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1 INTRODUCAO

No final do ano de 2017 foi aprovado e publicado o novo Regulamento da Qualidade de
Servico do Setor Elétrico e do Setor do Gas Natural (Regulamento n.% 629/2017), cuja
aplicacdo apenas se verificara a partir do ano 2018.

Assim, o presente relatorio caracteriza a Qualidade de Servigo do sistema elétrico no ano
2017, nas vertentes técnica (continuidade de servigo e qualidade da onda de tensdo) e
comercial, ainda 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
servico, 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 convengoes e definicbes, para uma melhor compreensdo do relatorio.
Os restantes anexos contém informacdo de carater técnico.

2 SINTESE

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

Relativamente a qualidade de onda de tensdo foram obtidos indicadores referentes aos
niveis de tensdo de 60 kV, 30 kV, 6,6 kV e BT, com base no plano de monitorizacédo
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 caracterizacdo 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 evolucdo dos valores globais dos principais indicadores de qualidade de servico técnica
das redes elétricas de transporte e distribuicdo registou, em 2017 e na ilha Madeira, uma
melhoria significativa dos indicadores na ilha da Madeira. Para estes resultados
contribuiram a auséncia de fendmenos atmosféricos de grande impacto bem como
incidentes de forca maior de grande relevancia. No Porto Santo, os indicadores da
qualidade de servigo sofreram um ligeiro aumento, mantendo o nivel de anos anteriores.

Rede de transporte

Nos indicadores gerais de continuidade de servico da rede de transporte (60 e 30 kV),
referentes a interrupcoes, independentemente da causa, origem e tipo, obtiveram-se, em
2017, os seguintes valores:
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Indicadores gerais da rede de transporte do SEPM - 2017

Madeira Porto Santo RAM
Energia ndo fornecida - ENF (MWh) 2,22 - 2,22
Frequéncia média de interrupgdes breves do sistema - MAIFI (n.©) 0,02 - 0,02
Tempo de interrupgdo equivalente - TIE (minutos) 1,40 - 1,35
Frequéncia média das interrupgdes do sistema - SAIFI (n.0) 0,26 - 0,23
Tempo médio das interrupgGes do sistema - SAIDI (minutos) 3,22 - 2,94
Tempo médio de reposicdo do servigo do sistema - SARI (minutos) 12,58 - 12,58

No que tange aos indicadores individuais verifica-se que 24% dos Pontos de Entrega
(PdE’s) da ilha da Madeira foram afetados, pelo menos uma vez. No Porto Santo, nenhum
dos PdE’s foi afetado.

Considerando apenas as interrupgdes longas nos termos do Artigo 25.9 do RQS, verifica-
se que nenhum dos padrdes individuais foram superados em ambas as ilhas.

Rede de distribuicao

Nas redes de distribuicdo foram caracterizados os indicadores gerais e individuais,
incluindo a sua comparagcao com os padrdes estabelecidos, por Zona de Qualidade de
Servico (ZQS), caracterizadas como A, B ou C, conforme detalhado nos préximos
capitulos.

Rede de distribuicao MT

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

Indicadores gerais da rede de distribuicido MT do SEPM - 2017

Madeira Porto Santo RAM

Energia ndo distribuida - END (MWh) 64,31 2,04 66,35
Frequéncia média de interrupgdes breves do sistema - MAIFI (n.0) 0,45 0,79 0,46
Duragdo média das interrupgdes do sistema - SAIDI (minutos) 55,02 38,83 54,20
Frequéncia média das interrupgdes do sistema - SAIFI (n.0) 1,20 1,34 1,20
Tempo de interrupgdo equivalente da poténcia instalada - TIEPI (minutos) 37,98 32,88 37,77

Verificou-se uma melhoria significativa dos indicadores gerais totais pelas mesmas razdes
apontadas para os indicadores do transporte na ilha da Madeira.

No que se refere aos indicadores padrao das redes de distribuicao MT das ilhas da Madeira
e Porto Santo (SAIFI e SAIDI), estes encontram-se aquém dos valores de referéncia,
demonstrando um bom nivel de qualidade de servigo.

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

Em relagdo aos indicadores individuais, constata-se que 13 PdE’s ultrapassaram o padrao
individual, no que respeita a duragdo, 2 na zona A e 11 na zona C, na ilha da Madeira.
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Rede de distribuicdo BT

Os indicadores gerais referentes a rede BT apresentam, em 2017, os seguintes
resultados:

Madeira Porto Santo RAM
Frequéncia média das interrupgdes do sistema - SAIFI (n.°) 1,09 1,54 1,10
Tempo médio de interrupgdes do sistema - SAIDI (minutos) 48,88 40,33 48,59

Na rede de BT verifica-se, também, uma melhoria na ilha da Madeira apresentando
valores ao nivel dos Ultimos anos (excegcao 2016), demonstrando um bom nivel de
continuidade de servico. Na ilha do Porto Santo, verificou-se um agravamento dos
indicadores, facto que se deve ao excelente ano de 2016, com baixo nimero de
incidentes, seguindo a mesma tendéncia dos indicadores da rede MT.

De salientar que, a maioria dos valores dos indicadores gerais da continuidade de servico
das ilhas da Madeira e Porto Santo, tiveram origem nas redes de transporte e distribuicdo.
Em termos comparativos com o valor padrao, verifica-se que ndao houve nenhuma
violagao.

No que tange aos padrdes individuais da qualidade de servico, ndao existiu violagao do
numero de interrupgdes por ponto de entrega, tendo, no entanto, sido ultrapassada a
duracdo padrdo em 43 clientes (26 da zona A, 1 da zona B e 16 na zona C), todos na ilha
da Madeira.

2.2 Qualidade da onda de tensao

O plano de monitorizagdo estabelecido para o ano 2017 foi cumprido, na generalidade,
nao tendo existido condicionalismos de maior.

A taxa de conformidade geral foi de 99,7% para a ilha da Madeira e de 100% para a ilha
do Porto Santo.

As taxas de cumprimento do plano de monitorizagao atingiram 94% e 91%, 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 condigdes estipuladas na NP EN 50 160 e no RQS, para os diversos
niveis de tensdo. Contudo, verificaram-se em dois dos pontos de entrega de BT, registos
acima do padrdo, para a amplitude da tensdo, situacOes entretanto regularizadas no
decorrer das campanhas.

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 servigco comercial.

A atividade comercial, no decorrer do ano de 2017, a nivel geral, apresentou um bom
desempenho, sendo de referir que:

e Na area dos servigos técnicos, o inquérito de satisfacdo aos clientes apurou que
52% dos inquiridos avalia o desempenho da EEM com a nota “Bom”.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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e Nos servicos de ligagdo a rede em baixa tensdo, a taxa de cumprimento foi de
99,6%.

e Na ativagdo de fornecimento em baixa tensao, apds celebragdo do contrato de
fornecimento de energia elétrica, com prazo inferior a dois dias Uteis, a taxa de
cumprimento foi de 97,0%.

e No atendimento presencial, os resultados indicam que 92,9% dos atendimentos
nos centros monitorizados 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 85,4%.

e As reclamacgdes globais apresentadas pelos clientes, com tratamento e resolugao
igual ou inferior a 15 dias, atingiram um valor anual de 96,1%.

e 99,4% dos esclarecimentos relativos aos pedidos de informacao foram
apresentados num prazo igual ou inferior a 15 dias.

e Na leitura dos equipamentos de medigdo, apurou-se que 93,3% dos contadores
foram objeto de, pelo menos, uma leitura em cada periodo de 96 dias.

e Relativamente aos indicadores de qualidade individual, salientamos:
° Realizagdo de 8.518 visitas as instalagdes de clientes;

° Realizagdo de 3.011 interrupgdes por facto imputavel ao cliente, tendo sido
restabelecidas 2.293 ligacles, das quais 9 foram efetuadas fora do prazo
regulamentar, tendo sido objeto de compensacdo. Foram excluidas 5
situagdes por motivos de impossibilidade de acesso a instalagdo e por
inobservancia dos procedimentos definidos para solicitagdo de servigo por
parte do cliente (ex.: a falta de pagamento da totalidade das faturas que
resultaram na interrupcdo do fornecimento). As restantes 3 situagdes
foram compensadas no decorrer do ano de 2018;

° Foram recebidas e tratadas 777 reclamacdes, das quais apenas 30
excederam o padrao individual de resposta;

No que respeita ao numero de avarias na instalacdo de alimentagao
individual do cliente, a EEM efetuou 2.149 intervencgoes.

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

3.1 Infraestruturas do SEPM

Subestacoes

Em 2017, encontravam-se em servico na RAM 32 subestagdes, das quais 26 sao
destinadas a alimentar a rede MT na ilha da Madeira e 3 na ilha do Porto Santo, sendo as
3 restantes destinadas exclusivamente ao transporte (transitos de energia entre os niveis
de tensao 60 e 30 kV).

Mimero de subestacoes por nivel de tensdo - 2017

Lav 20/6,6 60/6,6 60320 60/320/6,6 Total
Ilha da Madeira 20 4 ] 2 29
Ilha do Porto Santo 3 - - - 3
Teotal RAM 23 4 3 2 32

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

Transformadores instalados nas subestacoes - 2017

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 27 236,0 10 125,0 10 220,0 47 581,0
Ilha do Porto Santo 4 20,0 0 0,0 0 0,0 4 20,0
Total RAM 31 256,0 10 125,0 10 220,0 51 601,0

*NO TR's - NUmero de transformadores

Evolucao da poténcia instalada nas subestacgoes
700

600
o - .
400

g

< 300

200

100
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= 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 2017:

Sintese dos postos de transformacgao - 2017

Particulares Publicos Total
No P. Inst. (MVA) No P. Inst. (MVA) No  P.Inst. (MVA)
Ilha da Madeira 268 168,10 1393 556,72 1661 724,82
6,6 kV 261 159,56 1358 548,76 1619 708,32
30 kv 7 8,54 35 7,96 42 16,50
Ilha do Porto Santo 18 12,93 73 17,85 91 30,78
6,6 kV 18 12,93 73 17,85 91 30,78
30 kV 0 0,00 0 0,00 0 0,00
RAM 286 181,03 1 466 574,56 1752 755,59
6,6 kV 279 172,49 1431 566,60 1710 739,09
30 kv 7 8,54 35 7,96 42 16,50
800 Evolucdo da poténcia instalada nos PT's
I —
600
$ 400
s
200
0

2012

2013 2014
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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 2017:

Linhas e cabos da rede de transporte e distribuicao - 2017

km Aérea Subterrianea Total
Madeira 4 529 2 952 7 481
Rede de 60 kV 75 24 99
Rede de 30 kV 178 135 313
Rede de 6,6 kV 420 746 1166
Rede BT e BT/IP 2 496 671 3167
BT Ramais 1179 517 1 695
Rede IP 181 860 1041
Porto Santo 110 302 412
Rede de 30 kV 3 15 18
Rede de 6,6 kV 14 67 81
Rede BT e BT/IP 46 85 131
BT Ramais 36 48 84
Rede IP 11 86 98
Total RAM 4 639 3 254 7 894
Rede de 60 kV 75 24 99
Rede de 30 kV 181 150 331
Rede de 6,6 kV 434 813 1247
Rede BT e BT/IP 2 542 756 3298
BT Ramais 1215 565 1779
Rede IP 192 946 1139

* Extensdo planimétrica - SIT-GeoEEM, em 31/12/2017

Evolugcao da Rede de Evolugcao da Rede de
Transporte Distribuicao
500 5 000
4 500
400 . . . . 4 000
3 500
300 g 3000
E < 2500
200 2 000
1500
100 1000
500
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=30 kV " 60 kV = Baixa Tensdo “ 6,6 kV



2017

CONTINUIDADE DE SERVICO

3.2 Clientes e consumos

O numero de contratos ativos referentes a instalagées de consumo, no final de 2017
(excluindo as instalagdes eventuais, instalacbes EEM e iluminagdo publica), por concelho
e por zona de qualidade de servigo, sintetiza-se no quadro seguinte:

Zona de Qualidade de Servigo

A B C Total Geral
Calheta 157 7 388 7 545
BTE 9 40 49
BTN 147 7 334 7 481
MT 1 14 15
Camara de Lobos 974 12 868 13 842
BTE 22 59 81
BTN 945 12 799 13 744
MT 7 10 17
Funchal 37 249 13 272 6 374 56 895
BTE 420 89 39 548
BTN 36 742 13 165 6 324 56 231
MT 87 18 11 116
Machico 2890 7 278 10 168
BTE 51 43 94
BTN 2821 7 213 10 034
MT 18 22 40
Ponta do Sol 251 4795 5 046
BTE 15 28 43
BTN 236 4 757 4993
MT 0 10 10
Porto Moniz 277 1772 2 049
BTE 14 11 25
BTN 263 1749 2012
MT 0 12 12
Porto Santo 1022 5763 6 785
BTE 27 33 60
BTN 993 5726 6719
MT 2 4 6
Ribeira Brava 219 3 549 3768
BTE 7 24 31
BTN 211 3523 3734
MT 1 2 3
S.Vicente 444 20 502 20 946
BTE 15 140 155
BTN 424 20 322 20 746
MT 5 40 45
Santa Cruz 149 4 786 4935
BTE 3 26 29
BTN 146 4749 4 895
MT 0 11 11
Santana 2704 1 895 4 599
BTE 41 12 53
BTN 2 649 1876 4 525
MT 14 7 21
Total RAM 37 249 22 359 76 970 136 578
BTE 420 293 455 1168
BTN 36 742 22 000 76 372 135114
MT 87 66 143 296

No de Clientes em 31/12/2017
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Em 2017 o numero total de contratos ativos ascendeu a 136.578, dos quais 296 dizem
respeito a clientes de média tensdo (0,2% do total). Cerca de 98,9% dos contratos ativos
sdo de baixa tensdo normal, com poténcia contratada até 41,10 kVA.

Os consumos em BT e MT representam cerca de 72,9% e 27,1%, do consumo total,
respetivamente. Refira-se, ainda, que os consumos na média tensdo apresentaram uma

diminuicao de cerca de 2,1%.

Distribuicdo dos clientes por tipo
de contrato

= BTN

HBTE

MT

Energia consumida por nivel de
tensdo

= MT

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

qualidade de servigo:

Distribuicdo de clientes por
Concelho

=
K

H Calheta HC. de Lobos ¥ Funchal ¥ Machico

®Ponta do Sol  ®Porto Moniz " Porto Santo “Ribeira Brava

S.Vicente Santa Cruz Santana

Distribuicdo de clientes por zona
de qualidade de servigo

56,4%

mZona A mZonaB Zona C
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4 INDICADORES DE CONTINUIDADE DE SERVICO

4.1 Introducao

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

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

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

e A comparacao dos indicadores gerais com os valores padrdo estabelecidos para a
rede de transporte, 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;

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

Nesta caracterizagdao foram consideradas as interrupgdes 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 servigo — Rede de transporte

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

Existem, ainda, alguns trogos a 30 kV com utilizacdo mista de transporte (interligagao de
subestacdes) e distribuicdo (alimentacdao de PT'’s), apesar de se tratar de uma situacao
com tendéncia a desaparecer.

Os indicadores a considerar sdo os seguintes:

Indicadores gerais:

e Energia ndo fornecida (ENF);

e Frequéncia média de interrupgbes breves do sistema (MAIFI);

e Tempo de interrupcao equivalente (TIE);

e Frequéncia média de interrupgao do sistema (SAIFI);

e Duracdo média das interrupcdes do sistema (SAIDI);

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

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

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

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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4.2.11Indicadores 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 - 2017

Acidentais Previstas Total
Produgdo Transporte Distribuigdo Produgdo Transporte Distribuigao
Madeira
ENF (MWh) 0,22 0,61 1,40 - - - 2,22
MAIFI (n.°) - 0,02 - - - - 0,02
TIE (min) 0,14 0,38 0,88 - - - 1,40
SAIFI (n.0) 0,02 0,09 0,14 - - - 0,26
SAIDI (min) 0,12 1,79 1,31 - - - 3,22
SARI (min) 5,00 19,25 9,39 - - - 12,58
Porto Santo
ENF (MWh) - - - - - - -
MAIFI (n.0) - - - - - - -
TIE (min) - - - - - - -
SAIFI (n.0) - - - - - - -
SAIDI (min) - - - - - - -
SARI (min) - - - - - - -
RAM
ENF (MWh) 0,22 0,61 1,40 - - - 2,22
MAIFI (n.°) - 0,02 - - - - 0,02
TIE (min) 0,13 0,37 0,85 - - - 1,35
SAIFI (n.0) 0,02 0,09 0,13 - - - 0,23
SAIDI (min) 0,11 1,64 1,20 - - - 2,94
SARI (min) 5,00 19,25 9,39 - - - 12,58

O grafico seguinte indica a evolugdo dos indicadores gerais referentes a ilha da Madeira,
no periodo 2013-2017.

Evolugdao dos indicadores gerais ao longo do tempo (Transporte)-Ilha da

Madeira
ENF (MWh)
80 —2013
0
60
0
SARI (min) 40 MAIFI (n.° x 100) ——2014
0
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——2016
SAIDI (min) TIE (min)
2017

SAIFI (n° x 20)

13
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Pela analise do grafico anterior, verifica-se uma melhoria assinalavel dos indicadores face
ao ano anterior, embora o agravamento dos indicadores em 2016 (ano de comparacao)
tenha ficado a dever-se, em parte significativa, aos incéndios ocorridos nesse ano. 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 2013-2017, referentes a ilha do Porto Santo.

Evolucdo dos indicadores gerais ao longo do tempo (Transporte) - Ilha do Porto
Santo

ENF (MWh x 25) ——2012

—2013

SARI (min) MAIFI (n.° x 100)

——2014

—2015

SAIDI (min) TIE (min)

—2017

SAIFI (n° x 25)

Nesta ilha, os indicadores da continuidade de servigo da rede de transporte referentes a
2017 foram nulos, uma vez que ndo ocorreu nenhuma interrupgdo nesta rede, a
semelhanca do ocorrido em 2016. 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.

Numero de interrupcoes

O numero total de interrupgdes por PdE, com duracdo superior a 3 minutos, com origem
no sistema electroprodutor e nas redes de transporte e distribuicao, de ambas as ilhas,
€ o indicado no grafico seguinte.
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Em 2017, 24% dos PdE’s da ilha da Madeira foram afetados, pelo menos uma vez,
motivados por incidentes com origem na producgao nas redes de transporte e distribuicdo.

Na ilha do Porto Santo, nenhum PdE foi afetado, como ja referido nos indicadores gerais.

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

N° de interrupgées PdE (Transporte) 2017 - Comparagao Padréao RAM

LDF6.6 BUS
LDM6.6 BUS
LIV6.6 BUS1
LIV6.6 BUS2

MCH6.6 BUS1
PDG6.6 BUS1
PFE6.6 BUS1
PFE6.6 BUS2
PRZ6.6 BUS1

PVM6.6 BUS
RDJ6.6 BUS
SDA6.6 BUS
S]06.6BUS1
S]06.6BUS2
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

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

o0
%}
=1
@
©
©
I
[

FI(n°)
= N w ) w1 [} ~
ALE6.6 BUS |
AMP6.6 BUS1 1
AMP6.6 BUS2 1
CAN6.6 BUS2
CAV6.6 BUSSE
CGR6.6BUS |
CNL6.6 BUS1 1
CNL6.6 BUS2 |
CTS6.6 BUS [
FCH6.6 BUS1
MSR030 BUS2 |
DG6. —

-
[9]
2
@D
o
@
=]
4
[
=

AEP030 BUS
CAN6.6 BUS

~
[
2
@
Q
)
T
]
=

—

Acidentais Produg&o Acidentais Redes === Padréo

Q
(0]

Verifica-se, que o numero de interrupgdes ndo ultrapassou em nenhum PdE da rede
transporte o valor padrao.

Duracao das interrupcoes

A duracgao 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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Duracdo total de interrupgcées por PdE (Transporte) 2017 - RAM
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No grafico seguinte, assinala-se o nimero de interrupgdes longas, conforme definido no
Artigo 25.° do RQS, evidenciando a sua comparagao com o valor padrao.

Duracdo interrupgoes PdE (Transporte) 2017 - Comparagdo padrdao RAM
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Em 2017 nenhum PdE ultrapassou o padrao individual em ambas as ilhas.

4.3 Continuidade de servico - 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 interrupcdes do sistema (SAIFI);

e Tempo de interrupgdo equivalente da poténcia instalada (TIEPI).



2017

Indicadores individuais MT:
e Frequéncia das interrupgdes por PdE (FI);

e Duracdo total da interrupcdo por PdE (DI).

4.3.11Indicadores gerais MT

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

Indicadores gerais de continuidade de servigo da rede de distribuicdo MT - Ilha da Madeira - 2017

Acidentais Previstas Total
Producgdo Transporte Distribuicdo Producdo Transporte Distribuicdo
Zona A
END (MWh) 0,01 0,07 4,10 - - 0,51 4,69
MAIFI (n.°) - - - - - 0,00 0,00
SAIDI (min) 0,03 0,17 6,94 - - 1,18 8,30
SAIFI (n.9) 0,01 0,02 0,12 - - 0,01 0,15
TIEPI (min) 0,02 0,12 6,66 - - 1,15 7,95
Zona B
END (MWh) 0,22 0,16 4,10 - - 3,40 7,88
MAIFI (n.°) - 0,01 0,07 - - - 0,08
SAIDI (min) 0,83 0,67 13,48 - - 5,40 20,38
SAIFI (n.9) 0,11 0,09 0,33 - - 0,05 0,57
TIEPI (min) 0,69 0,48 12,68 - - 13,57 27,41
Zona C
END (MWh) 1,98 3,97 20,20 0,04 5,09 20,46 51,73
MAIFI (n.°) - 0,04 0,63 - - 0,04 0,71
SAIDI (min) 2,81 6,69 34,25 0,06 5,83 32,07 81,70
SAIFI (n.9) 0,30 0,36 0,68 0,01 0,06 0,35 1,75
TIEPI (min) 2,61 4,90 26,76 0,05 5,69 24,40 64,40
Total Ilha
END (MWh) 2,21 4,20 28,40 0,04 5,09 24,37 64,31
MATIFI (n.°) - 0,02 0,40 - - 0,03 0,45
SAIDI (min) 1,85 4,26 24,61 0,04 3,57 20,70 55,02
SAIFI (n.9) 0,20 0,24 0,50 0,00 0,04 0,23 1,20
TIEPI (min) 1,35 2,42 17,18 0,02 2,65 14,36 37,98




Indicadores gerais de continuidade de servigo da rede de distribuigio MT - Ilha do Porto Santo - 2017

Acidentais Previstas Total
Producgdo Transporte Distribuicdo Producgdo Transporte Distribuicdo
Zona B
END (MWh) 0,13 - 0,64 - - - 0,77
MAIFI (n.0) 0,06 - 0,41 - - - 0,47
SAIDI (min) 1,73 - 16,00 - - - 17,72
SAIFI (n.9) 0,14 - 0,97 - - - 1,10
TIEPI (min) 2,76 - 14,90 - - - 17,66
Zona C
END (MWh) 0,03 - 0,61 - - 0,64 1,28
MAIFI (n.0) 0,14 - 1,11 - - - 1,25
SAIDI (min) 1,94 - 38,23 - - 28,94 69,12
SAIFI (n.9) 0,14 - 1,33 - - 0,19 1,67
TIEPI (min) 2,00 - 39,63 - - 29,00 70,63
Total Ilha
END (MWh) 0,16 - 1,24 - - 0,64 2,04
MAIFI (n.0) 0,09 - 0,70 - - - 0,79
SAIDI (min) 1,81 - 24,90 - - 12,12 38,83
SAIFI (n.°) 0,14 - 1,12 - - 0,08 1,34
TIEPI (min) 2,55 - 21,93 - - 8,40 32,88

Indicadores gerais de continuidade de servigo da rede de distribuicao MT - RAM - 2017

Acidentais Previstas Total
Produgdo Transporte Distribuigdo Produgéo Transporte Distribuigdo
Zona A
END (MWh) 0,01 0,07 4,10 0,51 4,69
MAIFI (n.0) 0,00 0,00
SAIDI (min) 0,03 0,17 6,92 1,18 8,29
SAIFI (n.9) 0,01 0,02 0,12 0,01 0,15
TIEPI (min) 0,02 0,12 6,66 1,15 7,95
Zona B
END (MWh) 0,35 0,16 4,73 3,40 8,65
MAIFI (n.°) 0,01 0,01 0,13 0,15
SAIDI (min) 0,97 0,56 13,89 4,49 19,91
SAIFI (n.9) 0,11 0,07 0,44 0,04 0,66
TIEPI (min) 0,97 0,42 12,98 11,73 26,09
Zona C
END (MWh) 2,01 3,97 20,80 0,04 5,09 21,10 53,01
MAIFI (n.°) 0,00 0,04 0,64 0,04 0,73
SAIDI (min) 2,78 6,46 34,26 0,06 5,63 31,93 81,11
SAIFI (n.9) 0,29 0,35 0,70 0,01 0,06 0,35 1,75
TIEPI (min) 2,59 4,77 27,09 0,05 5,55 24,50 64,55
Total RAM
END (MWh) 2,37 4,20 29,64 0,04 5,09 25,01 66,35
MAIFI (n.0) 0,00 0,02 0,41 0,03 0,46
SAIDI (min) 1,85 4,04 24,63 0,03 3,39 20,26 54,20
SAIFI (n.9) 0,20 0,23 0,53 0,00 0,03 0,22 1,20
TIEPI (min) 1,40 2,32 17,37 0,02 2,54 14,11 37,77

Por inspecao das tabelas anteriores verifica-se que, os incidentes com origem na rede de
distribuicdo foram os que contribuiram de forma mais expressiva para os valores finais

dos indicadores.
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Evolugdo dos indicadores gerais ao longo do tempo (Distribuicdo MT)- Ilha da
Madeira

END (MWh)
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No que toca a evolucao dos indicadores gerais na ilha da Madeira, verifica-se que em
2017 foi registada uma melhoria significativa comparativamente ao ano anterior, embora
apresente valores préximos dos verificados em 2015.

Evolugao dos indicadores gerais ao longo do tempo (Distribuicao MT) - Ilha do
Porto Santo
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Relativamente a ilha do Porto Santo, a leitura do grafico evidencia uma ligeira degradacdo
da continuidade de servico, em todos os indicadores.

4.3.2Indicadores gerais MT por tipo de incidente

No grafico seguinte salienta-se a influéncia do tipo de incidente nos resultados finais dos
indicadores:
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Da analise do grafico anterior conclui-se que os eventos excecionais tiveram um impacto
consideravel sobre os indicadores de 2017 na lha do Porto Santo, chegando em alguns
indicadores, como o caso do SAIDI, a atingir 42% do valor total. Ja na ilha da Madeira,
nao existiram eventos excecionais, representando os incidentes ndo excecionais cerca de
54% da END.
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4.3.3 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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Indicadores Gerais MT por concelho da RAM - 2017
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Nos indicadores gerais MT, por concelho, os municipios do Funchal e Porto Moniz sdo os
que apresentam os valores mais elevados.

Em oposicao os concelhos com melhores indicadores foram: Santa Cruz e Camara de
Lobos.

4.3.4 Comparacao com os valores padrao MT

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,

Dessa analise, obtiveram-se os seguintes valores para os indicadores gerais da rede de
distribuigdo MT:

Indicadores gerais distribuicdo MT - Padrao - 2017

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

Madeira

SAIFI (n.0) 3 0,14 5 0,52 7 1,33

SAIDI (Horas) 3 0,12 4 0,25 8 0,73
Porto Santo

SAIFI (n.0) 3 N/A 5 0,76 7 0,69

SAIDI (Horas) 3 N/A 4 0,19 8 0,16
Total RAM

SAIFI (n.0) 3 0.14 5 0,56 7 1,31

SAIDI (Horas) 3 0,12 4 0,24 7 0,71

N/A - Ndo Aplicavel

Da analise ao quadro anterior, verifica-se que, em todas as zonas (A, B e C), os valores
dos indicadores gerais da rede de distribuicdo MT sdo inferiores aos do padrao
estabelecido no RQS.

Os valores obtidos em 2017 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 forca
maior (FFM) eram excluidos para efeitos de comparagdo com os padrdes, enquanto que
apos essa data apenas sdo excluidos os incidentes excecionais (caso de alguns dos FFM).
Ainda assim, apresenta-se no grafico seguinte a evolugdo dos respetivos indicadores.
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Evolugao dos indicadores gerais referente aos padroes Distribuicao MT
-Ilha da Madeira
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Quando comparados os indicadores gerais MT de 2017 com os apurados em 2016, o
destaque vai para uma melhoria no SAIDI e um desempenho ligeiramente inferior no
SAIFI, na zona de qualidade de servico C.

Na ilha do Porto Santo verifica-se uma melhoria nos indicadores gerais MT, em
comparagdo com os ultimos anos.

Evolucdo dos indicadores gerais referente aos padrdes Distribuicio MT
-Ilha do Porto Santo
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4.3.5Indicadores individuais MT

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

Indicadores individuais - estatistica dos Pde superiores ao padrao da rede MT - 2017

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

afectados da Rede MT* FI (no°) Padrdo FI mento (%) DI (h) Padrdao DI mento (%)
Madeira 896 1 644 0,0% 13 0,8%
Zona A 53 386 8 - 0,0% 4 2 0,5%
Zona B 92 261 12 - 0,0% 8 - 0,0%
Zona C 751 1004 18 - 0,0% 12 11 1,1%
Porto Santo 63 88 0,0% 0,0%
Zona B 32 51 12 - 0,0% 8 - 0,0%
Zona C 31 35 18 - 0,0% 12 - 0,0%

* em 31 de Dezembro de 2017

O indicador Frequéncia das Interrupcbes (FI) da rede MT ndo apresenta violagoes
relativamente ao padrao, enquanto o indicador Duracdo das Interrupcdes (DI) excede o
valor padrao em 13 PdE’s, 2 na zona A e 11 na Zona C, todos 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 nao sujeitos a compensagao.

N° de PdE's a compensar por incumprimento dos indicadores individuais - 2017

Nivel de tensdo
MT
Ilha Concelho Zona FI (no) DI (h)

Madeira Funchal C - 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 (Distribuicdo MT) - Ilha da Madeira - 2017
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No caso da ilha da Madeira, verifica-se que 60,2% dos PdE afetados tiveram interrupgodes
com duracao inferior 20 minutos, com maior predominancia na zona C. Contudo, 9% dos
clientes tiveram interrupgodes superiores a 240 minutos.

Duragéo Interrupgdes DI (Distribuicdo MT) - Ilha da Porto Santo - 2017

n2 clientes/PdE

Zona/minutos

No caso da ilha do Porto Santo, 62,5% dos clientes afetados tiveram interrupcdes com

duracao inferior 30 minutos. Por outro lado, 1,4% dos clientes tiveram interrupcgdes
superiores a 240 minutos.
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Numero de interrupcoes - MT

Numero de Interrupgdes Fl (Distribuigdo MT) - lha da Madeira - 2017
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Na ilha da Madeira, cerca de 45% dos PdEs MT nao foram afetados. No universo dos PdEs
afetados 63,1% tiveram apenas uma interrupcao, tendo os restantes 36,9%, duas ou
mais interrupgoes.

Numero de Interrupgdes Fl (Distribuicdo MT) - Ilha do Porto Santo - 2017
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Zona/N.2 Interrupgdes

No Porto Santo 72% dos PdEs foram afetados com pelo menos uma interrupgao. Destes,
48,6% tiveram apenas uma interrupcdo, tendo os restantes 51,4% PdE’s até oito
interrupgoes.

4.4 Continuidade de servico - Rede de distribuicao BT

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

Indicadores gerais BT:

e Frequéncia média de interrupgdes do sistema (SAIFI);

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

e Duracdo total da interrupgao por PdE (DI).

4.4.11Indicadores gerais BT

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

Indicadores gerais de continuidade de servico da rede de distribuicdao BT - Ilha da Madeira - 2017

Acidentais Previstas Total
Produgéo Transporte Distribuigdao Produgédo Transporte Distribuigao
Zona A
SAIFI BT (n.0) 0,00 0,03 0,23 - - 0,07 0,33
SAIDI (minutos) 0,02 0,24 15,63 - - 8,67 24,55
Zona B
SAIFI BT (n.°) 0,13 0,06 0,44 - - 0,19 0,82
SAIDI (minutos) 0,92 0,55 24,48 - - 22,73 48,68
Zona C
SAIFI BT (n.0) 0,28 0,30 0,61 0,00 0,03 0,30 1,53
SAIDI (minutos) 2,44 3,09 25,76 0,00 3,14 26,53 60,97
Total Ilha
SAIFI BT (n.0) 0,18 0,19 0,48 0,00 0,02 0,22 1,09
SAIDI (minutos) 1,53 1,91 22,71 0,00 1,79 20,93 48,88

Indicadores gerais de continuidade de servico da rede de distribuicdao BT - Ilha do Porto Santo - 2017

Acidentais Previstas Total
Produgéo Transporte Distribuigdo Produgédo Transporte Distribuicao
Zona B
SAIFI BT (n.°) 0,00 - 1,19 - - 0,01 1,21
SAIDI (minutos) 0,07 - 20,18 - - 1,11 21,35
Zona C
SAIFI BT (n.0) 0,04 - 1,84 - - 0,13 2,00
SAIDI (minutos) 0,57 - 53,72 - - 13,24 67,52
Total Ilha
SAIFI BT (n.0) 0,02 - 1,46 - - 0,06 1,54
SAIDI (minutos) 0,27 - 33,97 - - 6,09 40,33




Indicadores gerais de continuidade de servico da rede de distribuicdo BT - RAM - 2017

Acidentais Previstas Total
Produgéo Transporte Distribuigdao Produgédo Transporte Distribuigao
Zona A
SAIFI BT (n.9) 0,00 0,03 0,23 - - 0,07 0,33
SAIDI (minutos) 0,02 0,24 15,63 - - 8,67 24,55
Zona B
SAIFI BT (n.9) 0,11 0,06 0,54 - - 0,17 0,87
SAIDI (minutos) 0,81 0,49 23,95 - - 20,11 45,36
Zona C
SAIFI BT (n.0) 0,27 0,30 0,64 0,00 0,03 0,30 1,54
SAIDI (minutos) 2,40 3,02 26,44 0,00 3,07 26,21 61,14
Total RAM
SAIFI BT (n.9) 0,17 0,18 0,51 0,00 0,02 0,21 1,10
SAIDI (minutos) 1,49 1,85 23,09 0,00 1,73 20,43 48,59

Neste nivel de tensdo (rede de baixa tensado), verifica-se que a repartigdo dos indicadores
é semelhante a da MT, ou seja, as redes de distribuicdo e transporte tiveram uma
significativa contribuicdo para os valores registados, particularmente no caso da ilha da
Madeira. Na ilha do Porto Santo, a rede de distribuicdo contribuiu maioritariamente 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 2013-2017.

Evolugdo dos indicadores gerais ao longo do tempo (Distribuicao BT) - Ilha da Madeira
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Em linha com o observado nos indicadores da rede de MT, também em BT, registaram-
se valores inferiores a 2016, ainda assim dentro da média observada nos ultimos anos.

Na ilha do Porto Santo, a evolugdo dos indicadores gerais no periodo 2013-2017 é a
indicada no grafico seguinte.
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Evolugdo dos indicadores gerais ao longo do tempo (Distribuicio BT) - Ilha do Porto Santo
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No caso desta ilha, os valores verificados situaram ligeiramente acima de 2016, ainda
assim na média dos ultimos anos.

4.4.2 Indicadores gerais por tipo de incidente

No grafico seguinte salienta-se a influéncia do tipo de incidente nos resultados finais dos
indicadores:
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Indicadores gerais BT por tipo de incidente - 2017
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Da analise do grafico anterior verifica-se que os eventos excecionais tiveram um grande
impacto sobre os indicadores do Porto Santo, correspondendo em alguns indicadores,
como no caso do SAIDI e do SAIFI, a 45% e 43% do valor total, respetivamente. No caso
da ilha Madeira as interrupgdes ndo excecionais corresponderam a 54% e 78% dos
indicadores SAIDI e SAIFI, respetivamente.

4.4.3 Indicadores gerais BT por concelho

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 - 2017
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Os melhores resultados verificados dizem respeito aos concelhos de concelho do Machico
e Camara de Lobos, enquanto os piores ocorreram na zona C dos concelhos do Porto
Moniz e Santana, sobretudo no indicador SAIDI BT.
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4.4.4 Comparacao com os valores padrao BT

Na tabela seguinte, indicam-se os indicadores gerais, para efeitos de comparacdao com os
valores padrao, considerando apenas as interrupcdes superiores a 3 minutos, conforme
definido no Artigo 21.9 do RQS.

Indicadores gerais distribuicdao BT - Padrdao - 2017

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

Madeira

SAIFI BT (n.0) 4 0,26 6 0,64 8 1,20

SAIDI (horas) 4 0,26 6 0,43 10 0,52
Porto Santo

SAIFI BT (n.°) 4 N/A 6 0,81 8 0,81

SAIDI (horas) 4 N/A 6 0,20 10 0,20
Total RAM

SAIFI BT (n.9) 0,26 5 0,66 7 1,19

SAIDI (horas) 0,26 5 0,40 8 0,51

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

Tal como referido no capitulo dedicado a MT, os valores obtidos em 2017 ndo sao
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 (caso dos fortuitos ou forca maior ndo excecionais), 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
2013 a 2017.

Evolucdo dos indicadores gerais referente aos padroes Distribuicao BT
-Ilha da Madeira
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Na ilha da Madeira, continua a verificar-se valores dentro da média dos valores historicos,
embora o SAIFI na zona C tenha excedido o valor de 2016, ao contrario do SAIDI, que
apresentou uma melhoria.

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

Evolucdo dos indicadores gerais referente aos padrées Distribuicdo BT
-Ilha do Porto Santo
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No caso desta ilha, ocorreu uma melhoria dos indicadores ao nivel da zona C,
comparativamente a 2016, mantendo-se o bom nivel de continuidade de servigo.

4.4.5 Indicadores individuais BT

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

Indicadores individuais - estatistica dos Pde superiores ao padrao da rede BT - 2017

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

afectados da Rede BT* FI (n°) Padrdo FI mento (%) DI (h) Padrdo DI mento (%)
Madeira 72 022 131 979 0,0% 43 0,0%
Zona A 8 774 37 249 10 - 0,0% 6 26 0,1%
Zona B 8 626 19 655 15 - 0,0% 10 1 0,0%
Zona C 54 622 75 075 25 - 0,0% 17 16 0,0%
Porto Santo 3 295 4 599 0,0% - 0,0%
Zona B 1723 2 704 15 - 0,0% 10 - 0,0%
Zona C 1572 1 895 25 - 0,0% 17 - 0,0%

* em 31 de Dezembro de 2017
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Como é possivel verificar, na ilha da Madeira, a Duragdo das Interrupgdes - DI excede o
padrao em 43 PdE’s, dos quais: 26 na zona A, 1 na zona B e 16 na zona C de qualidade
de servico. Na ilha do Porto Santo nao se verificou qualquer violagao dos padroes.

No quadro seguinte detalha-se o numero de PdE’s sujeitos a compensagdes por
incumprimento dos padroes individuais.

N° de PdE's a compensar por incumprimento dos indicadores individuais - 2017

Nivel de tensdo
BTE BTN
Ilha Concelho Zona FI (n°) DI (h) FI (n°) DI (h)
Madeira Camara de Lobos C 0 0 0 2
Funchal A 0 1 0 25
B 0 0 0 1
C 0 1 0 13

De referir que, das 43 compensacles apenas 2 correspondem ao nivel de tensdo BTE,
sendo as restantes BTN. Este registo representa uma diminuicdo do numero de
compensagdes de 66%, em comparacao com o ano de 2016.

Os graficos seguintes indicam a distribuicdo estatistica dos indicadores individuais DI e
FI, por intervalos de tempo e duracao e por ilha.

Duracao das interrupcoes - BT

Duragdo das Interrupgdes DI (Distribuicdo BT) - Ilha da Madeira - 2017
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No caso da ilha da Madeira, verifica-se que 58,4% dos clientes BT afetados tiveram
interrupgdes com duragdo inferior a 30 minutos, com maior predominancia na zona C.
Por outro lado, apenas 7% dos clientes tiveram interrupcdes superiores a 240 minutos.
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Duragdo das Interrupgdes DI(Distribuicdo BT) - llha do Porto Santo - 2017
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No caso da ilha do Porto Santo, 55,6% clientes BT afetados tiveram interrupgdes com

duracao inferior a 30 minutos, enquanto apenas 3% dos clientes tiveram interrupgdes
superiores a 240 minutos.

Numero de interrupcoées - BT

Numero de Interrupgdes FI(Distribuicdo BT) - lha da Madeira - 2017
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Zona/N.2 Interrupgdes

Na ilha da Madeira, 64% dos PdE afetados em BT tiveram apenas uma interrupcao, 89%
até trés interrupcoes e os restantes 11% quatro ou mais interrupgdes.
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Numero de Interrupgdes Fl(Distribuigdo BT) - Ilha do Porto Santo - 2017
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Na ilha do Porto Santo, 49,6% dos PdE afetados em BT tiveram apenas uma interrupgao,
enquanto 33,2% registaram duas a cinco interrupcdes

4.5 Incidentes mais significativos

Do exercicio de 2017 assinalam-se os seguintes incidentes de maior relevancia com
origem na producdo e nas redes, para as ilhas da Madeira e Porto Santo. O critério de
ordenacao foi o de maior valor da END.

Ilha da madeira

Incidente de 13 de marco de 2017 (171380)

Incidente com origem na rede de Transporte nos 30kV, originando o disparo por protecao
terra da linha RDJ-FDB-CAV-PRZ, ficando a central da Calheta em rede isolada. Uma vez
gue se fazia sentir vento forte na zona, assumiu-se que teria havido algumas projecoes
de ramos e folhas para a linha. Apds as tentativas de reposicdo ficaram sem energia as
saidas de 6,6kV das subestacGes RDJ e CAV.

Com inicio as 11:08h o incidente foi classificado com a Causa/Sub-Causa: “Proprias -
Fendmenos Atmosféricos/ Naturais”. Afetou 6560 clientes, resultando numa END de
2,42MWh e um TIEPI de 1,4 minutos.

Incidente de 25 de abril de 2017 (171949)

Esta interrupcdo teve origem na producdo, mais propriamente na Central Térmica do
Canical (CTC), onde ocorreu uma avaria no passa muros de um dos transformadores da
Central, provocando o disparo dos trés grupos da CTC. Esta perda de producdo originou
ao deslastre de diversas saidas de subestagdes por sub-frequéncia, tendo sido reposto o
fornecimento destas, de forma gradual, de acordo com a disponibilidade da producao.
Teve inicio as 14:39h e foram afetados pelo incidente 23486 clientes, resultando numa
END de 2,21 MWh e num TIEPI de 1,4 minutos. O incidente foi classificado como “Proprias
- Material/Equipamento”.

Ilha do Porto Santo

Na ilha do Porto Santo em 2017 destacam-se, pela sua relevancia, os seguintes
incidentes:

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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Incidente de 18 de janeiro de 2017 (170375)

Interrupcdo com origem na rede de distribuicao (6,6kV), mais precisamente num trocgo
de rede subterranea, causado por escavagdes de terceiros, que provocaram uma avaria
num cabo de MT e consequente disparo de uma saida da subestacdo da Vila Baleira. Com
inicio as 09:43h afetou 1.991 clientes, originado uma END de 0,64MWh e um TIEPI de
12,1 minutos. Por este motivo, foi classificado como “Fortuito - Escavacdes”. Foi solicitada
a ERSE a sua classificacdo como evento excecional, tendo vindo a merecer parecer
positivo.

Incidente de 18 de janeiro de 2017 (170716)

Incidente originado pelo um disparo de uma das saidas da subestacao da Central do Porto
Santo. Ap0ds inspecdo da saida ndo foi identificado qualquer anomalia, sendo
desconhecido o motivo da avaria. Foram afetados os dois Unicos clientes MT da saida,
resultando uma END de 0,28MWh e num TIEPI de 4,3 minutos. Pelo motivo atras referido
o incidente foi classificado como “Préprias - Desconhecidas”.
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5 QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

5.1 Introducao

Este capitulo tem por objetivo caracterizar a qualidade da onda de tensdo nos diversos
niveis de tensao (AT, MT e BT), com base em 23 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 variacoes
devidas a modificacdes da carga da rede, a perturbagdes emitidas por determinados
equipamentos e pelo aparecimento de defeitos, causados maioritariamente por causas
externas, tais como, fendmenos atmosféricos ou acao de terceiros.

As caracteristicas variam de forma aleatoria, tanto no tempo num dado ponto de entrega,
como no espaco num dado instante. Por motivo destas variacdes, 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, como o caso das
cavas de tensao e das sobretensdes.

5.2 Sumario

O plano de monitorizagdo aprovado para o biénio 2017/2018 e implementado pela EEM,
contemplou, em 2017, a realizacdo de medigcOes anuais em 13 pontos fixos, 11 dos quais
na ilha da Madeira e 2 na Ilha do Porto Santo. Os restantes 5 equipamentos moveis
instalados ao nivel da Baixa Tensdao (BT), possibilitaram medicbes em 10 pontos de
monitorizacao, resultado da realizacdo de campanhas semestrais. A distribuicdao destes
equipamentos pelos varios niveis de tensdo possibilitou a monitorizagdo da qualidade da
onda de tensdo em 23 pontos de entrega (PdE) distintos.

A taxa de conformidade geral® foi de 99,7% para a ilha da Madeira e de 100% para a ilha
do Porto Santo.

A avaliacdo aos dados obtidos nas campanhas realizadas permite afirmar que, regra
geral, as condicOes estipuladas pela NP EN 50160 e pelo Regulamento da Qualidade de
Servico estdo a ser cumpridas, ao nivel dos fendmenos continuos, tendo-se registado
uma diminuicdo significativa ao nivel dos eventos de tensdao, face ano anterior,
essencialmente, devido as boas condicdes atmosféricas que se fizeram sentir durante
todo o ano, ndo havendo fendmenos atmosféricos de grande relevancia a apontar. Na

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.
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ilha do Porto Santo, o nimero de eventos manteve-se estabilizado. Contudo, foram
registadas inconformidades em algumas semanas, as quais passamos a referir:

e Tremulagdo - Nos pontos monitorizados nao foram verificados valores fora dos
limites regulamentares;

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

e Amplitude da tensao - Foram registados valores acima do limite em dois pontos
de monitorizacdo na BT;

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

e Distorcao harmonica - Dos pontos sujeitos a monitorizagdo ndo foram verificados
valores desta grandeza fora dos limites, com excecdo de um equipamento na BT.

e Cavas e sobretensdes - 70% das cavas de tensao no ano de 2017 apresentaram
uma duragao inferior ou igual a 200 milissegundos e 72% um afundamento do
valor eficaz da tensao entre os 90% e os 70%.

Em relacdo as sobretensées, foram registados 4 eventos deste tipo na ilha da
Madeira.

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, medidos em PTs
(exceto o PT do Porto Santo que teve monitorizagdao anual).

5.3 Plano de monitorizacao

O plano bianual executado no ano de 2017 contemplou a realizacdo de medicdes em 13
pontos fixos anuais e 10 moveis semestrais. Em relacdo a distribuicdo dos pontos de
monitorizacdo, esta segue a metodologia estabelecida, cumprindo assim a metodologia
aprovada dos anos anteriores.

No ano de 2017 a monitorizacdo da Qualidade da Onda de Tensdao contou na ilha da
Madeira 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 BT foram utilizados 5 equipamentos
moveis, com campanhas semestrais que cobriram todos os concelhos da ilha. No Porto
Santo foram instalados dois equipamentos, ambos com campanhas anuais, um colocado
ao nivel dos 6,6kV, e outro ao nivel da BT.

Assinala-se no quadro seguinte, a localizacdo desses pontos e a sua distribuicdo de acordo
com o estabelecido no plano de monitorizacao para 2017/2018:

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

Tensao [kV]

Tens6es Nominais Zona

Instalagao Cédigo [kV] 60 30 66 04 Geogréfica
Ilha da Madeira* 3 5 3 10
Subestagdo do Canigal SE CNL 60 e 6,6 X Este
Subestagdo da Vitéria 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 Vitéria 30kV(Barr 1) SECTV1 30e 6,6 X Este
Subestagdo Vitoria 30kV(Barr 2) SE CTV2 30e 6,6 X Este
Subestagdo do Palheiro Ferreiro SE PFE 60,30 e 6,6 X Este
Subestagdo Santana SE STA 30e 6,6 X Norte
Subestagdo Sao Jodo SE SJO 60 e 6,6 X Este
Subestagdo Cabo Girdo SE CGR 30e 6,6 X Oeste
P.T. de Calheta C-PM-003 6,6 e 0,4 X Oeste
P.T. de Camara de Lobos CL-CF-003 6,6 e 0,4 X Oeste
P.T. de Funchal F-SA-051 6,6 e 0,4 X Este
P.T. de Machico MX-MX-008 6,6 e 0,4 X Este
P.T. de Santa Cruz SC-CM-008 6,6 e 0,4 X Este
P.T. do Porto Moniz PM-SX-013 6,6 e 0,4 X Norte
P.T. de Ponta do Sol PS-MM-004 6,6 e 0,4 X Oeste
P.T. de Santana ST-FA-001 6,6 e 0,4 X Norte
P.T. de Sdo Vicente SV-SV-014 6,6 e 0,4 X Norte
P.T. de Ribeira Brava RB-CAM-036 6,6 e 0,4 X Oeste
Ilha do Porto Santo* 0 0 1 1

Subestagdo Vila Baleira SE VBL 30e 6,6 X Centro
P.T. de Porto Santo PST-PST-041 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 94% e 91% 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 anulagcdo 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 rotacdo dos equipamentos
para os novos pontos de monitorizagao, mais morosa no caso da ilha do Porto Santo. Ao
nivel da BT também se verificaram dificuldades em cumprir a totalidade do plano, uma
vez que a rotacao de todos os equipamentos para novas localizagdes dura, habitualmente,
duas semanas, apesar da EEM tentar realizar estas operacdes o mais rapidamente
possivel.

2. Relacdo das semanas efetivamente monitorizadas, pelas semanas previstas: 52 semanas por ano e 26 por semestre. E

dificil cumprir o previsto devido a logistica necessaria;

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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5.4 Distor¢cao harmoénica

O nivel da distorgdo harmonica total (THD), em 2017, ndo ultrapassou os limites
estabelecidos, sendo inferior a 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, o Plt acaba sendo também
invalidado em consequéncia da auséncia® de dados para esta grandeza. Em média, o Pt
registou valores na ordem de 0,35.

5.6 Desequilibrio de fases

Nas campanhas efetuadas na ilha da Madeira e Porto Santo nao se detetaram valores de
desequilibrio do sistema trifasico de tensdes acima do limite (2%), tendo-se verificado
valores de maximos de 0,7%

5.7 Valor eficaz da tensao

Em condicdes de funcionamento normal foram registadas nao conformidades na variacao
do valor eficaz da tensdo em dois pontos de monitorizagcao (BT). Tratou-se de situagdes
pontuais que entretanto foram regularizadas com o ajuste da tomada dos
transformadores dos postos de transformacdo locais.

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
para sistemas sem interligacao ou isolados.

5.9 Cavas de tensao

No que diz respeito a este tipo de evento, em 2017 verificou-se uma diminuicao de 47%
do nimero de cavas na ilha da Madeira, quando comparado com o periodo homélogo de
2016. Ja no caso da ilha do Porto Santo, registou-se um ligeiro aumento no nimero de
cavas, a que corresponde uma variacao de 8,7%.

A caracterizacdo das cavas mais frequentes ocorridas no ano de 2017, por nivel de
tensdo, na ilha da Madeira, é a que a seguir se indica:

3 _ As semanas com o ntmero 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.
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60 kV:
e Nos trés pontos foram registadas 33 cavas de tensdo;

e 73% das cavas apresentam uma duracdo inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 20%;

e 6% 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 monitorizacdo foi de
39;

e 82% das cavas apresentam uma duracao inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%;

e 8% das cavas apresentam uma duragao entre 200 e 500 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%.

6,6 kV:

e Nos pontos de monitorizacdo deste nivel de tensdao, o numero total de cavas
registadas foi de 49;

e 65% das cavas apresentam uma duragdo inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%;

e 22% das cavas apresentam uma duragao 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 48;

e 48% das cavas apresentam uma duracdo inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 20%;

e 27% das cavas apresentam uma duracdo entre 200 e 500 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%.

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

6,6 KkV:
e Foram registadas 12 cavas de tensdo na SE da Calheta;

e 83% das cavas apresentam uma duragao inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 60%;

e 8% das cavas apresentam uma duracdo entre 500 e 1000 milissegundos e um
afundamento inferior a 20%.

BT: 230/400V.:
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e Neste nivel de tensdo registaram-se 13 cavas de tensao.

e 549% das cavas apresentam uma duracao inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 20%;

e 23% das cavas apresentaram uma duracao entre 200 a 1000 milissegundos e
um afundamento inferior a 20%.

5.10 Sobretensoes

Durante o ano de 2017 registaram-se 4 eventos deste tipo na ilha da Madeira, 1 nos
60kV, 1 nos 6,6kV e 2 na BT.

Em 2017, verificou-se que 75% das sobretensdes apresentaram uma duracdo entre 10 a
500 milissegundos, no intervalo de 110% a 120% de Un.

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

Tens6es  tensio [kV]

Instalagéo Nominais Tensao |MEMUIAGAE pesequi- HErmOEEeS Frequén-
ensao

[kv] 60 30 6,6 0,4 PIt librio 30 50 70 THD cia

Ilha da Madeira

SE CNL A 60 e 6,6| x 52 /52| 52/52|52/52|52/52 52/52 52/52 52 /52|52/52
SE VTO A 60| x 52 /52| 52/52|52/52|52/52 52/52 52/52 52 /52|52/52
SE PMO(60kV) A 60 e 30| x 49 /49| 49/49 (49/49 49/49 49/49 49/49 49 /49 49/49
SE PMO(30kV)|A 60 e 30 X 49 /49| 49/49 (49/49 49/49 49/49 49/49 49 /49 49/49
SE LDR A 60 e 30 X 52 /52| 52/52|52/52|52/52 52/52 52/52 52 /52|52/52
SE CTV1 A 30€e6,6 X 52 /52| 51/51 |52/52|52/52 52/52 52/52 52 /52|52/52
SE CTV2 A 30¢e6,6 X 52 /52| 51/51 |52/52/52/52 52/52 52/52 52/52|52/52
SE PFE Al 60,30e6,6 X 51 /51| 51/51 |51/51|51/51 51/51 51/51 51/51|51/51
SE STA A 30e6,6 X 51 /51| 50/50 |51/51|51/51 51/51 51/51 51/51|51/51
SE SJO A 30€e6,6 X 44 [ 44| 44744 (44 /44 44[44 4444 44 /44 44 [ 44|44 44
SE CGR A 30€e6,6 X 51 /51| 51/51 |51/51|51/51 51/51 51/51 51/51|51/51
C-PM-003 s| 66e04 X 25/16 14/14 |16/16/16/16 16/16 16/16 16 /16| 25/25
CL-CF-003 |S| 6,6e0,4 X |25/25| 25/25|25/25/25/25 25/25 25/25 25/25|25/25
F-SA-051 s| 66e04 X |24 /24| 24724 |24/2424/24 24/24 24/24 24 /24 24/24
MX-MX-008 |S| 6,6e0,4 X |25/25| 25/25|25/25/25/25 25/25 25/25 25/25|25/25
SC-CM-008 |S| 6,6e0,4 X |25/25| 25/25 |25/25/25/25 25/25 25/25 25/25|25/25
PM-SX-013 |S| 6,6e0,4 X |25/25| 25/25|25/25/25/25 25/25 25/25 25/25|25/25
PS-MM-004 |S| 6,6e0,4 X |25/25| 25/25 |25/25/25/25 25/25 25/25 25/25|25/25
ST-FA-001 |S| 6,6e0,4 X |22/22| 22/22|22/22/22/22 22/22 22/22 22/22|22/22
SV-SV-014 |S| 6,6e0,4 X 25 /23 23/23 |24/2424/24 24 /24 24/24 24 /24|25/25
RB-CAM-036 |S| 6,6e0,4 X |25/25| 25/25|25/25/25/25 25/25 25/25 25/25|25/25

Ilha do Porto Santo

SE VBL A 30e 6,6 X 45 /45 45/45 |45/45 45/45 45/45 45/45 45 /45|44/44
PST-PST-041 A 6,6 e 0,4 x |50 /50 50/50 50/50/ 50/50 50/50 50/50 50 /50 50/50
Semanas ndo conformes A - Anual S - Semestral

5.11 Sintese

Assumindo que a dispersdao dos pontos de monitorizacdo €& representativa do
comportamento da rede e da evolucdo das grandezas durante o periodo da campanha,
acrescido do facto de que as taxas de realizacdo do plano de monitorizagao foram de
94%, podemos concluir que as redes das ilhas da Madeira e Porto Santo:

e apresentaram niveis médios aceitaveis de perturbagoes;
e cumprem na generalidade dos pontos monitorizados os limites regulamentares,
salvo algumas excecOes, e de forma pontual;

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 Autonoma 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
detecdo de sobretensdes, nomeadamente no caso dos PTs Serrado da Cruz e Rosario,
gue permitiu tomar medidas preventivas na rede, com a regulacdo do transformador
local, normalizando assim a tensao.

Com entrada em servico da subestacdo dos Prazeres e da remodelacao da subestacao da
Ribeira da Janela, foram instalados durante o ano de 2017 dois novos equipamentos de
monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo, nos niveis de 30 kV e de 6,6kV,
aumentando a cobertura da monitorizagdo da qualidade de energia elétrica no SEPM,
mantendo-se assim, o compromisso assumido de instalagdo de novos equipamentos,
aquando de intervencdes significativas nas subestacoes.



2017

6 QUALIDADE COMERCIAL

6.1 Introducao

A EEM prevé que o corrente ano de 2018 seja de adaptacdo aos novos regulamentos
comerciais/técnicos definidos. Assim sera necessario redobrar o esforgo empreendido em
manter a qualidade prestada ao cliente e adaptar a atividade da EEM as novas exigéncias
regulamentares, nomeadamente, no que tange a procedimentos, tecnologia e recursos
humanos.

6.2 Inquérito de satisfacao dos clientes

Na area dos Servicos de Inspegao e Aparelhos de Medicdao (SIAM), a semelhanca do ano
anterior, procedeu-se a um inquérito telefénico, a 195 clientes, selecionados de forma
aleatdria, sendo o critério de avaliacdo escolhido entre “bom”, “satisfaz” e “fraco”,
conforme abaixo apresentado:

Inquérito de satisfacdo dos clientes - SIAM

Questao Bom Satisfaz Fraco N/R Total
| 2016 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017
Rapidez na resposta 181 101 14 94 0 0 0 0 195 195
Cumprimento de prazos 181 104 14 91 0 0 0 0 195 195
Qua”dade do servigo 182 105 13 89 0 1 0 0 195 195
Postura dos técnicos 182 101 13 92 0 2 0 0 195 195
% de Satisfagdo 93,1% 52,7% 6,9% 46,9% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%

Na avaliacdo as questles apresentadas, verificamos que, a classificacdo relativa aos
servigos prestados pelo SIAM, foi na sua maioria, respondida com a nota “Bom”,
representando cerca de 52,7% dos inquiridos (93% no ano 2016). As questdes
apresentadas neste inquérito incidiram sobre a rapidez na resposta aos pedidos efetuados
pelos clientes, o cumprimento dos prazos acordados entre a EEM e o cliente, a qualidade
do servigo apresentado e a postura dos técnicos afetos a estes servigos.

6.3 Tempo de ligacao a rede de instalacoes de baixa tensao

Conforme verificado no quadro abaixo, o nimero de requisicGes de ligagdo a rede em
baixa tensdo foi de 1.192 em 2017, acima das 1.046 registadas no ano anterior.
Relativamente ao nimero de requisicdes, cujo tempo de apresentacdao das informacdes
relativas aos servigos de ligacdo foi inferior ou igual a 15 dias Uteis, a EEM registou um
cumprimento de 99,6% (99,2% em 2016).
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Servico de ligagdo as redes

2016 2017

Numero de requisicoes de servigos de ligagao em BT 1 046 1192

NUmero de requisicbes de servigos de ligagdo em BT < 15 dias Uteis 921 1053

NUmero de requisicBes de servigos de ligagdo em BT > 15 dias Uteis 125 139

Numero de requisicBes de servigos de ligagdo em BT anuladas 118 135
% de requisicoes de servicos de ligagao < 15 dias uteis 99,2% 99,6%

Servigo de ligacdo asredes
1200
1053

1 000 921

800

600

400

200 125 139 118 135

, e N e

NUmero de requisicdes de servicosde  Numero de requisicbes de servigos de Numero de requisicdes de servigos de
ligagdoem BT <15 dias Uteis ligagdo em BT > 15 dias Uteis ligacdo em BT anuladas

H 2016 ®m2017

6.4 Ativacao de Fornecimento

By

O quadro "Ativacdo de fornecimento", associado a celebracdo de contratos de
fornecimento de energia elétrica, para o ano de 2017 apresenta 4.186 solicitacbes em
rede de baixa tensdo (4.156 em 2016), das quais 3.719 foram ativadas até 2 dias Uteis,
0 que representa 97,0% (97,6% em 2016) mantendo assim uma performance acima do
padrdo de 90% definido no RQS. Verificaram-se ainda 352 ativagbes num prazo superior
a dois dias Uteis, por solicitagdo do cliente.

O tempo médio de ativacdo registado no ano de 2017 foi de 1,22 dias, tempo mais
elevado do que quando comparado com o ano transato (1,13 dias) mas ainda assim
abaixo do prazo definido no RQS de 2 dias.
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2016 2017
Numero de solicitagées de ativacdo do fornecimento em BT 4 156 4 186
Numero de solicitagbes de ativagdo do fornecimento em BT < 2 dias 3674 3719
Numero de solicitagbes de ativagdo do fornecimento em BT > 2 dias 89 115
SituagGes em que o cliente solicitou uma data para ativagdo com prazo > 2dias 393 352
Soma de todos os tempos entre a celebragdo de contrato e a realizagdo da respetiva
ativagdo, em dias Uteis 4715 5123
Tempo médio de ativacdo do fornecimento 1,13 1,22
% Ativacao de fornecimento - Padrao 90% 97,6% 97,0%

6.5 Tempos de atendimento presencial

No decorrer do ano de 2017, os atendimentos efetuados nas lojas monitorizadas pelo
“INLINE” atingiram um total de 169.912 atendimentos, valor inferior ao ano transato
(186.338 em 2016). A percentagem de atendimentos presenciais com tempo de espera
inferior ou igual a 20 minutos atingiu os 92,9% em 2017, valor superior quando
comparado com os 85,4% registados em 2016.

O tempo médio de espera no ano de 2017 é de 6,51 minutos, neste caso inferior aos 9,30
minutos registados em 2016.

Atendimento Presencial - Centros Monitorizados

2016 2017

Nuimero de atendimentos presenciais realizados pela entidade 186 338 169 912
Numero de atendimentos presenciais com tempo de espera < 20 minutos 159 134 157 788
Numero de atendimentos presenciais com tempo de espera > 20 minutos 27 204 12 124
Soma de todos os tempos de espera realizados pela entidade em minutos 1732022 1 106 254
Tempo médio de espera em minutos 9,30 6,51
% de atendimentos presenciais com tempo de espera < 20 minutos 85,4% 92,9%

Pelo grafico a seguir apresentado, podemos concluir que os centros monitorizados
apresentam tempos de espera inferiores ou iguais a 20 minutos, estando assim em
conformidade com o estabelecido no RQS, com destaque para o balcdo da Sede e da loja
de Machico e ainda para a melhoria registada na Loja do Cidadao.
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Tendo por base o registo de todas as atividades realizadas no sistema comercial da EEM,
apurou-se que 45,80% dos atendimentos no ano de 2017 (45,56% em 2016) foram

realizados na Sede, Loja de Machico e Loja do Cidaddo, conforme apresentado no grafico
abaixo.
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Distribuigao de Visitas por Centro

Monitorizado

Extrapolado

Loja Machico

Loja Sede

Loja do Cidadao

Subtotal

Loja Porto Moniz

Loja Sdo Vicente

Loja Porto Santo

Loja Calheta

Loja Camacha

Loja Ribeira Brava

Loja Santana

Loja Santa Cruz

Loja Canigo

Loja Camara de Lobos

Loja Ponta do Sol

Loja Estreito de Camara de Lobos

Loja Nazaré

Subtotal
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2,67%
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Atendimentos por Loja

2016 2017
Loja do Cidadao 98 743 93918
Loja Sede 57 182 49 546
Loja Machico 30 413 26 448
Loja Nazaré 25971 23 330
Loja Estreito de Camara de Lobos 18 943 16 497
Loja Ponta do Sol 10 934 9 872
Loja Camara de Lobos 28 994 26 092
Loja Canico 24 147 22 680
Loja Santa Cruz 18 132 17 010
Loja Santana 14 965 13 293
Loja Ribeira Brava 25 648 22 683
Loja Camacha 14 184 13 092
Loja Calheta 12 298 10 299
Loja Porto Santo 10 913 10 066
Loja Sdo Vicente 11 095 10 335
Loja Porto Moniz 6 404 5799
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6.6 Atendimento telefonico

O atendimento telefénico da EEM é realizado no Contact Center (Servigco de Apoio ao
Cliente), onde as chamadas rececionadas sdo tipificadas de acordo com a categoria de
assunto, tais como, atendimento telefénico comercial, comunicacdo de avarias ou
comunicagdo 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.

Através do quadro abaixo podemos observar que os atendimentos telefonicos com um
tempo de resposta inferior ou igual a 60 segundos representam 88,4% do total das
chamadas registadas no ano de 2017, valor superior relativamente a 2016 (81,9%).

Atendimento telefénico - Comercial

2016 2017
NUmero de atendimentos telefonicos de ambito comercial 56 928 55 875
Numero de atendimentos telefénicos com tempo de espera < 60 segundos 49 479 51 362
Numero de atendimentos telefénicos com tempo de espera > 60 segundos 7 449 4 513
Namero total de desisténcias 5231 4 497
NUmero total de desisténcias com tempo de espera < 60 segundos 1721 2263
Numero total de desisténcias com tempo de espera > 60 segundos 3510 2234

Soma de todos os tempos de espera no atendimento telefénico de @mbito comercial, 1 808 556 1 278 979

Tempo médio de espera em segundos 30,00 22,01

% de atendimentos teleféonicos com tempo de espera < 60 segundos 81,9% 88,4%

O Decreto-Lei n.© 134/2009 de 2 de junho estabelece o regime juridico aplicavel aos
centros de atendimento telefénico de relacionamento (call centers), onde o servigo deve
permitir que, caso ndo seja possivel atender a chamada até aos 60 segundos, o cliente
deixe o seu contacto e o motivo. A este proposito, o RQS define que o cliente deve ser
contactado no prazo maximo de dois dias Uteis. Através do quadro abaixo, podemos
concluir que no ano de 2017 este prazo foi cumprido em 96,4% dos casos, valor bastante
acima do registado em 2016 (49,6%) devido, essencialmente, a resolucdo dos problemas
técnicos identificados na base de registo dos contactos a estabelecer.
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Atendimento telefénico no ambito do DL 134/2009 (Call Centers)

2016 2017

Numero de situacées em que nao foi possivel o atendimento < 60 segundos 393 165

Numero de contactos posteriores 195 159

Numero de contactos posteriores até dois dias Uteis apos a situagdo que originou 195 159
Soma de todos os tempos de resposta dos contactos posteriores na sequéncia de

. ~ ~ . , - X - . 484 52
situagbes em que nao foi possivel o atendimento até 60 segundos, em dias Uteis

Tempo médio de espera em dias Uteis 2,48 0,32

% de contactos posteriores até dois dias Gteis ap6s a situacdo que originou 49,6% 96,4%

No decorrer do ano de 2017, o niUmero total de chamadas recebidas para a comunicagao
de leituras fixou-se nas 69.990 chamadas, valor ligeiramente superior ao registado em
2016 (69.123 chamadas). Houve também um aumento de 3,3% face ao ano transato
para o numero de leituras registadas de forma automatica, atingindo os 69,6% em 2017.

Atendimento telefénico para comunicacoes de leituras

2016 2017

NUmero total de chamadas recebidas para comunicagao de leituras 69 123 69 990
NUmero de leituras registadas de forma automatica 45 827 48 722
% Atendimento telefonico automatico para comunicagao de leituras 66,3% 69,6%

Através do quadro seguinte observa-se que, em 2017, o nimero de chamadas com um
tempo de espera até os 60 segundos representa 85,4% do niumero total de atendimentos
telefonicos para comunicacao de avarias, ficando assim acima do indicador padrdao de
85%, definido pelo RQS.

Atendimento telefonico para comunicacoes de avarias

2016 2017
Numero de atendimentos teleféonicos de comunicacdo de avarias 7 193 7 103
NO de atendimentos < 60 segundos 6 214 6 345
NO de atendimentos > 60 segundos 979 758
Nudmero total de desisténcias 698 632
NO© de desisténcias < 60 segundos 262 308
N° de desisténcias > 60 segundos 436 324
Soma de todos os tempos de espera (segundos) 246 967 198 799
Tempo médio de espera (segundos) 32,37 27
% de atendimentos < 60 segundos - Padrdao 85% 81,5% 85,4%

53
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6.7 Reclamacgoes de clientes

O numero total de reclamagbes apresentadas em 2017 foi de 777, sendo inferior em 69
reclamacgdes quando comparado com o ano de 2016.

Relativamente ao nimero de reclamagées com um tempo de resposta inferior ou igual a
15 dias, este fixou-se nos 96,1%, ligeiramente inferior ao registado em 2016 (98,7%).

2016 2017
Numero de reclamacgoes recebidas 846 777
Numero de reclamagdes que foram respondidas 846 777
Numero de reclamagdes que foram respondidos < 15 dias Uteis 835 747
Numero de reclamagdes que foram respondidos > 15 dias Uteis 11 30
Soma dos tempos de resposta as reclamagdes em dias Uteis. 2 455 3125
Tempo médio de resposta as reclamagdes em dias Uteis 2,53 4,02
% de reclamagodes respondidos < 15 dias Gteis 98,7%  96,1%
Registos por Tema
Faturacdo 236 257
Danos Causados 246 153
Rede 214 206
Verificagdo do Funcionamento do Sistema de Medigao 93 112
Cobranga 17 17
Qualidade de fornecimento energia elétrica 32 25
Atendimento / Servigos Prestados 8 7

6.8 Pedidos de informacao

O numero de pedidos de informagdo por escrito recebidos relativamente a
esclarecimentos sobre questdes técnicas e comerciais, no ano de 2017, foi de 10.089,
tendo aumentado 1.547 comparativamente a 2016.

Dos pedidos de informagdo rececionados por escrito, a EEM respondeu a 99,4% num
prazo igual ou inferior a 15 dias uteis, mantendo-se assim acima do padrao de 90%
estabelecido pelo RQS.
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Pedidos de Informagédo

2016 2017
Nimero de pedidos de informacgdo por escrito recebidos 8 539 10086
Namero de PI por escrito que foram respondidos 8 539 10 086
Namero de PI por escrito que foram respondidos < 15 dias Uteis 8 479 10 021
Numero de PI por escrito que foram respondidos > 15 dias Uteis 60 65
Soma dos tempos de resposta aos pedidos de informagdo por escrito em dias Uteis 3 966 4 351
Tempo médio de resposta aos PI por escrito em dias Uteis 0,46 0,43
% Pedidos de informacdo apresentados por escrito - Padrao 90% 99,3% 99,4%
Registos por Tema
Cobranga 4 258 5086
Facturagdo 1 609 2118
Contratacado 787 704
Leituras 371 440
Outros Servigos 150 136
Tarifa Social 552 46
Interrupgao Fornecimento 211 1351
Rede 569 131
Tarifa e Pregos 30 63
RFE 1 9
Qualidade fornecimento energia elétrica 1 0
Questdes de natureza ambiental 0 2

Nos termos do Decreto-Lei n.© 134/2009 e do RQS, os pedidos de informacao,
apresentados em centros de atendimento telefénico de relacionamento deverdo ser
respondidos de imediato ou, ndo sendo possivel, no prazo maximo de trés dias Uteis,
contados da data de realizagdo do contacto inicial pelo cliente.

Pedidos de Informacgao

Outros
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Durante o ano de 2017, foram registados 11.516 pedidos de informacdo, menos 1.680
pedidos do que em 2016, mantendo-se uma taxa de resposta imediata na ordem dos
98,0%. No que respeita aos pedidos de informagao que ndo tiveram uma resposta
imediata, o tempo de resposta foi inferior ou igual a 3 dias Uteis em 72,1% dos casos,
valor superior aos 70,6% observados em 2016.

Pedidos de informacao no ambito do DL 134/2009 (Call Centers)

2016 2017
Numero de pedidos de informacdo apresentados no atendimento telefonico 13196 11516
Numero de PI ndo respondidos de imediato 194 226
Numero de PI ndo respondidos de imediato e respondidos dentro do prazo de 3 dias Uteis 137 163
Soma dos tempos de resposta a pedidos de informagao apresentados no atendimento
. ~ ) . - A 690 630
telefonico e ndo respondidos de imediato, em dias Uteis
Tempo médio de resposta aos PI no atendimento telefénico e ndo respondidos de imediato
U 3,56 2,79
em dias Uteis
% PI apresentados no atendimento teleféonico respondidos de imediato 98,5% 98,0%

% PI apresentados no atendimento teleféonico ndo respondidos de imediato e

0, 0,
respondidos dentro do prazo de 3 dias uteis 70,6%  72,1%

Registos por Tema

Cobranga 5 587 5421
Interrupgdo Fornecimento 4918 3 854
Facturagdo 1499 1370
Rede 284 182
Leituras 424 301
Contratagao 221 180
Outros Servigos 157 101
Tarifa e Pregos 68 64
Tarifa Social 36 41
Verif. Funcionamento Sistema de Medigéo 1 0
RFE 1 2
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Pedidos de informacdo (Call Center)
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6.9 Leitura de contadores

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

Neste contexto, e conforme apresentado no quadro seguinte, a EEM apresenta um
indicador de 93,3% para o ano de 2017, em linha com o apurado no ano transato.

2016 2017

NUmero total de contadores em BTN com contrato ativo 541 244 544 904
Numero de leituras em BTN realizadas pelo operador da rede de distribuicdo 501 997 521 625
Ndmero de leituras em BTN fornecidas pelos clientes ou comercializadores 160 971 168 464
Numero de estimativas em BTN utilizadas para faturacao 1092837 1218490
NUmero de leituras em BTN com intervalo face a leitura anterior inferior ou igue 617 184 643 939
% Frequéncia da leitura de equipamentos de medicdo - Padrdo 92% 93,1% 93,3%

6.10 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 atencdo aos clientes com
necessidades especiais, caracterizados como deficientes motores, visuais ou auditivos,
bem como, dependentes de equipamentos médicos imprescindiveis a sua sobrevivéncia.
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O quadro abaixo, representa os clientes com necessidades especiais, distribuidos por tipo
de necessidade, sendo que em 2017, observa-se um aumento de um cliente face ao ano
anterior.

Clientes com necessidades especiais

2016 2017
NUmero total de clientes com necessidades especiais 19 20
Numero de clientes com limitagdes no dominio da visdo - cegueira total ou hipovisédo 2 2
Numero de clientes com limitagGes no dominio da audigdo - surdez total ou hipoacusia 3 3
Numero de clientes com limitagées no dominio da comunicagdo oral 0 0
Namero de clientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de
equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela rede elétrica ou que coabitem com 14 15
pessoas nestas condigdes

No que respeita aos clientes prioritarios, durante o ano de 2017 e a semelhanca de anos
anteriores, a EEM manteve as medidas necessarias no sentido de assegurar um servigo
adequado as necessidades daqueles clientes que prestam servicos de seguranga ou saude
fundamentais a comunidade e para os quais a interrupcdo do fornecimento de energia
elétrica pode causar constrangimentos a sua atividade.

O quadro abaixo representa os clientes considerados prioritarios, sendo que face ao ano
transato verifica-se um decréscimo de 4 clientes prioritarios.

Clientes prioritarios

2016 2017
Numero total de clientes prioritarios 163 159
Numero de estabelecimentos hospitalares, centros de salde ou entidades que prestem 80 77
servigos equiparados
Numero de instalagdes de forgas de seguranca e instalagdes de seguranga nacional 28 28
Numero de instalagées de bombeiros 12 12
Numero de instalagGes da protegdo civil 17 16
Numero de instalacGes de equipamentos dedicados a seguranga e gestdo de trafego 22 22
maritimo ou aéreo
Numero de instalagBes penitenciarias P 2
Numero de outro tipo de instalacdes de clientes considerados prioritarios 2 2

6.11 Qualidade individual

Seguidamente, apresentamos o resultado dos indicadores de qualidade individual, no ano
de 2017, conforme estabelecido no RQS:
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6.11.1 Visitas as instalacoes dos clientes

Através de agendamento, a EEM apurou 9.877 visitas as instalagdes dos clientes em
2017. Através destes foram realizadas 8.518 visitas, sendo que 8.439 respeitaram os
prazos previstos no RQS, representando 99,1% do total das visitas realizadas em 2017.

Visitas combinadas

2016 2017

Numero de visitas combinadas agendadas 9717 9 877

Numero de visitas combinadas realizadas 8145 8 518

Numero de visitas combinadas realizadas nos prazos previstos no RQS 7756 8 439

% de visitas combinadas realizadas nos prazos previstos no RQS 95,2% 99,1%
6.11.2 Assisténcia técnica apos comunicacao,

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 deslocacdo de uma equipa
técnica, devendo esta chegar ao local nos seguintes prazos:

e 4 horas para os clientes ndo prioritarios;

e 3 horas para os clientes prioritarios.

Em 2017, a EEM procedeu a 2.149 assisténcias resultantes de avarias na alimentacgao
individual de clientes de baixa tensdo, apresentando um decréscimo de 219 comunicacgdes
de avarias face ao ano transato. No que respeita aos clientes prioritdrios cumpriu-se a
100% a chegada ao local num tempo inferior a 3 horas e para os clientes ndo prioritarios
registou-se uma taxa de cumprimento na ordem dos 98,9%.
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2016 2017
Numero total de comunicagGes de avarias nas instalagGes dos clientes 2368 2 149
Numero total de assisténcias técnicas a instalagdes de clientes prioritarios 3 3
NUmero de assisténcias técnicas a instalacdes de clientes prioritarios com tempo 2 3
de chegada ao local inferior a 3 horas
Numero total de assisténcias técnicas a instalagdes de clientes ndo prioritarios 2172 2 027
Numero de assisténcias técnicas a instalagées de clientes ndo prioritarios com
; } 2108 2 004
tempo de chegada ao local inferior a 4 horas
Nimero de assisténcias técnicas a avarias nas instalacdes dos clientes cuja
- 5 4 161 172
responsabilidade nao é do ORD
Soma de todos os tempos de chegada ao local, em minutos 167 665 127 063
Tempo médio de chegada ao local, em minutos 77,09 62,59
o e Al - . . ~ . .
/o de assisténcias técnicas a |ns_tala<;oes de clientes prioritarios com 66,7% 100,0%
tempo de chegada ao local inferior a 3 horas
o e A - . . . . ~ .
/o de assisténcias técnicas a ms'talag'oes de clientes n&o prioritarios 97,1% 98,9%
com tempo de chegada ao local inferior a 4 horas
6.11.3 Restabelecimento de fornecimento de

energia elétrica por facto imputavel ao cliente

Em 2017, a EEM procedeu a 3.011 interrupgdes por facto imputavel ao cliente, valor

inferior em 896 interrupgdes face ao ano transato.

No que respeita aos restabelecimentos de fornecimento de energia elétrica, a EEM efetuou
um total de 2.284 retomas dentro dos prazos regulamentares, em 2.294 solicitagdes, o
que perfaz uma percentagem de restabelecimentos realizados dentro dos prazos definidos

no RQS de 99,6%, a semelhanca do ano transato.

Numero de interrupgdes do fornecimento por facto imputavel ao cliente

Numero de solicitacGes de clientes para restabelecimento do fornecimento apds
interrupcdo por facto imputavel ao cliente

Numero de solicitacBes de clientes para restabelecimento do fornecimento, apos
interrupcdo por facto imputavel ao cliente, cujo restabelecimento foi realizado

Numero de solicitagSes de clientes para restabelecimento do fornecimento, apos

interrupgdo por facto imputavel ao cliente, cujo restabelecimento foi realizado em
prazo inferior ou igual aos estabelecidos no RQS

% de restabelecimentos realizados dentro dos prazos definidos no RQS

2016

3907

3083

3083

3071

99,6%

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

2017

3011

2 294

2293

2 284

99,6%
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6.11.4 Tratamento de reclamacgoes

No decorrer de 2017, foram recebidas 777 reclamacdes, incidindo na sua maioria sobre
as categorias “Faturacao”, “Rede” e “Danos causados”.

No grafico abaixo é apresentada a distribuigdo das reclamacdes recebidas, por tema.

Reclamacoes
Outros
/ 6%
Verificagdo do
Funcionamento do Sistema
de Medicao
0,
L% ____Faturagdo
33%

Danos —
Causados...
Rede
/27°/o

Relativamente a analise das reclamagfes sobre equipamentos de medicdo, a EEM dispde
de um procedimento de avaliagdo dos 12 ultimos meses de consumo para verificar a
razoabilidade das suspeitas de anomalias de funcionamento daqueles equipamentos,
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 deslocacao, nos termos regulamentares
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7 COMPENSACOES

No que se refere a continuidade de servico técnica, verificaram-se 45 incumprimentos,
sendo 2 de clientes MT e 43 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.

Compensagoes por incumprimento dos padroes individuais de continuidade de servico

Nivel de Compensagdo a clientes Fundo de Investimento
ilha Concelho ZQSs tensdo FI(n®) DI(n°) Montante FI(n°) DI(n°) Montante
Madeira Camara de Lobos C BTN - 2 7,49 € - - - €
Funchal A BTN - 25 36,25 € - - - €
A BTE - 1 6,43 € - - - €
B BTN - 1 4,52 € - - - €
C BTN - 13 494,21 € - - - €
C BTE - 1 646,54 € - - - €
C MT - 2 900,43 € - - - €
Total 45 2 095,88 € - €

Em 2017, o valor das compensacdes a clientes atingiu um montante de 2095,88 €,
registando uma reducdo de 78% face ao ano anterior e resulta do incumprimento da
duracdo das interrupcdes, face ao padrao estabelecido. Com estes resultados voltamos a
registar valores de compensacGes na média de anos anteriores. Neste ano, ndo foi
apurada qualquer compensacao para o fundo de investimento (inferior a 0,50 €). Estes
valores sdo o resultado da auséncia de grandes fendmenos atmosféricos com impacto
sobre as redes.

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

Compensacgao por incumprimento dos padroées individuais de servico comercial

Numero de Clientes Montante
Nivel deTensdo
2016 2017 2016 2017
Baixa Tensdo Normal 152 130 3 040,00 € 2 600,00 €
Baixa Tensdo Especial 0 0 - € - €
Média Tensdo 0 0 - € - €
Total 152 130 3 040,00 € 2 600,00 €

Verifica-se assim, pelo quadro acima apresentado, que os incumprimentos sujeitos a
compensacgdo, nos termos do n.% 1, do artigo 52.° do RQS, observaram um decréscimo
de 22 compensacdes, resultando em 130 compensagdes a clientes, em 2017. No que
respeita ao valor total das compensacgoes realizadas, em 2017 atingiu-se um montante
de 2.600,00 €, inferior em 440€ face a 2016.
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O grafico seguinte apresenta a distribuicdo das compensacdes por tema.

Distribuicao das Compensacoes
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Quanto ao numero de avarias comunicadas, com origem na instalacdo de alimentacdo
individual do cliente, a EEM efetuou 172 intervengdes em 2017, um aumento de 11
intervencdes face a 2016. De seguida apresenta-se o quadro relativo a esta informacao:

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

2016 2017
N° de assisténcias técnicas a avarias nas instalagdes dos clientes cuja
- = 161 172
responsabilidade ndao € do ORD
N° de compensagoes pagas por clientes ao ORD por responsabilidade 125 138
em avarias nas instalagoes dos clientes

Através do quadro apresentado verifica-se que, das 172 assisténcias efetuadas na
instalagao dos clientes e cuja responsabilidade das avarias ndao foram da EEM, 138
originaram compensagoes pagas pelos clientes.
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8 PRINCIPAIS ACOES PARA A MELHORIA DA QUALIDADE DE
AMBITO COMERCIAL

No que concerne a Qualidade de Servico de Ambito Técnico Comercial, pese embora as
alteracdes regulamentares a serem implementadas no decorrente ano, a EEM, tem em
curso um conjunto de projetos que tem impacte direto nos niveis de qualidade de servigo,
nomeadamente: Upgrade da plataforma de atendimento telefénico, implementacdo da
ferramenta de ADMS, implementacao da plataforma de AMI, expansdo da monitorizacao
das filas de atendimento nos balcdes presenciais, implementacao em ferramenta
colaborativa do processo de gestao de reclamagbes e pedidos de informacdao, entre
outros. .

A EEM esta consciente que as alteracdes de processos e implementacdo de melhorias nos
sistemas de suporte sao continuas e interligadas, tendo também em vista a melhoria da
qualidade de servico.
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Anexo I Convencoes e Definigoes
Descritivo Sigla Instalacio Sigla Tipo de Né
Mudanca de tipo de condutor ML Funchal FCH SE
Transicdo adreafsubterrdnea AS Amparo AMP SE
Derivacdes na rede de Transporte Der Vitdria CTV SE
Subestac 3o Elétrica SE Vitoria VIT CE
Central Elétrica CE Santa Quitéria 5TQ SE
Posto de Seccicnamento PS Virtudes NTS 5E
Posto de Corte PC Ponte Vermelha P SE
Lombo do Meio LDM SE
Cantral da Calheta CTAT SE CE
Calheta CTS SE
Instalacdo Sigla Tipo de N& Ribeira da Janela RO SE CE
Serra d° Agua SO SE CE
Witaria 60 kW VT SE Lombo do Faial LDOF SE
Alegria ALE SE Santana STA SE
Wiveiras VIV SE Machico MICH SE
Lombo do Doutor LDR SE Canico CAN SE
Machico MCH SE Liwramento LIW 5E
Palheiro Ferreiro PFE SE Palheiro Ferreiro PFE SE
Canigal CML SE 5. Vicente SVC SE
530 Jodo 510 SE Prazeres PRZ SE
Padra Male PMO SE Cabo Girdo CGR SE
C. Térmica do Canigal CTC CE Santo da Serra S55R SE
Central dos Socorridos S5CR CE Ponta Delgada FPDG SE
Central Térmica da Vitdria 111  CTVIII CE Asroporto AEP PC
Central da Calheta III CTA 111 CE Meia Serra MSR. PC CE
Crar. WTOYALE/PFE DiarALE Crar Bica da Cana BLHZ BC
Fonte do Bispo FDB PS
Faja da Nogueira FOM CE
Fzj2 dos Padres FOR CE
Mos a 30 K - Tlha do Porto Santo Calheta de Inverno CTA 11 CE
Loiral LRL PC
Central Térmica CHE SE CE Pedras FDR PC
Vila Balaira VBA SE Pedra Mole PMO SE
Calheta CPS SE Der. CANSAER/MCH DerAEP Der

Alta Tensdo (AT) - tensao entre fases cujo valor eficaz é superior a 45 kV e inferior a

110 kv.

Avaria - condicao do estado de um equipamento ou sistema de que resultem danos ou
falhas no seu funcionamento.

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

Carga - valor, num dado instante, da poténcia 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.
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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 eliminacdo 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
producao 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 exploracgdo, condicGes técnicas e de exploracdao 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 servigo 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 atuagdo de um sistema ou 6rgdo de protecdao 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 variacbes de tensdo ou variagao 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 interrupcdes 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 - licenca mediante a qual o titular assume o compromisso de
alimentar o SEPM ou ser por ele alimentado, dentro das regras de funcionamento daquele
sistema.

Limite de 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 agles 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 condigbes 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 instalacdo.

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 funcdes 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 é, 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 ligagdo de uma linha a instalagdo 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 especificagao do fabricante, e em condigdes climaticas
precisas.

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

Ramal - canalizacdo elétrica, sem qualquer derivagdo, 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 medicao UIE-CEI da tremulacgdo e avaliada segundo os seguintes
valores:

e severidade de curta duragdao(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:

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

Sobretensao transitéria - sobretensao, oscilatéria ou ndo, de curta duracdo, em geral
fortemente amortecida e com uma duragdo maxima de alguns milissegundos.

Subestacao - posto destinado a algum dos seguintes fins:

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

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 interrupgdes 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 tensdao de referéncia para a determinacdo da amplitude ou
profundidade da cava.

Nota: O intervalo de tempo a considerar deve ser muito superior a duracao 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 harmodnica total (THD sigla em
inglés) calculado pela expressao seguinte:

40
THD = [> U2
h=2

Tensao inter-harmonica - tensdo sinusoidal cuja frequéncia estd compreendida entre
as frequéncias harmodnicas, 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 sensacdo 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 regulacdo de energia, ou ainda para apoio (reserva de poténcia).

Variacao de tensao - aumento ou diminuicao do valor eficaz da tensao provocada pela
variacao 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
' 111 |P - Trabalhos de ligagdo/desligagéo RAZOES DE SERVICO
PREVISTAS x 112 |P - Manobras RAZOES DE SERVICO
110 RAZOES DE SERVICO E P - Conservagédo preventiva RAZOES DE SERVICO
114 |P - Trabalhos de reparagéo RAZOES DE SERVICO
120 RAZOES DE INTERESSE PUBLICO 121 |Plano de emergéncia energética RAZOES DE INTERESSE PUBLICO
FORCA MAIOR 401 |Greve geral GREVES
| 402 |Alteragéo de ordem publica VANDALISMO/ORDEM PUBLICA
ﬁSabotagem VANDALISMO/ORDEM PUBLICA
400 404 | Malfeitoria (Vandalismo) VANDALISMO/ORDEM PUBLICA
FORTUITOS ﬂ Escavacdes 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
ﬂ E-Alteragdo de ordem publica E-VANDALISMO/ORDEM PUBLICA
' 503 |E-Sabotagem E-VANDALISMO/ORDEM PUBLICA
500 504 |E-Malfeitoria (Vandalismo) E—VANDALISMO/ORDEM PUBLICA
E-FORTUITOS 505 |E-Escavagdes 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 arvores E-ACAO DE TERCEIROS
451 |Vento de intensidade excepcional NATURAIS EXTREMAS
452 |Inundages imprevisiveis INCENDIOS/INUNDACOES
ACIDENTAIS 453 |Descarga atmosférica directa NATURAIS EXTREMAS
454 |Incéndio INCENDIOS/INUNDAGOES
455 | Deslizamento de terras NATURAIS EXTREMAS
450 FORGA MAIOR 456 |Terramoto NATURAIS EXTREMAS
| 457 |Aves CORPOS EXTRANHOS NA REDE
458 |Animais ndo aves CORPOS EXTRANHOS NA REDE
459 |Ruptura de canalizacdo de fluidos INCENDIOS/INUNDACOES
460 | Corpos estranhos na rede CORPOS EXTRANHOS NA REDE
551 |E-Vento de ir de excepcional E-NATURAIS EXTREMAS
552 |E-Inundagdes imprevisiveis E-INCENDIOS/INUNDACC)ES
553 |E-Descarga atmosférica directa E-NATURAIS EXTREMAS
554 |E-Incéndio E—INCéNDIOS/INUNDAC@ES
555 |E-Deslizamento de terras E-NATURAIS EXTREMAS
550 E-FORGA MAIOR 556 |E-Terramoto E-NATURAIS EXTREMAS
ﬂ E-Aves E-CORPOS EXTRANHOS NA REDE
558 |E-Animais ndo aves E-CORPOS EXTRANHOS NA REDE
559 |E-Ruptura de canalizacgo de fluidos E-INCENDIOS/INUNDAGOES
560 |E-Corpos estranhos na rede E-CORPOS EXTRANHOS NA REDE
| 201 |Desligagdo de carga automatico 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°) RAZGE_S DE SEGURANGCA
' 571 |E-Desligagéo de carga automatico E-RAZOES DE SEGURANCA
570 E-RAZOES DE SEGURANCA (RRC) ' 572 |E-Desligagéo 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)
ﬁ Falta de pagamento/Actualizagdo caugdo (176° e 180°) FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC)
| 213 |Alterag3o da instalagéo 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)
ﬁ Impossibilidade de acordo para datas para leituras (148°) |FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC)
ﬂ Impedimento de acesso aos aparelhos (549) FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC)
| 218 |Causador de perturbages na rede (54°) FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC)
219 |Falta de segurancga da instalagéo (54°) FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE (RRC)
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| 221 |TI - Trabalhos de ligag&o/desligagdo MANUTENCAO
) 222 |TI - Manobras MANUTENGAO
220 PROPRIAS ETI - Conservagdo preventiva MANUTENCAO
224 |TI - Trabalhos de reparagdo MANUTENCAO
&Neve/gelo FENOMENOS ATMOSFERICOS/NATURAIS
ﬂ Queda de arvores por condicdes atmosféricas adversas FENOMENOS ATMOSFERICOS/NATURAIS
E Projecgdo de ramos por vento FENOMENOS ATMOSFERICOS/NATURAIS
230 PROPRIAS | 234 |Chuva FENOMENOS ATMOSFERICOS/NATURAIS
ﬁvanto FENOMENOS ATMOSFERICOS/NATURAIS
ﬁNevoeiro FENOMENOS ATMOSFERICOS/NATURAIS
237 |Trovoada FENOMENOS ATMOSFERICOS/NATURAIS
ﬂ Falta de selectividade longitudinal PROTECOES/AUTOMATISMOS
ﬂ Falta de selectividade transversal PROTECOES/AUTOMATISMOS
240 PROPRIAS | 243 | Defeito de protecgdo/automatismos PROTECOES/AUTOMATISMOS
ﬂ Defeito de teleacgdo/telecomando PROTEGOES/AUTOMATISMOS
245 | Defeito em comunicagbes PROTEGCOES/AUTOMATISMOS
E Defeito de montagem MATERIAL/EQUIPAMENTO
ﬂ Defeito de fabrico MATERIAL/EQUIPAMENTO
| 253 |Erro na concepgdo de materiais MATERIAL/EQUIPAMENTO
250 PROPRIAS | 254 | utilizag&o 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/condensag&o MANUTENGAO
| 262 |Inundagao/infiltragdes MANUTENGAO
| 263 |Manutengo deficiente MANUTENGAO
| 264 |Fase & terra MANUTENGAO
260 PROPRIAS | 265 |Mau contacto de fase MANUTENGAO
| 266 |Mau contacto de neutro MANUTENGAO
| 267 |Poluigdo/corroso MANUTENCAO
| 268 |Faixas de proteccdo insuficientes MANUTENCAO
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 (administragdo directa) HUMANAS
280 PROPRIAS ETrabalhos da EEM (empreiteiro) HUMANAS
| 285 |Trabalhos TET (administragdo directa) HUMANAS
286 |Trabalhos TET (empreiteiro) HUMANAS
~ 291 |Instalagdo do Cliente ENTIDADES EXTERIORES
290 OUTRAS REDES OU INSTALACOES E Instalagdo do Produtor ENTIDADES EXTERIORES
& Desconhecidas - condigbes atmosféricas normais DESCONHECIDAS
300 PROPRIAS ﬂ Em andlise DESCONHECIDAS
303 |FFM-Terceiros s/m/prova DESCONHECIDAS

72




2017

ANEXOS
Anexo III Pontos de entrega da Rede de Transporte
Descrigao Tipo Tensao (kV)

Madeira

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

Porto Santo

CPS6.6 BUS Calheta (Porto Santo) EEM 6,6
CNP6.6 BUS Central Nova (Porto Santo) EEM 6,6
VBL6.6 BUS1 Vila Baleira (Porto Santo) 1 EEM 6,6
VBL6.6 BUS2 Vila Baleira (Porto Santo) 2 EEM 6,6
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Anexo IV Qualidade da Onda de Tensdao
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2017

Cavas de tensao

Ilha da Madeira

Cavasde tensdo 60kV

Cavas de tensdo 30kV

Cavasde tensdo 6,6kV

15

10

90 >u>=80
80>u>=70
70 >u>=40
40>u>=5

Ilha do Porto Santo

Cavasde tensdo 6,6kV

Cavas de tensdo 230V

Cavas de tensdo 230V




2017

Sobretensoes

Ilha da Madeira

Sobretensodes de tensdo 60kV Sobretensdes de tensdo 6,6kV

1
u>=120 u>=120
0
120 >u>110 00 120>u>110
A 300
10 s
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Sobretensdes de tensdo 230V
1
1
1
0
0
u>=120
0
120>u>110
04 =5
A
0 < e o0



