidade do plano, uma vez que sao
sempre perdidas algumas semanas com a rotacao dos equipamentos para novas
localizacdes, habitualmente duas, apesar da EEM tentar realizar estas operagdes o mais
rapidamente possivel.

2. Relagdo das semanas efetivamente monitorizadas, pelas semanas previstas: 52 semanas por ano e 26 por

semestre. E dificil cumprir o previsto devido & logistica necessaria;

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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5.4 Distor¢ao harmodnica

Em 2015 ao nivel da distorcdo harmonica total ndo foram ultrapassados os limites
(THD=8%). Ja ao nivel dos valores das tensées harmdnicas individuais foram registadas
3 semanas nao conformes da 52 harmédnica. No PT do Porto Moniz foram registadas duas
semanas com valores acima dos limites (6%) e no PT de Sdo Vicente 1 semana. A EEM
estd a acompanhar a evolugdo desta grandeza, mas até a data ainda ndo conseguiu isolar
a causa-efeito, uma vez que estes fendmenos ndo sdo continuos. A THD apresentou
valores de maximos de 6%.

5.5 Tremulacao (flicker)

Todos os niveis de tensdo monitorizados registaram valores das semanas abaixo dos
limites regulamentares (Plt=Pst=1). Verifica-se também que o PIt possui em alguns
pontos de entrega o nimero de semanas monitorizadas inferior as restantes grandezas.
Esta diferenca resulta do facto ndo existirem registos de intervalos de Pst validos e uma
vez que esta grandeza (PIt) é calculada com base no Pst, acabando o Plt sendo também
invalidado em consequéncia da auséncia® de dados para esta grandeza. Em média, o Pt
registou valores na ordem dos 0,3.

5.6 Desequilibrio de fases

Nas campanhas efetuadas na ilha da Madeira e Porto Santo ndo se detetaram valores de
desequilibrio do sistema trifasico de tensdes acima do limite (2%), tendo-se verificado
valores de maximos de 0,3%

5.7 Valor eficaz da tensao

Em condicdes de funcionamento normal ndo foi registada qualquer ndo conformidade na
variacao do valor eficaz da tensdo em todos os pontos de monitorizagdao. Ainda assim a
EEM procedeu ao ligeiro ajuste da regulacdo do transformador local do PT de Camara de
Lobos.

5.8 Frequéncia

A variacdo maxima da frequéncia nominal da tensdo de alimentacao registada foi de 0,7%
nas ilhas da Madeira e Porto Santo, cumprindo com o estipulado na norma EN NP50160
(fn£2%) para sistemas sem interligacdo ou isolados.

3 - As semanas com o numero de intervalos registados inferior a 95% sdo invalidadas por ndo possuirem dados
considerados suficientes para reproduzir o que ocorreu na semana em analise.

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




2015

5.9 Cavas de tensao

De seguida apresenta-se a caracterizagao das cavas mais frequentes ocorridas no ano de
2015, por nivel de tensédo, na ilha da Madeira:

60 kV:

e Nos trés pontos foram registadas 47 cavas de tensdo;

e 539% das cavas apresentam uma duracao inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 20%;

e 15% das cavas apresentam uma duracao entre 200 e 500 milissegundos e um
afundamento inferior a 20%.

30 kV:

e O numero total de cavas registadas nos trés pontos de monitorizagdo foi de
66;

e 62% das cavas apresentam uma duragao inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%;

e 20% das cavas apresentam uma duracdo entre 200 e 500 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%.

6,6 kV:

e Nos pontos de monitorizacdo deste nivel de tensdo, o nimero total de cavas
registadas foi de 58;

e 57% das cavas apresentam uma duracgao inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%;

e 319% das cavas apresentam uma duracdo entre 200 e 500 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%.

BT: 230/400V:

e O numero total de cavas registadas no conjunto dos 10 pontos de
monitorizacdo, ao nivel da rede BT, foi de 32;

e 41% das cavas apresentam uma duracgao inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%;

e 53% das cavas apresentam uma duracgao entre 200 e 500 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%.

No caso da ilha do Porto Santo, registaram-se as seguintes:

6,6 kV:
e Foram registadas 17 cavas de tensao na SE da Central Térmica;

e 76% das cavas apresentam uma duracgdo inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%;
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e 18% das cavas apresentam uma duracdo entre os 200 e 500 milissegundos
um afundamento inferior a 20%.

BT: 230/400V:
e Neste nivel de tensdo registaram-se 4 cavas de tensdo;

e 100% das cavas apresentaram uma duracgdo inferior a 1000 milissegundos e
um afundamento inferior a 20%.

5.10 Sobretensoes

Durante o ano de 2015 registaram-se sobretensGes apenas ao nivel da rede BT. Nado
foram detetados eventos desta natureza ao nivel dos 60kV, 30kV e 6,6kV na ilha da
Madeira e 6,6kV na ilha do Porto Santo.

Sobretensoes na ilha da Madeira:

BT: 230/400V:

e Neste nivel de tensdo foram registadas 28 sobretensdes, distribuidas por 8
pontos de monitorizagao;

e 68% das sobretensOes registadas apresentam uma duragao inferior a 500
milissegundos e um pico superior a 20%;

e 18% das sobretensdes verificadas apresentam uma duragdao entre os 500
milissegundos e os 5 segundos e um pico superior a 20%.

Estes eventos estdo na sua maioria diretamente relacionados com defeitos na rede
e fendmenos atmosféricos que afetaram a aérea de MT. A exploracao da rede no
limiar da tensdo nominal originou alguns destes eventos, resolvido com regulagao
do transformador local.

Na ilha do Porto Santo foram registados 12 eventos na BT:

e 75% das sobretensdes registadas apresentam uma duracgdo inferior a 500
milissegundos e um pico superior a 20%;

e 17% das sobretensdes verificadas apresentam uma duracao inferior a 500
milissegundos e um pico inferior a 20%.

A maioria destes defeitos ficaram a dever-se a avarias na rede de MT.

O quadro seguinte apresenta, por ilha e nivel de tensdo, a sintese da conformidade das
medigdes efetuadas.
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N° semanas monitorizadas/N° semanas conformes

Tensdes  tenszo [kV]

Instalagao Nominais Tensao THEMUIACA0 pesequi- flanmioinicols Frequeén-
ensao

[kVl 60 30 6,6 04 PIt librio 30 50 70  THD °@

Ilha da Madeira

SE CNL A 60 e 6,6| x 49 /49| 49749 (49/49|49/49 49/49 49/49 49 /49 49/49
SE VTO A 60| x 52 /52| 52/52|52/5252/52 52/52 52/52 52 /52|52/52
SE PMO(60kV)| A 60 e 30| x 51 /51 51/51|51/5151/51 51/51 51/51 51/51|51/51
SE PMO(30kV)|A 60 e 30 X 51 /51 51/51|51/5151/51 51/51 51/51 51 /51|51/51
SE LDR A 60 e 30 X 50 /50| 50/50 |50/5050/50 50/50 50/50 50 /50|50/50
SE CTV1 A 30e6,6 X 52 /52| 52/52 |52/52|52/52 52/52 52/52 52 /52 52/52
SE CTV2 A 30e6,6 X 52 /52| 52/52|52/5252/52 52/52 52/52 52 /52|52/52
SE PFE Al 60,30¢e6,6 X 51 /51 51/51|51/51/51/51 51/51 51/51 51/51|51/51
SE LDF A 30e6,6 X 51 /51 50/50 |51/51/51/51 51/51 51/51 51/51|51/51
SE CAN A 30e6,6 X 51 /51 51/51|51/5151/51 51/51 51/51 51/51|51/51
SE CAV A 30e6,6 X 49 /49| 48/48 (49/49|49/49 49/49 49/49 49 /49 49/49
C-PP-002 s| 6,6e04 X |24 /24| 24724 |24/24 |24/24 2424 24/24 24 [ 24 24/24
CL-QG-019 [S| 6,6e0,4 X |25/25 25/25|25/25 25/25 25/25 25/25 25 /25 25/25
F-M-076 s| 66e04 X |25/25 25/25|25/25 25/25 25/25 25/25 25 /25 25/25
MX-MX-019 |S| 6,6e0,4 X |24 /24| 24/24 |24/24|24/24 2424 24/24 24 [ 24 24/24
SC-CM-006 |S| 6,6e0,4 X |25/25 25/25|25/25 25/25 25/25 25/25 25/2525/25
PM-SX-005 |S| 6,6e0,4 X |25/25 25/25|25/25 25/25 25/23 25/25 25/2525/25
PS-MM-003 |S| 6,6e0,4 X |23/23 23/23|23/23/23/23 23/23 23/23 23/2323/23
ST-FA-019 |S| 6,6e0,4 X |24 /24| 24724 |24/24 |24/24 2424 24/24 24 [ 24 24/24
SV-SV-037 |S| 6,6e0,4 X |24 /24| 24/24 |24/24|24/24 24/23 24/24 24 [ 24 24/24
RB-CAM-024 |S| 6,6e0,4 X |24 /24| 24724 (24724 |24/24 2424 24/24 24 [ 24 24/24

Ilha do Porto Santo

SE CNP A 30e 6,6 X 45 / 45| 45 /45 45/45|45/45 45 /45 45/45 45 /45|45/45
PST-PST-066 A 6,6 e 0,4 X |46 /46| 46 /46 46 /46|46/46 46 /46 46/46 46 / 46|46/ 46
Semanas ndo conformes A - Anual S - Semestral

5.11 Sintese

Assumindo que a dispersdo dos pontos de monitorizacdo medidos sdo representativos do
comportamento da rede e da evolugdo das grandezas durante o periodo da campanha,
acrescido do facto de que as taxas de realizacao do plano de monitorizagao foram
superiores a 95%, podemos concluir que as redes das ilhas da Madeira e Porto Santo:

e apresentaram niveis médios aceitaveis de perturbagoes;

e cumprem na maioria dos pontos monitorizados os limites regulamentares, salvo
algumas excecodes, e de forma descontinuada;

e que os desvios em relagao aos limites normativos foram pouco significativos.

Assim, podemos afirmar que na generalidade, estdo a ser cumpridas as condicOes
estipuladas pela norma NP EN 50160, inferindo para toda a Regido Auténoma da Madeira
um nivel adequado de qualidade de onda de tensao.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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5.12 Principais melhorias na monitorizacao da qualidade da
onda de tensao

Os processos ja implementados de obtencdo da correlagdo causa/efeito permitiram a
detecdao de sobretensdes, caso do PT Caminho do Lombo, que permitiu tomar medidas
preventivas na rede, com a regulagdo do transformador local, normalizando assim a
tensao.

Foram melhorados os procedimentos de escolha dos pontos de monitorizacao do plano
para o ano seguinte, bem como os procedimentos de instalacdo dos equipamentos,
resultando esta acdao no aumento da taxa de cumprimento do plano. A EEM fez todos os
possiveis para cumprir integralmente o plano estipulado, mas as avarias de equipamentos
e as rotagdes dos mesmos para as diversas localizagdes tornou dificil o seu cumprimento.

Durante o ano de 2015 foi atualizado o software de gestdo e analise dos dados recolhidos,
de forma a permitir a atualizacao de firmware dos equipamentos, eliminando alguns bugs
existentes, aumentando a garantia de fiabilidade da recolha dos dados monitorizados.

Com entrada em servico da nova subestacdao dos Prazeres, prevé-se a instalacdo de um
novo equipamento de monitorizagdo da qualidade da onda de tensdo nos niveis 30 e
6,6kV, em 2016. Adicionalmente e com a remodelacdo da subestacao da Ribeira da Janela
prevé-se a instalacdo de mais um equipamento nos niveis de 30 e 6,6kV, também em
2016, mantendo-se o compromisso assumido de instalacdo de novos equipamentos,
aquando de intervengdes significativas nas subestagoes.
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6 QUALIDADE COMERCIAL

6.1 Introducao

A estratégia comercial da EEM caracteriza-se pela constante procura da melhoria na
prestacdo de servico ao cliente, alicergada nos seus recursos humanos e tecnoldgicos,
acompanhados por uma gestao orientada de planeamento, desenvolvimento e controlo
de processos, cumprindo as disposicdes previstas na legislacdo em vigor, nomeadamente
o RQS.

No ano de 2014, foi criada uma plataforma integrada para acompanhamento e controlo
da qualidade de servico comercial e técnica, que permite responder as exigéncias
definidas no RQS, bem como, oferecer aos seus utilizadores a capacidade para realizar
analises evolutivas a performance dos indicadores, tendo atingido uma maturidade e
estabilidade, no decorrer do ano de 2015, contribuindo, assim, para uma melhor
monitorizagao de todos os indicadores regulamentares.

6.2 Inquérito de satisfacao dos clientes

Na area dos Servicos de Inspecao e Aparelhos de Medicdo (SIAM), a semelhanga do ano
anterior, procedeu-se a um inquérito telefénico, a 145 clientes, selecionados de forma
aleatodria, sendo o critério de avaliagdo escolhido entre “bom”, “satisfaz” e “fraco”,
conforme abaixo apresentado:

= Bom Satisfaz Fraco N/R Total
Questao

2014 2015 2014 2015 2014 2015 2014 2015 2014 2015
Rapidez na resposta 122 125 23 16 0 1 0 3 145 145
Cumprimento de prazos 121 123 24 18 0 1 0 3 145 145
Qualidade do servigo 105 120 39 19 1 3 0 3 145 145
Postura dos técnicos 104 118 40 21 1 3 0 3 145 145
% de Satisfacdao 77,9% 83,8% 21,7°% 12,8% 0,3% 1,4% 0,0% 2,1% 100,0% 100,0%

Na avaliacdo as questdes apresentadas, verificamos que, a classificacdo relativa aos
servicos prestados pelo SIAM, foi na sua maioria, respondida com a nota “Bom”,
representando cerca de 84% dos inquiridos (78% no ano 2014). As questdes
apresentadas neste inquérito incidiam sobre a rapidez na resposta aos pedidos efetuados
pelos clientes, o cumprimento dos prazos acordados entre a EEM e o cliente, a qualidade
do servico apresentado e a postura dos técnicos afetos a estes servigos.

6.1 Tempo de ligacao a rede de instalacoes de baixa tensao

Conforme verificado no quadro seguinte, as requisicdes de ligacdo a rede em baixa
tensdo, em 2015, foram de 1.081. Relativamente ao niumero de requisicbes, cujo tempo
de apresentagdo das informacgdes relativas aos servigos de ligagao foi inferior ou igual a
15 dias Uteis, a EEM registou um cumprimento de 99,7%.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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Servico de ligagdo as redes

2014 2015
Numero de requisicdes de servicos de ligacdo em BT 1077 1 081
Numero de requisicdes de servigos de ligagdo em BT < 15 dias Uteis 972 951
Numero de requisicdes de servigos de ligagdo em BT > 15 dias Uteis 105 130
Numero de requisicdes de servigos de ligagdo em BT anuladas 95 127
% de requisicdes de servigos de ligagdao < 15 dias uteis 99,0% 99,7%
Servico de ligagdo as redes
1200
972
1000 251
800
600
400
200 105 130 95 127
0 e N mem N
Numero de requisigées Numero de requisigées Numero de requisicbes
de servicos de ligacdo de servigos de ligagao de servigos de ligagao
em BT < 15 dias Uteis em BT > 15 dias Uteis em BT anuladas

m2014 m2015

6.2 Ativacao de Fornecimento

Em 2015, o quadro da “Ativacdo de fornecimento” associado a celebracdao de contratos
de eletricidade, apresentou 4.163 solicitacdes em rede de baixa tensdo, das quais 3.779
foram ativadas até 2 dias (teis o que representa 98,6%. Verificaram-se ainda 330
ativacdes num prazo superior a dois dias uteis, por solicitagdao do cliente. Este servico
apresentou uma melhoria em relagcdo ao ano de 2014, na ordem dos 5%,
significativamente superior ao padrdo de 90% definido no RQS.

O tempo médio de ativacao, em 2015, situou-se em 1,15 dias, inferior ao ano transato,
mantendo-se abaixo do prazo definido no RQS de 2 dias.

Ativacao de fornecimento

2014 2015

Numero de solicitagoes de ativagdo do fornecimento em BT 3 816 4163

Numero de solicitagdes de ativagao do fornecimento em BT < 2 dias 3 350 3779

Numero de solicitagdes de ativacdo do fornecimento em BT > 2 dias 209 54

Situagdes em que o cliente solicitou uma data para ativagdo com prazo > 2dias 257 330

Soma _de toQos 0s tempo§ enltre_ a celebragdo de contrato e a realizagdo da 6165 4774

respetiva ativagao, em dias Uteis

Tempo médio de ativagdo do fornecimento 1,62 1,15
% Ativacao de fornecimento - Padrao 90% 94,1% 98,6%

5
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6.3 Tempos de atendimento presencial

No decorrer do ano de 2015, os atendimentos efetuados pelas lojas monitorizadas pelo
INLINE, atingiram um total de 213.618, valor ligeiramente acima do verificado em 2014.
Relativamente ao atendimento presencial, com tempo de espera inferior ou igual a 20
minutos, atingiu-se um indicador de 93,2%, inferior ao ano transato em cerca de 3%. De
salientar que durante o ano de 2015, motivado pelas alteracdes regulamentares de
acesso a tarifa social, verificou-se uma maior afluéncia de clientes aos balcGes de
atendimento para esclarecimentos e adesdes, que pela sua complexidade obrigou, em
alguns casos, a um atendimento mais moroso. Esta situacdo, contribuiu para um aumento
no tempo médio de atendimento de 5,27 minutos no ano de 2014 para 6,55 minutos no
ano de 2015.

Atendimento Presencial

2014 2015

Numero de atendimentos presenciais realizados pela entidade 213 101 213 618
Numero de atendimentos presenciais com tempo de espera < 20 minutos 204 734 199 161
Numero de atendimentos presenciais com tempo de espera > 20 minutos 8 367 14 457
Soma de todos os tempos de espera realizados pela entidade em minutos 1 123 594 1 399 080
Tempo médio de espera em minutos 5,27 6,55
% de atendimentos presenciais com tempo de espera < 20 minutos 96,1% 93,2%

Pelo grafico abaixo, podemos concluir que, no que concerne aos tempos de atendimento,
todas as lojas encontram-se de acordo com o estabelecido no RQS, apresentando-se o
balcao da sede com uma melhor performance, quer no ano 2015 quer no ano de 2014.

100% 99,1% 98,6%
95,5% 95,9%

94,1%
95% ’
90% 88,4%
85%

u % Atendimentos
80% < 20 minutos
75%
70%
Sede Cidadao Machico Sede Cidaddo Machico
2014 2015

Tendo por base o registo de todas as atividades realizadas no sistema SAP, apurou-se
que cerca de 47,8% dos atendimentos no ano de 2015 (45,6% em 2014), foram
realizados nas Lojas do Cidaddo, Sede e Machico, conforme apresentado no grafico
abaixo.
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Relativamente a distribuicdo dos atendimentos por loja, apurou-se que cerca de 46% dos
atendimentos foram realizados nas Lojas do Cidadao, Sede e Machico.

O apuramento teve por base o registo de todas as atividades realizadas no sistema SAP
que tiveram origem em todos os centros de atendimento.

Atendimentos por Centro

6,2%

Loja de Machico 63%

Loja da Sede

23,4%

Loja do Cidad&o 23,1%

Monitorizado

Subtotal

Loja Porto Moniz
Loja S&o Vicente
Loja Ponta do Sol
Loja Porto Santo
Loja Calheta

Loja Camacha

Loja Santana
m2015

Extrapolado

Loja Santa Cruz
m2014

Loja Est. Camara de Lobos
Loja Canigo
Loja Nazaré

Loja Ribeira Brava

Loja Camara de Lobos

52,2%

Subtotal 54,4%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60%

6.4 Atendimento telefonico

O atendimento telefénico da EEM é realizado no Contact Center (servico de apoio ao
cliente), onde as chamadas rececionadas sado tipificadas de acordo com categoria de
assunto, tais como, atendimento telefénico comercial, comunicacdo de avarias e
comunicacgdo de leituras. De acordo com o RQS, para cada contacto telefénico, o indicador
€ calculado recorrendo a medicdo do tempo de espera, compreendido entre o sinal de
chamada e o inicio de resposta do atendedor.

No decorrer do ano de 2015, o indicador de atendimento telefénico comercial que
identifica os contactos com tempo de resposta até 60 segundos, apresentou um nivel de
86,6%, apresentando um decréscimo de 3,7% quando comparado com 2014, conforme
pode ser observado no quadro que se segue.
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2014 2015

Numero de atendimentos telefonicos de ambito comercial 55 894 55 051
NUmero de atendimentos telefénicos com tempo de espera < 60 segundos 51 891 49 801
NUmero de atendimentos telefénicos com tempo de espera > 60 segundos 4 003 5 250
NUmero total de desisténcias 2 838 3947
NUmero total de desisténcias com tempo de espera < 60 segundos 1269 1 488
Ndmero total de desisténcias com tempo de espera > 60 segundos 1 569 2 459

Soma de todos os tempos de espera no atendimento telefénico de ambito
comercial, em segundos.
Tempo médio de espera em segundos 17 22

1 004 572 1 269 001

% de atendimentos telefénicos com tempo de espera < 60 segundos 90,3% 86,6%

No ambito do Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho que estabelece o regime juridico
aplicavel aos centros de atendimento telefénico de relacionamento (call centers), o
servico deve permitir que, caso nao seja possivel atender a chamada até aos 60
segundos, o cliente deixe o seu contacto e o motivo. A este propdsito, o RQS define que
o cliente deve ser contactado no prazo maximo de dois dias Uteis. Através da analise dos
dados de seguida apresentados, concluimos que durante o ano de 2015 este prazo foi
cumprido em cerca de 88,6 % dos casos, sensivelmente igual ao ano de 2014.

2014 2015

Namero de situagées em que nao foi possivel o atendimento < 60 segundos 260 228

NUmero de contactos posteriores 230 202

Numero de contactos posteriores até dois dias Uteis apos a situagdo que originou 230 202
Soma de todos os tempos de resposta dos contactos posteriores na sequéncia de

; ~ SIS , > , e 16,7 116
situagdes em que nao foi possivel o atendimento até 60 segundos, em dias Uteis

Tempo médio de espera em dias utéis 0,07 0,57

% de contactos posteriores até dois dias uteis ap6s a situagdo que originou 88,5% 88,6%

No decorrer do ano de 2015, o total de leituras comunicadas apresentou um decréscimo
relativamente a 2014, verificando-se, contudo, um aumento do nimero de registos de
forma automatica que atingiu um nivel de 61,9%, tendo em 2014 alcangado um valor de
48,8%. De notar que o numero elevado de chamadas verificadas no primeiro semestre
do ano de 2014, deveu-se a adaptacdo do servico de atendimento telefénico ao novo
regulamento de qualidade de servico que implicou uma aprendizagem, quer por parte
dos recursos da EEM, quer por parte do préprio cliente.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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Atendimento telefonico para comunicacao de leituras

2014 2015

Numero total de chamadas recebidas para comunicacao de leituras 71 640 64 800
NUmero de leituras registadas de forma automatica 34 982 40 091
% Atendimento teleféonico para comunicagao de leituras 48,8% 61,9%

No ano de 2015, e conforme se conclui da leitura dos dados relativos ao atendimento
telefonico para comunicacdo de avarias, até 60 segundos, a EEM ultrapassou o padrdo
(85%) em 2,3 pontos percentuais, tendo apresentado um acréscimo de 1,4 pontos
percentuais, relativamente ao ano de 2014.

Atendimento telefonico para comunicagao de avarias

2014 2015
Numero de atendimentos telefonicos de comunicacdo de avarias 7 764 6 792
NO de atendimentos < 60 segundos 7 043 6 155
NO de atendimentos > 60 segundos 721 637
Namero total de desisténcias 797 461
N° de desisténcias < 60 segundos 362 205
N° de desisténcias > 60 segundos 435 256
Soma de todos os tempos de espera (segundos) 176 938 159 333
Tempo médio de espera (segundos) 21,58 22,61
% de atendimentos < 60 segundos - Padrao 85% 85,9% 87,3%

6.5 Reclamacoes de clientes

O numero de reclamagbes apresentadas em 2015 foi de 970, valor este inferior ao ano
transato em cerca de 154.

|
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2014 2015
Numero de reclamacgoes recebidas 1124 970
Numero de reclamagdes que foram respondidas 1124 970
Numero de reclamagbes que foram respondidos < 15 dias Uteis 1123 962
Numero de reclamagdes que foram respondidos > 15 dias Uteis 1 8
Soma dos tempos de resposta as reclamacdes em dias Uteis. 2 484 2 455
Tempo médio de resposta as reclamages em dias Uteis 2,21 2,53
% de reclamacoes respondidos < 15 dias uteis 99,9% 99,2%
Registos por Tema
Facturacgao 457 368
Danos Causados 269 246
Rede 251 207
Verificagdo do Funcionamento do Sistema de Medigao 77 113
Cobranca 32 22
Qualidade fornecimento energia eléctrica 29 9
Atendimento/ Servigos Prestados 7 5

A rubrica com maior nUmero de reclamacoes, incidiu sobre a area da faturacdo que atingiu
368, tendo apresentado um decréscimo de 89 registos relativamente ao ano de 2014.

Relativamente ao tempo de tratamento e resolucdo das reclamacdes, com um periodo
igual ou inferior a 15 dias, atingiu-se um indicador de 99,2%, ligeiramente inferior ao
ano transato, cujo indicador foi de 99,9%.

6.6 Pedidos de informacao

Os pedidos de informacado, efetuados pelos clientes relativamente a esclarecimentos
sobre questbes técnicas e comerciais, sdo devidamente registadas no programa de
“Notas” em SAP. A partir do ano de 2015 passaram a ser desagregados os pedidos de
informacao registados por escrito e telefone, pelo que ndo se apresenta informagao do
ano de 2014.

No quadro “Pedidos de Informacgao”, verifica-se que foram rececionados 7.485 pedidos
por escrito, incidindo na sua maioria na area da cobranga, em cerca de 56,0%.

Dos pedidos de informacdo rececionados por escrito, em média foram respondidos em
0,40 dias, correspondendo a 99,4% num prazo igual ou inferior a 15 dias (teis,
ultrapassando o padrao de 90%.

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



Pedidos de Informacao

2015

2015
Numero de pedidos de informacgao por escrito recebidos 7 485
Numero de PI por escrito que foram respondidos 7 485
Numero de PI por escrito que foram respondidos < 15 dias Uteis 7 440
Numero de PI por escrito que foram respondidos > 15 dias Uteis 45
Soma dos tempos de resposta aos pedidos de informagdo por escrito em dias Uteis 2993
Tempo médio de resposta aos PI por escrito em dias Uteis 0,40
% Pedidos de informacgao apresentados por escrito - Padrao 90% 99,4%

Registos por Tema
Cobranga 4 193
Facturacdo 1276
Contratagao 622
Leituras 298
Outros Servigos 242
Tarifa Social 399
Interrupgao Fornecimento 348
Rede 73
Tarifa e Pregos 33
RFE 1

Pedidos de Informacao
. Outros
Leituras o
6% 4%
Interrupgao
Fornecimento Cobrancga
8% / 38%

Contratagdo —/>
10%

Tarifa Social _—
11%
Facturacéo
23%

O RQS dita que os pedidos de informacdo, apresentados em centros de atendimento
telefonico de relacionamento deverdo ser respondidos de imediato ou, ndo sendo
possivel, no prazo maximo de trés dias Uteis, contados da data da realizagcdo do contacto
inicial pelo cliente.

Durante o ano de 2015, foram apresentados 13.301 pedidos de informacao, tendo-se
observado uma taxa de resposta imediata na ordem dos 98,5%. No que respeita ao
cumprimento do prazo de resposta, em 3 dias Uteis, foi atingido o nivel de 77,7%.
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Pedidos de informacdo no ambito do DL 134/2009 (Call Centers))

2015

Numero de pedidos de informacgao apresentados no atendimento telefénico 13 301

Ndmero de PI ndo respondidos de imediato 202

Numero de PI ndo respondidos de imediato e respondidos dentro do prazo de 3 dias Uteis 157

Som§ c_ios tenjpos de res_posta a_pediglos de infqrma,lgé_o apresentados no atendimento 618

telefénico e ndo respondidos de imediato, em dias Uteis

Tempp m,éd.io de resposta aos PI no atendimento telefénico e ndo respondidos de imediato 3.06

em dias Uteis !
% PI apresentados no atendimento telefénico respondidos de imediato 98,5%
% PI apresentados no atendimento telefénico respondidos dentro do prazo de 3 o
dias Uteis 77,7%
Registos por Tema
Cobranga 5114
Interrupgdo Fornecimento 4 706
Facturagao 1921
Rede 366
Leituras 410
Contratagao 289
Outros Servigos 326
Tarifa e Precos 110
Tarifa Social 59

Pedidos de informacao (Call Center)

Outros
9%
Contratagao
3%
Facturacdo /
14% A " Cobranca
46%
Interrupgao

Fornecimento

28%

6.7 Leitura de contadores

De acordo com o definido no RQS, o indicador geral relativo a frequéncia de leitura dos
equipamentos de medigdo é calculado pelo quociente entre o niumero de leituras com
intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 96 dias e o niumero total de leituras. O
padrdo estabelecido para este indicador é de 92%.

Neste contexto, e conforme o quadro das “Leituras”, é de referir que a EEM apresenta
um indicador de 93,6% para o ano 2015, superior em 1,5 pontos percentuais
relativamente ao ano transato.
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2014 2015

Namero total de contadores em BTN com contrato ativo 538 417 539 222
NGmero de leituras em BTN realizadas pelo operador da rede de distribuigdo 503 976 509 906
NUmero de leituras em BTN fornecidas pelos clientes ou comercializadores 147 439 147 315
NUmero de estimativas em BTN utilizadas para faturagédo 1093 493 1103 061
Ndmero de leituras em BTN com intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 96 dias 600 272 615 255
% Frequéncia da leitura de equipamentos de medicdo - Padrdao 92% 92,1% 93,6%

6.8 Clientes com necessidades especiais e prioritarios

A EEM tem desenvolvido diversos esforcos que visam assegurar um relacionamento
comercial de qualidade com os seus clientes, dando especial atencdo aos clientes com
necessidades especiais, especificados como deficientes motores, visuais ou auditivos,
bem como, dependentes de equipamentos médicos imprescindiveis a sua sobrevivéncia.

O quadro abaixo, representa os clientes com necessidades especiais, distribuidos por tipo
de necessidade tendo havido, no ano de 2015, um aumento de 8 registos.

2014 2015
Numero total de clientes com necessidades especiais 14 22
Numero de clientes com limitages no dominio da visdo - cegueira total ou 0 2
hipovisao
Ndmero de clientes com limitagSes no dominio da audicdo - surdez total ou 4 4
hipoacusia
Numero de clientes com limitagdes no dominio da comunicagdo oral 0 0
Numero de clientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade
dependam de equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela rede 10 16

elétrica ou que coabitem com pessoas nestas condicbes

No que respeita aos clientes prioritarios, durante o ano de 2015, a EEM manteve as
medidas necessarias, no sentido de assegurar um servico adequado as necessidades
daqueles clientes que prestam servicos de seguranca ou salde fundamentais a
comunidade e para os quais a interrupcao do fornecimento de energia elétrica pode
causar constrangimentos a sua atividade.

O quadro abaixo apresentado indica os clientes considerados prioritarios, havendo um
ligeiro decréscimo dos mesmos, relativamente ao ano de 2014.

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

2014 2015
Numero total de clientes prioritarios 170 163
Numero de estabelecimentos hospitalares, centros de salde ou entidades que 82 80
prestem servigos equiparados
Numero de instalagdes de forgas de seguranga e instalagSes de seguranga 29 28
nacional
Ndmero de instalagdes de bombeiros 12 12
NUmero de instalagdes da protegdo civil 17 17
NUmero de instalagGes de equipamentos dedicados a seguranga e gestdo de 26 22
trafego maritimo ou aéreo
NUmero de instalagdes penitenciarias 2 2
Numero de outro tipo de instalagdes de clientes considerados prioritarios 2 2

6.9 Qualidade individual

Seguidamente, apresentamos o resultado dos indicadores de qualidade individual, no ano
de 2015 e 2014, conforme estabelecido no RQS:

6.9.1Visitas as instalagdes dos clientes

Através de agendamento, a EEM apurou 12.918 visitas as instalagGes dos clientes para o
ano de 2015, superior em cerca de 2.800 visitas relativamente ao ano transato. No que
respeita as visitas realizadas atingiu-se um numero de 12.663, superior em 2.628
relativamente ao ano transato, tendo sido cumprido os prazos previstos no RQS, na
ordem dos 100% em ambos os anos.

Visitas combinadas

2014 2015
Numero de visitas combinadas agendadas 10 118 12 918
Numero de visitas combinadas realizadas 10 035 12 663
Ndmero de visitas combinadas realizadas nos prazos previstos no RQS 10 035 12 663
% de visitas combinadas realizadas nos prazos previstos no RQS 100,0% 100,0%

6.9.2 Assisténcia técnica apos comunicacgao, pelo cliente,
de avaria

Para além das avarias localizadas nas redes de distribuicdo, ocorrem avarias na
alimentacdo individual da instalacdo do cliente, afetando unicamente esse cliente,
interrompendo o fornecimento de energia elétrica. Quando comunicada uma avaria ao
operador de rede é iniciada uma intervencdo que implica a deslocagdo de uma equipa
técnica, devendo esta chegar ao local da avaria nos seguintes prazos:
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e 4 horas para os clientes nao prioritarios;
e 3 horas para os clientes prioritarios.

Em 2015, a EEM procedeu a 1.995 assisténcias, resultantes de avarias na alimentacao
individual de clientes de baixa tensdo, inferior ao ano transato em cerca de 130
assisténcias, tendo apresentado um grau de cumprimento 100% para os clientes
prioritarios e proximo de 100% para os ndo prioritarios.

2014 2015
Numero total de comunicagGes de avarias nas instalagdes dos clientes 2125 1 995
Namero total de assisténcias técnicas a instalagdes de clientes prioritarios 1 1
NUmero de assisténcias técr_licas_a instalacdes de clientes prioritarios com 1 1
tempo de chegada ao local inferior a 3 horas
NUmero total de assisténcias técnicas a instalagdes de clientes ndo prioritarios 1 950 1851

Numero de assisténcias técnicas a instalacSes de clientes ndo prioritarios com

tempo de chegada ao local inferior a 4 horas 1919 1834

Namero de assisténcias técnicas a avarias nas instalagdes dos clientes cuja

responsabilidade ndo é do ORD e 122
Soma de todos os tempos de chegada ao local, em minutos 114 232 93 305
Tempo médio de chegada ao local, em minutos 58,55 50,38

% de assisténcias técnicas a instalagoes de clientes prioritarios

0, 0,
com tempo de chegada ao local inferior a 3 horas 100,0% 100,0%

% de assisténcias técnicas a instalagoes de clientes nao prioritarios

o, o,
com tempo de chegada ao local inferior a 4 horas D S

6.9.3 Retoma de fornecimento por facto imputavel ao
cliente

A EEM procedeu a 7.012 interrupcdes por facto imputdvel ao cliente, superior em 2.466
interrupgoes relativamente ao ano transato.

No que respeita aos restabelecimentos de fornecimento de energia a EEM efetuou em
5.750 solicitagdes, um total de 5.720 retomas dentro dos prazos regulamentares, o que
perfaz uma percentagem de restabelecimentos realizados dentro dos prazos definidos no
RQS de 99,5%, a semelhanca do ano transato.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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Restabelecimento do fornecimento apoés interrupcao por facto imputavel ao cliente

2014 2015
Numero de interrupg8es do fornecimento por facto imputavel ao cliente 4 546 7 012
Numero de solicitagdes de clientes para restabelecimento do fornecimento apds
. ~ ; p . 3493 5 750
interrupgao por facto imputavel ao cliente
Numero de solicitagOes de clientes para restabelecimento do fornecimento, apds 3493 5 750

interrupgdo por facto imputavel ao cliente, cujo restabelecimento foi realizado

Numero de solicitagdes de clientes para restabelecimento do fornecimento, apds
interrupcdo por facto imputavel ao cliente, cujo restabelecimento foi realizado em 3474 5720
prazo inferior ou igual aos estabelecidos no RQS

% de restabelecimentos realizados dentro dos prazos definidos no RQS 99,5% 99,5%

6.9.4 Tratamento de reclamacgoes

Foram recebidas 970 reclamacdes, das quais 962 foram respondidas dentro do prazo
estabelecido no RQS (15 dias Uteis), o que representa um indice de 99,2%.

No grafico abaixo é apresentado a distribuicdo das reclamagdes recebidas por tema.

Reclamacgoes

Outros
4%

Verif.
Funcionamento
Sistema de Medicao

12%

S

™~ Facturacéo
38%

Rede
21%

Danos Causados
25%

Relativamente a analise das reclamacbes sobre equipamentos de medicdo, a EEM dispGe
de um procedimento de avaliagdo dos 12 Ultimos meses de consumo para verificar a
razoabilidade das suspeitas de anomalias de funcionamento dos equipamentos de
medicdo, procedendo de imediato a um esclarecimento junto do cliente. Ainda assim,
caso persistam duvidas por parte do cliente, a EEM disponibiliza-se para uma visita a
instalacdo, podendo dai resultar encargos da deslocagdao, nos termos regulamentares.
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7 COMPENSACOES

No que se refere a continuidade de servico técnica, verificaram-se 11 incumprimentos,
sendo 2 de clientes MT e os restantes 9 de clientes BT.

O quadro seguinte resume o nimero de clientes e os valores a compensar, por concelho,
nivel de tensdo e zona de qualidade de servico, devido ao incumprimento dos padrdes
individuais de continuidade de servigo.

Compensacoes por incumprimento dos padrées individuais de continuidade de servigo

, Compensagdo a clientes Fundo de Investimento
Nivel de
Ilha Concelho ZQS tensdo FI(n°) DI(n°) Montante FI(n°) DI(n°) Montante
Madeira Calheta C BTE 0 1 40,03€ 0 0 - €
c BTN 0 7 81,04€ 0 0 - €
Funchal A MT 0 2 830,00 € 0 0 - €
A BTN 0 1 15,90 € 0 0 - €
Total 0 11 966,98 € 0 0 - €

Em 2015, o valor das compensagoes a clientes atingiu um montante de 966,98 €, sendo
consideravelmente inferior ao do ano anterior (12 795,86€) e resulta do incumprimento
da duracdo das interrupgdes, face ao padrao estabelecido. E de referir que ndo houve
apuramento de valores a reverter para o Fundo de Investimento.

Relativamente ao incumprimento dos padrdes individuais de natureza comercial previstos
no Artigo 52.°, foram apuradas as seguintes compensacdes, por nivel de tensdo e
trimestre:

Compensacao por incumprimento dos padroes individuais de servico comercial

. . Namero de Clientes Montante
Nivel de Tensao
2014 2015 2014 2015
Baixa Tensdo Normal 19 57 380,0 € 1 140,0 €
Baixa Tensdo Especial 0 0 - € - €
Média Tensdo 0 0 - € - €
Total 19 57 380,0 € 1140,0 €

Verifica-se assim, pelo quadro acima apresentado, que os incumprimentos, sujeitos a
compensacao nos termos do n.° 1, do artigo 52.°, do RQS observaram um aumento de
38 compensacodes, atingindo 57 clientes em 2015, apenas os fornecidos em baixa tensao
normal. No que respeita ao valor total das compensacdes pagas atingiu-se em 2015 um
montante de 1.140,00 €, superior em 760,00 € relativamente ao ano transato.
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O grafico seguinte apresenta a distribuicdo das compensacdes por tema.

Distribuicao das Compensacdes

Visitas Combinadas; 0

T

~____Reclamacgoes; 3

Restabelecimentos; /

17

Assisténcia Técnica;
37

Relativamente ao nimero de avarias comunicadas, situadas na instalacdo de alimentacao
individual do cliente e da sua responsabilidade, a EEM efetuou, durante o ano de 2015,
142 intervencdes, inferior ao ano transato em cerca de 23 intervengdes, conforme se
pode verificar no quadro seguinte:

N° de avarias comunicadas situadas na instalacao de alimentacao individual do cliente

2014 2015
NO° de IntervengGes 165 142
N° de Compensagoes pagas pelos Clientes (BT < 20,7 kVA) 143 122
NO° de Compensagodes pagas pelos Clientes (restante BT) 3 2
N° de Compensagoes pagas pelos Clientes (restantes clientes) 0 0
Montante pago pelos Clientes (BT < 20,7 kVA) 1 308,45 € 1409,10 €
Montante pago pelos Clientes (restante BT) 27,45 € 24,40 €
Montante pago pelos Clientes (restantes clientes) - € - €
Total de Compensacgodes 146 124
Total (€) 1 335,90 € 1 433,50 €

Os dados apresentados, revelam-nos que, das 142 intervengles efetuadas, 124
encontravam-se regularizadas a data de 31 de dezembro de 2015, sendo o montante
envolvido nesta atividade de 1.433,50 €.
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8 PRINCIPAIS ACOES PARA A MELHORIA DA QUALIDADE DE
AMBITO COMERCIAL

No que concerne & Qualidade de Servico de Ambito Comercial, a EEM tem como objetivo
a implementagdo de controlos que visam monitorizar os indicadores recolhidos,
registando-os ao nivel da plataforma de BI - Business Intelligence. Para tal, centralizam-
se os dados recolhidos e criam-se reportes de excecdao, permitindo a correcdao dos
problemas em tempo Util. Pretende-se, ainda, a continua formacdao dos colaboradores,
garantindo que o conhecimento dos processos de qualidade se reflita no cumprimento
dos indicadores.

A EEM esta consciente que as alteracdes de processos e implementacdo de melhorias nos
sistemas de suporte sdo continuas, tendo em vista a melhoria da qualidade de servico.
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Anexo I Convencgoes e Definicoes

Descritivo Sigla Instalagao Sigla Tipo de N6
Mudanca de tipo de condutor ML Funchal FCH SE
Transicdo aérea/subterranea AS Amparo AMP SE
Derivagdes na rede de Transporte Der Vitoria CTvV SE
Subestagdo Elétrica SE Vitoria 6,6 kV VIT CE
Central Elétrica 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 30 kV CTS SE
Lombo do Doutor LDR 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
Vitdria 60 kV VTO SE Canigo 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
Sdo Joao SJO SE Ponta Delgada PDG SE
Pedra Mole PMO SE Aeroporto AEP PC
C. Térmica do Canical CTC CE Meia Serra MSR PC CE
Central dos Socorridos SCR CE Bica da Cana BDC PC
Der. VTO/ALE/PFE DerALE Der Fonte do Bispo FDB PS
Faja da Nogueira FDN CE
Faja dos Padres FDP CE
Calheta de Inverno CTI CE
Loiral LRL PC
Pedras PDR PC
Lombo da Velha LDV PC
Pedra Mole PMO SE
Instalagao Sigla Tipo de N6 Der. FCH/PFE/MSR DerMSR Der
Der. CAN/AEP/MCH DerAEP Der
Central Térmica CNP SE CE Der. RDJ/BDC/SVC DerBDC Der
Vila Baleira VBL SE Der. BDC/LRL/LDR DerLRL Der
Calheta CPS SE Der. PVM/CGR/PDR DerPVM 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 Tensdo (BT) - tensao entre fases cujo valor eficaz é igual ou inferior a 1 kV.

Carga - valor, num dado instante, da poténcia ativa fornecida em qualquer ponto de um
sistema, determinada por uma medida instantdnea ou por uma média obtida pela
integracdo 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.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A. “
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Causa - todo o conjunto de situagbes que deram origem ao aparecimento de uma
ocorréncia.

Cava (abaixamento) da tensdo de alimentagdao - diminuicdo brusca da tensdo de
alimentacdo para um valor situado entre 90% e 5% da tensao declarada, Uc (ou da
tensdo de referéncia deslizante, Urd), seguida do restabelecimento da tensdo depois de
um curto lapso de tempo. Por convencao uma cava de tensao dura de 10ms a 1 min.

Centro de Conducgao de uma rede - 6rgao encarregue da vigilancia e da conducdo das
instalagdes e equipamentos de uma rede.

Cliente - pessoa singular ou coletiva com um contrato de fornecimento de energia
elétrica ou acordo de acesso e operacdo das redes.

Condicdes normais de exploracao - condicdoes de uma rede que permitem
corresponder a procura de energia elétrica, as manobras da rede e a eliminagdo de
defeitos pelos sistemas automaticos de protecdo, na auséncia de condicdes excecionais
ligadas a influéncias externas ou a incidentes importantes.

Conducao da rede - acdes de vigilancia, controlo e comando da rede ou de um conjunto
de instalacoes elétricas asseguradas por um ou mais centros de conducdo.

Consumidor - entidade que recebe energia elétrica para utilizagdo prépria.

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

Consumidor direto da rede de transporte - entidade (eventualmente possuidora de
producdo prépria) que recebe diretamente energia elétrica da rede de transporte para
utilizagdo prépria.

Contrato de ligacdo 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 exploracdo, condicGes técnicas e de exploragdao particulares, normas especificas da
instalacdo, procedimentos de seguranca e ensaios especificos.

Concessionaria do transporte e distribuidor vinculado do SEPM - entidade a quem
cabe, em regime de exclusivo e de servico publico, mediante a celebracdo de um contrato
de concessao com o Governo Regional da Madeira, a gestdo técnica global dos sistemas
elétricos de cada uma das ilhas do arquipélago da Madeira, o transporte e a distribuicdo
de energia elétrica nos referidos sistemas, bem como a construcdo e exploracdo das
respetivas infraestruturas, conforme o disposto no Capitulo V do Regulamento das
Relagdes Comerciais.

Defeito elétrico — anomalia numa rede elétrica 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 tens6es - 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 condicbes de exploragdo e conducdao de uma rede no ambito regional.

Disparo - abertura automatica de um disjuntor provocando a saida da rede de um
elemento ou equipamento, por atuacdo de um sistema ou 6rgdao de protecao da rede,
normalmente em consequéncia de um defeito elétrico.

DRET - Diregao Regional de Economia e Transportes.

Duracdo média das interrupcdoes do sistema (SAIDI - System Average
Interruption Duration System Index) - quociente da soma das duragdes das
interrupgdes nos pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo nimero total dos
pontos de entrega nesse mesmo periodo.
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Elemento avariado - todo o elemento da rede elétrica que apresente danos em
consequéncia de uma avaria.

Energia nao distribuida (END) - valor estimado da energia nao distribuida nos pontos
de entrega das redes de distribuicdo em MT, devido a interrupgdes de fornecimento,
durante um determinado intervalo de tempo (normalmente 1 ano civil).

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

Entrada - canalizagdo elétrica de Baixa Tensdao 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 Servigos Energéticos.

Exploracdao - conjunto da atividades necessarias ao funcionamento de uma instalacao
elétrica, incluindo as manobras, o comando, o controlo, a manutencdo, bem como os
trabalhos elétricos e os ndo elétricos.

Flutuacdo de tensdo - série de variacdes de tensao ou variacdo ciclica da envolvente
de uma tensdo.

Fornecedor - entidade responsavel pelo fornecimento de energia elétrica, nos termos
de um contrato.

Fornecimento de energia elétrica — venda de energia elétrica a qualquer entidade que
é cliente da entidade concessionaria do transporte e distribuidor vinculado.

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

Frequéncia média de interrupcoes breves do sistema (MAIFI - Momentary
Average Interrupcion Frequency Index) - quociente do nimero total de interrupgdes
breves nos pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo nimero total dos
pontos de entrega nesse mesmo periodo.

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

Imunidade (a uma perturbacao) - aptidao de um dispositivo, dum aparelho ou dum
sistema para funcionar sem degradagdo na presenca duma perturbacdo eletromagnética.

Incidente - acontecimento que provoca a desconexdo (ndo programada) de um
elemento de rede, podendo originar uma ou mais interrupgdes de servico.

Instalacdo elétrica - conjunto dos equipamentos elétricos utilizados na producdo, no
transporte, na conversdo, na distribuicdo ou na utilizagdo da energia elétrica, incluindo
fontes de energia elétrica, bem como as baterias, os condensadores e outros
equipamentos de armazenamento de energia elétrica.

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

Instalacao de utilizacdo - instalagdo elétrica destinada a permitir aos seus utilizadores
a aplicagdo de energia elétrica pela sua transformagao noutra forma de energia.

Interrupcgao acidental - interrupgdo do fornecimento ou da entrega de energia elétrica
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 duragao) - interrupcao acidental com duracao igual
ou inferior a 3 minutos.
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Interrupcao do fornecimento ou da entrega - situacdo em que o valor eficaz da
tensdo de alimentagdo no ponto de entrega é inferior a 5% da tensdo declarada Uc, nas
fases, dando origem a cortes de consumo nos clientes.

Interrupcao longa - interrupcdo acidental com uma duracao superior a 3 minutos.

Interrupcao prevista - interrupcao do fornecimento ou da entrega que ocorre quando
os clientes sdao informados com antecedéncia, para permitir a execucao de trabalhos
programados na rede.

Licenca vinculada - licenga 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 emissdo (duma fonte de perturbacao) — valor maximo admissivel do nivel
de emissdo.

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

Manobras - acles destinadas a realizar mudancgas de esquemas de exploracdo de uma
rede elétrica, ou a satisfazer, a cada momento, o equilibrio entre a produgado e o consumo,
ou o programa acordado para o conjunto de interligacdes, ou ainda a regular os niveis de
tensdo ou a produgao de energia reativa nos valores mais convenientes, bem como as
acoes destinadas a colocar em servico ou fora de servigo qualquer instalacdo elétrica ou
elemento dessa rede.

Manutengdo - combinacdo de acgles técnicas e administrativas, compreendendo as
operacdes de vigildncia, destinadas a manter uma instalacdo elétrica num estado de
operacionalidade que lhe permita cumprir a sua fungao.

Manutencgao corretiva (reparacao) — combinacdo de agdes técnicas e administrativas
realizadas depois da detecdo de uma avaria e destinadas a reposicdo do funcionamento
de uma instalacgdo elétrica.

Manutencdo preventiva (conservagao) - combinacdo de agles técnicas e
administrativas realizadas com o objetivo de reduzir a probabilidade de avaria ou
degradacdo do funcionamento de uma instalagao elétrica.

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

Ocorréncia - acontecimento que afete as condicbes normais de funcionamento de uma
rede elétrica.

Operador automatico (OPA) - dispositivo eletronico programavel destinado a executar
automaticamente operacdes de ligacdo ou desligagdo de uma instalacdo ou a sua
reposicdo em servico na sequéncia de um disparo parcial ou total da instalagao.

Operador da rede - entidade titular de concessdo ou de licenca, ao abrigo da qual é
autorizada a exercer a atividade de transporte ou de distribuicdo de energia elétrica,
correspondendo a uma das seguintes entidades cujas fungdes estao descritas no RRC, no
caso da RAM a entidade concessionaria do transporte e distribuidor vinculado da RAM.

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

Perturbacdao (eletromagnética) - fenomeno elétrico suscetivel 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 elétrica a
instalacao do cliente ou a outra rede.

Nota: Na rede de transporte o ponto de entrega €, normalmente, o barramento
de uma subestacdo a partir da qual se alimenta a instalagcao do cliente.
Podem também constituir pontos de entrega:
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Os terminais dos secundarios de transformadores de poténcia de ligacao
a uma instalagao do cliente;

A fronteira de ligacdo de uma linha a instalagao do cliente.

Ponto de ligacao - ponto da rede eletricamente 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.

Posto (de uma rede elétrica) - parte de uma rede elétrica, situada num mesmo local,
englobando principalmente as extremidades de linhas de transporte ou de distribuicdo, a
aparelhagem elétrica, edificios e, eventualmente, transformadores.

Posto de transformacao - posto destinado a transformacao da corrente elétrica 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
condigdes geralmente definidas na especificacdo do fabricante, e em condicdes climaticas
precisas.

Produtor - entidade responsavel pela ligacdo a rede e pela exploracdo de um ou mais
grupos geradores.

Ramal - canalizagdo elétrica, sem qualquer derivacdo, que parte do quadro de um posto
de transformacdo ou de uma canalizacdo principal e termina numa portinhola, quadro de
colunas ou aparelho de corte de entrada de uma instalacao de utilizagao.

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

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

Rede de transporte - parte da rede utilizada para o transporte da energia elétrica, 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 medicdao UIE-CEI da tremulacdo e avaliada segundo os seguintes
valores:

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

o 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 C:’
P =3 st
" Z12

i=1

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

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

Subestacao - posto destinado a algum dos seguintes fins:

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

e Compensacao do fator de poténcia por compensadores sincronos ou
condensadores, em alta ou média tensao.
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Tempo de interrupcgao 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 somatdrio do produto da poténcia instalada nos postos de transformacdo de servico
publico e particular pelo tempo de interrupcao de fornecimento daqueles postos e o
somatorio das poténcias instaladas em todos os postos de transformacdo, de servico
publico e particular, da rede de distribuicao.

Tempo médio de reposicdo de servico do sistema (SARI - System Average
Restoration Index) — quociente da soma dos tempos de interrupcdao em todos os pontos
de entrega, durante determinado periodo, pelo numero total de interrupcbes de
alimentagdo nos pontos de entrega nesse mesmo periodo.

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

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

Tensado de referéncia deslizante (aplicavel nas cavas de tensao) - valor eficaz da
tensdo num determinado ponto da rede elétrica calculado de forma continua num
determinado intervalo de tempo, que representa o valor da 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 harmodnica - tensdo sinusoidal cuja frequéncia é um multiplo inteiro da
frequéncia fundamental da tensdo de alimentacdo. As tensdes harmdnicas podem ser
avaliadas:

Individualmente, segundo a sua amplitude relativa (Uh) em relacdo a
fundamental (U1), em que “h” representa a ordem da harmonica;

Globalmente, ou seja, pelo valor da distorgdo harmonica total (THD sigla em
inglés) calculado pela expressao seguinte:

40
THD = /Zu,f
h=2

Tensao inter-harménica - tensdo sinusoidal cuja frequéncia estd compreendida entre
as frequéncias harmonicas, ou seja, cuja frequéncia ndo é um multiplo inteiro da
frequéncia fundamental.

Tensdo 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) - impressdo de instabilidade da sensagao 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 diminuigao do valor eficaz da tensdao provocada pela
variagao da carga total da rede ou parte desta.
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Anexo II Classificagao das causas das interrupgoes
TIPO DE
OCORRENCIA CAUSAS-ERSE SUB-CAUSAS EEM SUB-CAUSAS ERSE
100 OUTRAS REDES OU INSTALACOES (P) | 101 |Acordo com o Cliente (por iniciativa do Cliente) OUTRAS REDES OU INSTALACOES (P)
ACORDO COM O CLIENTE 102 |Acordo com o Cliente (por iniciativa da Empresa) ACORDO COM O CLIENTE
£ P - Trabalhos de ligagdo/desligagdo RAZOES DE SERVICO
PREVISTAS ~ 112 |P - Manobras RAZOES DE SERVICO
110 RAZOES DE SERVICO ' 113 |P - Conservagéo preventiva RAZOES DE SERVICO
114 |P - Trabalhos de reparagédo RAZOES DE SERVICO
120 RAZOES DE INTERESSE PUBLICO 121 |Plano de emergéncia energética RAZOES DE INTERESSE PUBLICO
FORCA MAIOR 401 |Greve geral GREVES
402 |Alteragdo de ordem publica VANDALISMO/ORDEM PUBLICA
403 |Sabotagem VANDALISMO/ORDEM PUBLICA
400 404 | Malfeitoria (Vandalismo) VANDALISMO/ORDEM PUBLICA
FORTUITOS | 405 |Escavagdes ACAO DE TERCEIROS
| 406 |Veiculos ACAO DE TERCEIROS
407 |Trabalhos de terceiros (gruas, etc.) ACAO DE TERCEIROS
408 |Abate de arvores ACAO DE TERCEIROS
E-FORCA MAIOR 501 |E-Greve geral E-GREVES
L.Z E-Alteragdo de ordem publica E-VANDALISMO/ORDEM PUBLICA
Lﬁ.E-Sabotagem E-VANDALISMO/ORDEM PUBLICA
500 504 |E-Malfeitoria (Vandalismo) E—VAI:IDALISMO/ORDEM PUBLICA
E-FORTUITOS & E-Escavacdes E-ACAO DE TERCEIROS
| 506 |E-Veiculos E-ACAO DE TERCEIROS
' 507 |E-Trabalhos de terceiros (gruas, etc.) E-ACAO DE TERCEIROS
508 |E-Abate de &rvores E-ACAO DE TERCEIROS
451 |Vento de ir idade excepcional NATURAIS EXTREMAS
452 |Inundagdes imprevisiveis INCENDIOS/INUNDA(;GES
ACIDENTAIS 453 |Descarga atmosférica directa NATURAIS EXTREMAS
454 |Incéndio INCENDIOS/INUNDACOES
455 |Deslizamento de terras NATURAIS EXTREMAS
450 FORGA MAIOR 456 | Terramoto NATURALS EXTREMAS
ﬂ Aves CORPOS EXTRANHOS NA REDE
458 |Animais ndo aves CORPOS EXTRANHOS NA REDE
459 |Ruptura de canalizagdo de fluidos INCENDIOS/INUNDACOES
460 |Corpos estranhos na rede CORPOS EXTRANHOS NA REDE
551 |E-Vento de intensidade excepcional E-NATURAIS EXTREMAS
552 |E-Inundagdes imprevisiveis E-INCENDIOS/INUNDAC@ES
553 |E-Descarga atmosférica directa E-NATURAIS EXTREMAS
554 |E-Incéndio E-INCENDIOS/INUNDACOES
555 |E-Deslizamento de terras E-NATURAIS EXTREMAS
550 E-FORCA MAIOR 556 |E-Terramoto E-NATURAIS EXTREMAS
ﬁ E-Aves E-CORPOS EXTRANHOS NA REDE
558 |E-Animais ndo aves E-CORPOS EXTRANHOS NA REDE
559 |E-Ruptura de canalizag&o de fluidos E-INCENDIOS/INUNDAGOES
560 |E-Corpos estranhos na rede E-CORPOS EXTRANHOS NA REDE
| 201 |Desligagéo de carga automético RAZOES DE SEGURANGA
200 RAZOES DE SEGURANGA (RRC) | 202 |Desligagdo de carga manual RAZOES DE SEGURANGA
ACIDENTAIS 203 |Risco iminente de pessoas e bens (52°) RAZf)E~S DE SEGURANGA
| 571 |E-Desligagéo de carga automatico E-RAZOES DE SEGURANGA
570 E-RAZOES DE SEGURANCA (RRC) 572 E-Desligagdo de carga manual E-RAZOES DE SEGURANCA
573 | E-Risco iminente de pessoas e bens E-RAZOES DE SEGURANCA
| 211 |N&o pagamento no prazo (193°,199° e 201°) FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC)
| 212 |Falta de pagamento/Actualizag&o caugdo (176° e 180°) FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC)
| 213 |Alteragdo da instalagdo sem aprovagéo (54°) FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC)
' 214 |N&o comunicagdo de alteragéo de identidade FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC)
PREVISTAS 210 | FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC) | 215 |Cedéncia de energia eléctrica a terceiros (175°) FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC)
& Impossibilidade de acordo para datas para leituras (148°) |[FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC)
| 217 |Impedimento de acesso aos aparelhos (54°) FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC)
ﬁ Causador de perturbag@es na rede (54°) FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC)
219 |Falta de seguranca da instalagdo (54°) FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC)




ACIDENTAIS

221 |TI - Trabalhos de ligag&o/desligagéo MANUTENGAO
. 222 |TI - Manobras MANUTENGAO
220 PROPRIAS ETI - Conservacdo preventiva MANUTENGCAO
224 |TI - Trabalhos de reparagéo MANUTENCAO
231 |Neve/gelo FENOMENOS ATMOSFERICOS/NATURAIS
E Queda de arvores por condigdes atmosféricas adversas FENOMENOS ATMOSFERICOS/NATURAIS
233 |Projecgdo de ramos por vento FENOMENOS ATMOSFERICOS/NATURAIS
230 PROPRIAS 234 |Chuva FENOMENOS ATMOSFERICOS/NATURAIS
ﬁ Vento FENOMENOS ATMOSFERICOS/NATURAIS
236 | Nevoeiro FENOMENOS ATMOSFERICOS/NATURAIS
237 |Trovoada FENOMENOS ATMOSFERICOS/NATURAIS
241 |Falta de selectividade longitudinal PROTEGOES/AUTOMATISMOS
ﬁ Falta de selectividade transversal PROTEGCOES/AUTOMATISMOS
240 PROPRIAS 243 | Defeito de protecgéo/automatismos PROTECOES/AUTOMATISMOS
244 |Defeito de teleacgdo/telecomando PROTECOES/AUTOMATISMOS
245 |Defeito em comunicacdes PROTECOES/AUTOMATISMOS
251 |Defeito de montagem MATERIAL/EQUIPAMENTO
ﬂ' Defeito de fabrico MATERIAL/EQUIPAMENTO
253 |Erro na concepgdo de materiais MATERIAL/EQUIPAMENTO
250 PROPRIAS 254 |Utilizagdo inadequada de materiais MATERIAL/EQUIPAMENTO
ﬂ Envelhecimento de materiais MATERIAL/EQUIPAMENTO
ﬂ Defeito de isolamento MATERIAL/EQUIPAMENTO
257 |Defeito de disjuntor MATERIAL/EQUIPAMENTO
261 |Contornamentos/condensagéo MANUTENCAO
262 |Inundacéo/infiltragdes MANUTENCAO
263 |Manutengéo deficiente MANUTENGAO
264 |Fase & terra MANUTENGAO
260 PROPRIAS 265 |Mau contacto de fase MANUTENGAO
266 |Mau contacto de neutro MANUTENGAO
267 |Poluigéo/corrosdo MANUTENGAO
268 |Faixas de protecgdo insuficientes MANUTENGAO
269 | Condutores desregulados MANUTENCAO
. 271 |Utilizagdo acima das caracteristicas TECNICAS
270 PROPRIAS ﬁ Regime especial de exploragdo TECNICAS
281 |Falsa manobra HUMANAS
282 |Ensaios HUMANAS
. 283 |Trabalhos da EEM (administrag&o directa) HUMANAS
280 PROPRIAS ETrabalhos da EEM (empreiteiro) HUMANAS
285 |Trabalhos TET (administragéo directa) HUMANAS
286 |Trabalhos TET (empreiteiro) HUMANAS
~ 291 |Instalagdo do Cliente ENTIDADES EXTERIORES
290 OUTRAS REDES OU INSTALACOES 292 |Instalag&o do Produtor ENTIDADES EXTERIORES
301 |Desconhecidas - condigSes atmosféricas normais DESCONHECIDAS
300 PROPRIAS 302 |Em analise DESCONHECIDAS
303 |FFM-Terceiros s/m/prova DESCONHECIDAS
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Anexo III Pontos de entrega da Rede de Transporte

Madeira
AEP030 BUS
ALE6.6 BUS
AMP6.6 BUS1
AMP6.6 BUS2
CAN6.6 BUS
CAN6.6 BUS2

CAV6.6 BUSSE

CGR6.6BUS
CNL6.6 BUS1
CNL6.6 BUS2
CTS6.6 BUS
FCH6.6 BUS1
FCH6.6 BUS2
FCH6.6 BUS3
LDF6.6 BUS
LDM6.6 BUS
LIV6.6 BUS1
LIV6.6 BUS2
MCH6.6 BUS1
MCH6.6 BUS2
MSR030 BUS1
MSR030 BUS2
PDG6.6 BUS1
PFE6.6 BUS1
PFE6.6 BUS2
PRZ6.6 BUS1
PRZ6.6 BUS2
PVM6.6 BUS
RDJ6.6 BUS
$106.6BUS1
$J06.6BUS2
SDA6.6 BUS
SSR6.6 BUS
STA6.6 BUS
STQ6.6 BUS
SVC6.6 BUS
VIT6.6 BUS1
VIT6.6 BUS2
VIV6.6 BUS1
VIV6.6 BUS2
VIV6.6 BUS3
VTS6.6 BUS1
VTS6.6 BUS2

Porto Santo
CPS6.6 BUS
CNP6.6 BUS
VBL6.6 BUS1
VBL6.6 BUS2

Descrigao

Aeroporto
Alegria

Amparo 1
Amparo 2
Canigo 1
Canigo 2
Central Calheta 6,6 kV
Cabo Girdo
Canigal 1
Canigal 2
Calheta 30 kV
Funchal 1
Funchal 2
Funchal 3
Lombo do Faial
Lombo do Meio
Livramento 1
Livramento 2
Machico 1
Machico 2

Meia Serra 1
Meia Serra 2
Ponta Delgada
Palheiro Ferreiro 1
Palheiro Ferreiro 2
Prazeres 1
Prazeres 2
Ponte Vermelha
Ribeira da Janela
S&o Jodo 1

S&o Jodo 2
Serra d'Agua
Santo da Serra
Santana

Santa Quitéria
Sdo Vicente
Vitoria 1

Vitéria 2
Viveiros 1
Viveiros 2
Viveiros 3
Virtudes 1
Virtudes 2

Calheta (Porto Santo)

Central Nova (Porto Santo)
Vila Baleira (Porto Santo) 1
Vila Baleira (Porto Santo) 2

Tipo

Cliente
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
Cliente
Cliente
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM
EEM

EEM
EEM
EEM
EEM

Tensao (kV)

30

6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
30

30

6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6
6,6

6,6
6,6
6,6
6,6

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

Ilha da Madeira

Cavas de tensdo 60kV
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90 >u>=80
5 80>u>=70
0>u>=40
0 40>u>=5
i = 00
404 gete 210 000 0
W g0t gen e e
000

Cavas de tensdo 6,6kV
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90 >u>=80
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0 40>u>=5
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1047 (e a0 o

200 <0 Pt 004‘ =9 &6000“

A @04
Ilha do Porto Santo
Cavas de tensdo 6,6kV
10

9
8
7
6
5
4
3 90 > u>= 80
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1 70 >u>=40
0 40>u>=5

5>u

Cavas de tensdo 30kV

Cavas de tensdo 230V

Cavas de tensdo 230V
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Sobretensoes

Ilha da Madeira

Sobretensdes de tensdo 230V
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Ilha do Porto Santo

Sobretensdes de tensdo 230V
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