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RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO 2018

1 INTRODUCAO

O Regulamento da qualidade de servigo publicado em 20 de dezembro de 2017 determina
no seu artigo 108.9 o dever dos operadores de redes e comercializadores elaborarem,
anualmente, o relatério da qualidade de servico, definindo no artigo 109.° o contelido do
mesmo, sendo aplicavel a todo o territério nacional.

Neste enquadramento, a EEM enquanto operador de rede e comercializador do setor
elétrico, na RAM, vem dar cumprimento a essa obrigacdo, através do presente relatério.

Este documento estad estruturado em seis capitulos e quatro anexos. Os trés primeiros
capitulos sdo genéricos, sendo o quarto referente aos indicadores da continuidade de
servigo, mais especificamente indicadores gerais e individuais, o quinto a qualidade da
onda de tensdo e o sexto a qualidade comercial também detalhado por indicadores gerais
e individuais. No anexo I, abordam-se as convencgdes e definigdes, 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 tensao de 60 kV, 30 kV, 6,6 kV e BT, com base no plano de monitorizacdo
bianual estabelecido.

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

2.1 Continuidade de servico

O Regulamento do Setor Elétrico e do Setor do Gas Natural aplicavel ao SEPM estabelece
que a EEM devera proceder a caracterizagdo da continuidade de servigo 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 evolucado dos valores globais dos principais indicadores de qualidade de servigo técnica
das redes elétricas de transporte e distribuicdo assinalou, em 2018 um deterioramento
nas duas ilhas. Para estes resultados contribuiram diversos fendmenos atmosféricos de
grande relevancia bem como interrupcées com a origem na producdo. As interrupgoes
com origem na rede de distribuicdo foram responsaveis, de uma forma geral, por cerca
de metade dos valores de SAIFI e pela quase totalidade dos valores do SAIDI.

Rede de transporte

Nos indicadores gerais de continuidade de servico da rede de transporte (60 e 30 kV),
referentes a interrupcgdes, independentemente da causa, origem e tipo, obtiveram-se, em
2018, os seguintes valores:

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



Indicadores gerais da rede de transporte do SEPM - 2018
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Madeira Porto Santo RAM
Energia ndo fornecida - ENF (MWh) 4,70 0,13 4,84
Frequéncia média de interrupgdes breves do sistema - MAIFI (n.°) 0,14 - 0,13
Tempo de interrupgdo equivalente - TIE (minutos) 2,97 2,11 2,94
Frequéncia média das interrupgdes do sistema - SAIFI (n.°) 0,21 0,25 0,21
Tempo médio das interrupgGes do sistema - SAIDI (minutos) 2,26 7,93 2,74
Tempo médio de reposigdo do servigo do sistema - SARI (minutos) 10,78 31,70 12,87

No que tange aos indicadores individuais verifica-se que 23,8% dos Pontos de Entrega
(PdE’s) da ilha da Madeira foram afetados, pelo menos uma vez. No Porto Santo, apenas
um dos PdE’s foi afetado.

Considerando apenas as interrupgdes longas nos termos do n.° 1 do Artigo 20.° do RQS,
verifica-se que nenhum dos padroes individuais foi superado, em ambas as ilhas.

Rede de distribuicao

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

Rede de distribuicdo MT

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

Indicadores gerais da rede de distribuicido MT do SEPM - 2018

Madeira Porto Santo RAM

Energia ndo distribuida - END (MWh) 95,70 4,46 100,16
Frequéncia média de interrupgdes breves do sistema - MAIFI (n.?) 0,57 0,77 0,58
Duragdo média das interrupgGes do sistema - SAIDI (minutos) 85,76 68,08 84,83
Frequéncia média das interrupgées do sistema - SAIFI (n.0) 1,19 2,16 1,24
Tempo de interrupgdo equivalente da poténcia instalada - TIEPI (minutos) 55,06 66,04 55,51

Verificou-se um agravamento dos indicadores gerais totais, ao nivel da END (48,8%), e
da duracdo das interrupcées (55,9%), mantendo-se estavel o nimero de interrupgdes,
conforme anteriormente referido, para a ilha da Madeira.

Na ilha do Porto Santo verificou-se um aumento de todos os indicadores, em grande parte
devido a interrupcdes com origem na producdo e em interrupgdes programadas.

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

Na RAM, apurou-se que os diversos indicadores mantiveram a evolugao semelhante a
verificada em 2017.
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Em relagao aos indicadores individuais, constata-se que 30 PdE’s ultrapassaram o padrao
individual, no que respeita a duracdo, 3 na zona A e 27 na zona C, apenas na ilha da
Madeira.

Rede de distribuicao BT

Os indicadores gerais referentes a rede BT apresentam, em 2018, os seguintes
resultados:

Indicadores gerais da rede de distribuicdo BT do SEPM - 2018

Madeira Porto Santo RAM
Frequéncia média das interrupgdes do sistema - SAIFI (n.9) 1,09 1,75 1,11
Tempo médio de interrupgdes do sistema - SAIDI (minutos) 63,71 54,45 63,40

Na rede de BT verifica-se, também, apenas um ligeiro agravamento dos indicadores na
ilha da Madeira, apresentando valores ao nivel dos ultimos anos (excecdo 2016),
demonstrando um bom nivel de continuidade de servico. Na ilha do Porto Santo, verificou-
se uma degradacdao dos indicadores, motivados por interrupcdes com origem na
producdo, seguindo a mesma tendéncia dos indicadores da rede MT.

Em termos comparativos com o valor padrao, verifica-se que ndao houve nenhuma
violagdo dos indicadores gerais.

No que tange aos padrdes individuais da qualidade de servigo, nao existiu violacdo do
numero de interrupgdes por ponto de entrega, tendo, no entanto, sido ultrapassada a
duracao padrao em 229 clientes (36 da zona A, 25 da zona B e 168 na zona C), todos na
ilha da Madeira.

2.2 Qualidade da onda de tensao

O plano de monitorizagcao estabelecido para o ano 2018 foi cumprido, na generalidade,
nao tendo existido condicionalismos de maior.

A taxa de conformidade geral foi de 99,5% para a ilha da Madeira verificando-se a mesma
taxa de conformidade (99,5%) para a ilha do Porto Santo.

As taxas de cumprimento do plano de monitorizacdo atingiram 93,5% e 86,9%, nas ilhas
da Madeira e Porto Santo, respetivamente.

Os resultados obtidos nas campanhas levadas a cabo revelam que, regra geral, estdo a
ser cumpridas as condicdes 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, situagdes entretanto regularizadas no
decorrer das campanhas.

2.3 Qualidade comercial

De forma a dar resposta ao estabelecido no Regulamento de Qualidade de Servico, a EEM
manteve os esforcos no sentido de cumprir as suas obrigacdes de recolha e registo de
informagdo de ambito comercial.
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A atividade comercial, no decorrer do ano de 2018, a nivel geral apresentou um
desempenho consideravelmente positivo, sendo de referir que relativamente a
indicadores gerais de qualidade de servico a EEM obteve a seguinte performance:

Para o atendimento presencial, considerando os centros monitorizados, a EEM
apresenta 95,1% de atendimentos realizados com um tempo de espera inferior a
20 minutos;

Relativamente a atendimentos telefonicos para comunicacdo de avarias, foi
conseguida uma percentagem de atendimentos telefénicos com tempo de espera
inferior a 60 segundos de 82,1%;

A percentagem de atendimentos telefénicos comerciais com tempo de espera
inferior a 60 segundos foi de 91,0%:;

Dos pedidos de informacdao apresentados em centros de atendimento telefénico
de relacionamento 96,9% foram respondidos de imediato, enquanto que 99,5%
dos pedidos de informacdo recebidos por escrito foram respondidos dentro dos
prazos regulamentares;

Apurou-se ainda que 93,9% das leituras realizadas a equipamentos de medicao
tiveram um periodo entre leituras inferior ou igual a 96 dias.

Tendo em conta os indicadores de qualidade de servico individuais, é ainda de salientar

que:

Realizacdo de 8 862 visitas as instalacbes de clientes;

Realizacdo de 2 327 interrupgdes por facto imputavel ao cliente, tendo sido
restabelecidas 1 776 ligagdes, das quais 14 foram efetuadas fora do prazo
regulamentar, tendo sido objeto de compensagao. Foram excluidas 5 situagoes
por motivos de impossibilidade de acesso a instalagdo e por inobservancia dos
procedimentos definidos para solicitacdo de servico por parte do cliente (ex.: a
falta de pagamento da totalidade das faturas que resultaram na interrupgao do
fornecimento).

Foram recebidas e tratadas 1 060 reclamacgdes, das quais apenas 31 excederam
o padrao individual de resposta;

No que respeita ao nimero de avarias na instalacdo de alimentagdo individual do
cliente, foram comunicadas 2 811 avarias, originando 2 598 assisténcias técnicas.

Na area dos servigos técnicos, o inquérito de satisfacdo aos clientes apurou que
82,7% dos inquiridos avalia o desempenho da EEM com a nota maxima “Bom”;

Nos servicos de ativacao de fornecimento em baixa tensdo, a taxa de cumprimento
foi de 95,4%;

Foi cumprido o prazo estipulado em 99,0% da totalidade de visitas combinadas as
instalagOes dos clientes realizadas;

As assisténcias técnicas prestadas pela EEM aos seus clientes cumpriram os
tempos de chegada ao local em 75% das assisténcias a clientes prioritarios e
96,7% das assisténcias a clientes ndo prioritarios.

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 2018, e a semelhanga do ano anterior, manteve-se inalterado no numero de
subestacdes na RAM, das 32 subestacdes, 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 tensdo 60 e 30 kV).

Numero de subestagoes por nivel de tensdo - 2018

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

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

Transformadores instalados nas subestagoes - 2018
30/6,6 60/6,6 60/30 Total
No TR's*  MVA  NOTR's* MVA  NOTR's¥x MVA NOTR'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

Evolugdao da poténcia instalada nas subestacgoes
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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 2018:

Sintese dos postos de transformacgao - 2018

Particulares Puablicos Total
No P. Inst. (MVA) No P. Inst. (MVA) No P. Inst. (MVA)
Ilha da Madeira 276 172,52 1 389 553,87 1 665 726,38
6,6 kV 269 163,98 1 353 545,81 1622 709,78
30 kV 7 8,54 36 8,06 43 16,60
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 294 185,45 1462 571,71 1756 757,16
6,6 kV 287 176,91 1426 563,65 1713 740,56
30 kV 7 8,54 36 8,06 43 16,60

Evolugao da poténcia instalada nos PT's
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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 2018:

Linhas e cabos da rede de transporte e distribuicdo - 2018

km Aérea Subterranea Total
Madeira 4 534 2972 7 506
Rede de 60 kV 75 24 99
Rede de 30 kV 179 135 314
Rede de 6,6 kV 419 749 1168
Rede BT e BT/IP 2 495 675 3169
BT Ramais 1185 525 1710
Rede IP 180 864 1 045
Porto Santo 110 303 413
Rede de 30 kV 3 15 18
Rede de 6,6 kV 14 66 80
Rede BT e BT/IP 45 86 132
BT Ramais 36 49 85
Rede IP 11 87 98
Total RAM 4 644 3 275 7 919
Rede de 60 kV 75 24 99
Rede de 30 kV 182 150 332
Rede de 6,6 kV 433 816 1 249
Rede BT e BT/IP 2 540 761 3301
BT Ramais 1222 574 1795
Rede IP 192 951 1143

* Extensdo planimétrica - SIT-GeoEEM, em 31/12/2018

Evolugcao da Rede de Evolugcao da Rede de
Transporte Distribuicao
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3.2 Clientes e consumos

O numero de contratos ativos referentes a instalagées de consumo, no final de 2018
(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 Servico

A B C Total Geral
Calheta 162 7 513 7 675
BTN 153 7 455 7 608
BTE 8 42 50
MT 1 16 17
Camara de Lobos 973 12913 13 886
BTN 944 12 844 13 788
BTE 22 60 82
MT 7 9 16
Funchal 37 738 13 352 6 317 57 407
BTN 37 227 13 245 6 266 56 738
BTE 421 90 40 551
MT 90 17 11 118
Machico 2911 7 315 10 226
BTN 2 844 7 251 10 095
BTE 49 42 91
MT 18 22 40
Ponta do Sol 254 4 859 5113
BTN 239 4 821 5060
BTE 15 28 43
MT 0 10 10
Porto Moniz 277 1788 2 065
BTN 263 1764 2027
BTE 14 12 26
MT 0 12 12
Porto Santo 2325 1667 3992
BTN 2276 1650 3926
BTE 35 11 46
MT 14 6 20
Ribeira Brava 1028 5819 6 847
BTN 998 5782 6 780
BTE 28 33 61
MT 2 4 6
S.Vicente 223 3583 3 806
BTN 215 3 555 3770
BTE 7 26 33
MT 1 2 3
Santa Cruz 468 20 670 21138
BTN 447 20 493 20 940
BTE 15 135 150
MT 6 42 48
Santana 151 4 800 4 951
BTN 148 4761 4909
BTE 3 28 31
MT 0 11 11
Total RAM* 37 738 22124 77 244 137 106
BTN 37 227 21772 76 642 135 641
BTE 421 286 457 1164
MT 90 66 145 301

*NO de Clientes em 31/12/2018

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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Em 2018 o numero total de contratos, com as exclusdes acima referidas, ascendeu a 137
106, dos quais 301 dizem respeito a clientes de média tensado (0,2% do total). Cerca de
98,9% dos contratos ativos sdao de baixa tensdao normal, com poténcia contratada até

41,10 kVA.

Os consumos em BT e MT representam cerca de 73,7% e 26,3%, do consumo total,
respetivamente. Ainda em relacdo aos consumos na média tensdo verifica-se uma

diminuicao de cerca de 0,9%, face a 2017.

Distribuicdo dos clientes por tipo
de contrato

HBTE

mBTN

MT

Energia consumida por nivel de
tensdo

uMT

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

qualidade de servigo:

Distribuicdo de clientes por
Concelho
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Distribuicao de clientes por zona
de qualidade de servico
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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 comparacgao dos indicadores gerais com os valores padrao 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 determinacdo 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 caracterizacdao 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 Servicos de Transporte compreende os niveis de
tensdo 60 kV e 30 kV.

Existem, ainda, alguns trogos a 30 kV com utilizacdo mista de transporte (interligacdo de
subestacdes) e distribuicdo (alimentacdo de PT'’s), apesar de se tratar de uma situacao
tendente decrescente.

Os indicadores a considerar sdo os seguintes:

Indicadores gerais:

e Energia ndo fornecida (ENF);

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

e Tempo de interrupcao equivalente (TIE);

e Frequéncia média de interrupcdo do sistema (SAIFI);

e Duracdo média das interrupcbes 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 servigco da rede de transporte do SEPM - 2018

Acidentais Previstas Total
Produgdo Transporte Distribuicdo Produgdo Transporte Distribuicdo
Madeira
ENF (MWh) 4,15 0,55 - - - - 4,70
MAIFI (n.0) - 0,05 0,09 - - - 0,14
TIE (min) 2,62 0,35 - - - - 2,97
SAIFI (n.0) 0,14 0,07 - - - - 0,21
SAIDI (min) 1,74 0,51 - - - - 2,26
SARI (min) 12,50 7,33 - - - - 10,78
Porto Santo
ENF (MWh) - - 0,13 - - - 0,13
MAIFI (n.0) - - - - - - -
TIE (min) - - 2,11 - - - 2,11
SAIFI (n.0) - - 0,25 - - - 0,25
SAIDI (min) - - 7,93 - - - 7,93
SARI (min) - - 31,70 - - - 31,70
RAM
ENF (MWh) 4,15 0,55 0,13 - - - 4,84
MAIFI (n.9) - 0,04 0,09 - - - 0,13
TIE (min) 2,52 0,33 0,08 - - - 2,94
SAIFI (n.9) 0,13 0,06 0,02 - - - 0,21
SAIDI (min) 1,60 0,47 0,67 - - - 2,74
SARI (min) 12,50 7,33 31,70 - - - 12,87

O grafico seguinte indica a evolugdo dos indicadores gerais referentes a ilha da Madeira,
no periodo 2014-2018.

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

Madeira
ENF (MWh)
35 —2014
30
25
; 20
SARI (min) MAIFI (n.°© x 100) ——2015
15
10
—2016
——2017
SAIDI (min) TIE (min)
2018

SAIFI (n° x 20)
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Pela analise do grafico anterior, verifica-se uma melhoria dos indicadores SAIFI e SAIDI
e um agravamento da ENF e MAIFI, face ao ano anterior, devido a interrupgdes com
origem na producdo. 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 evolugdo dos indicadores gerais referentes a ilha do
Porto Santo, verificados no periodo 2014-2018.

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

ENF (MWh x 25)

—2014

SARI (min)

MAIFI (n.° x 100) ——2015

—2016

——2017

SAIDI (min) TIE (min)

2018

SAIFI (n° x 25)

Nesta ilha, os indicadores da continuidade de servico da rede de transporte apresentam
uma degradagao face a 2017, facto que se compreende, uma vez que nao foram
registadas interrupgdes neste nivel de tensdo no ano transato, a semelhanga do ocorrido
ja em 2016. Para efeitos de maior visibilidade grafica, utilizou-se, também, fatores de
escala distintos em alguns indicadores.

No grafico seguinte, apresenta-se a evolugdo dos indicadores gerias verificadas no
periodo 2014-2018, referentes a RAM.



2018

Evolucdao dos indicadores gerais ao longo do tempo (Transporte)- RAM

ENF (MWh)
35 —2014

SARI (min)

MAIFI (n.° x 100) ——2015

—2016

~——2017

SAIDI (min) TIE (min)

—2018

SAIFI (n° x 20)

Nesta regido os indicadores seguem a tendéncia ja verificada na ilha da Madeira, sendo
esta ilha com maior influéncia na variagao nos 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 24.9, do RQS.

Namero de interrupcdes

O numero total de interrupgdes por PdE, com duracdo superior a 3 minutos, com origem
no sistema electroprodutor e nas redes de transporte e distribuicdo, de ambas as ilhas,
é o indicado no grafico seguinte.
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Ne total de interrupgdes por PAE (Transporte) 2018 - RAM
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Em 2018, 23,8% dos PdE’s da ilha da Madeira foram afetados, pelo menos uma vez,
motivados por interrupcdes acidentais com origem na producdo e nas redes (transporte
e distribuicdo).

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

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

N° de interrupgoes PdE (Transporte) 2018 - Comparagédo Padrdo RAM

PVM6.6 BUS
CNP6.6BUS |

N VAN N W NN A NM Y AN H N N H N L7 B ¥, B T o TR ¥ B V) B ¥ NV B B o S oo 0 B o2 o %-—14\1
ngmgmw:mm:mwm::mmwwmmmmmg DDU’U’DDDDU)U’)B%%%% w u
o @ 2 2 ::mcnaam:::mm::::::::::: D@D 2 2 0 M0 o o 2 2 o 2 2
O\ommme\q \Dmmcnwwmmmmmmmmmm wwmmowwwmmmmmmm wmm
860V gelgow gV gL Y Ve oo vYY R R v R R R I I B I G © ©
Emwwzm‘qmw\owwwwu.zwwmmggoﬁsw ﬂ<oox(08\c\c\ouo~o\ow n S ¢
53885282206 855°5833¢8 8633 EC03830PRaEEccEEEstss
< z z 33 3 P ee B 2290090 & 4k @ 55§55 k¢ ]
mmm Acidentais Produgdo “ Acidentais Redes ====Padr&o

Q
[¢]

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

Duracao das interrupcoes

A duracdo total de interrupgdes longas com origem no sistema electroprodutor e nas
redes de transporte e distribuicdo é a indicada no grafico que se segue.



2018

Duracdo total de interrupgées por PdE (Transporte) 2018 - RAM
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No grafico seguinte, assinala-se o niumero de interrupgdes longas, conforme definido no
Artigo 24.° do RQS, evidenciando a sua comparagao com o valor padrao.

Duracdo interrupgoes PdE (Transporte) 2018 - Comparagdo padrdao RAM
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Em 2018 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 interrupgdes breves do sistema (MAIFI);
e Duracdo média das interrupgdes do sistema (SAIDI);
e Frequéncia média de interrupgdes do sistema (SAIFI);

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

e Duracdo total da interrupcdo por PdE (DI).

4.3.11Indicadores 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 servico da rede de distribuicao MT - Ilha da Madeira - 2018

Acidentais Previstas Total
Producgédo Transporte Distribuicdo Producgéo Transporte Distribuicdo
Zona A
END (MWh) 0,25 - 3,29 - - 1,12 4,66
MAIFI (n.0) - - 0,00 - - - 0,00
SAIDI (min) 0,51 - 7,21 - - 2,93 10,65
SAIFI (n.9) 0,08 - 0,11 - - 0,01 0,20
TIEPI (min) 0,39 - 6,07 - - 2,72 9,18
Zona B
END (MWh) 1,27 0,02 1,35 - - 1,51 4,16
MAIFI (n.0) - 0,01 0,08 - - - 0,09
SAIDI (min) 3,92 0,05 5,46 - - 5,60 15,03
SAIFI (n.9) 0,34 0,01 0,10 - - 0,06 0,51
TIEPI (min) 3,47 0,06 4,35 - - 4,61 12,49
Zona C
END (MWh) 6,02 1,70 64,53 - 2,47 12,17 86,89
MATIFI (n.°) - 0,15 0,71 - - 0,05 0,91
SAIDI (min) 6,75 2,55 100,94 - 3,18 18,55 131,96
SAIFI (n.9) 0,49 0,20 0,74 - 0,04 0,27 1,74
TIEPI (min) 6,86 1,95 79,57 - 2,71 14,43 105,52
Total Ilha
END (MWh) 7,54 1,72 69,18 - 2,47 14,80 95,70
MAIFI (n.0) - 0,09 0,45 - - 0,03 0,57
SAIDI (min) 4,87 1,57 64,43 - 1,95 12,93 85,76
SAIFI (n.9) 0,37 0,12 0,50 - 0,03 0,18 1,19
TIEPI (min) 4,04 0,93 40,23 - 1,27 8,59 55,06




Indicadores gerais de continuidade de servigo da rede de distribuicdo MT - Ilha do Porto Santo - 2018

Acidentais Previstas Total
Produgdo Transporte Distribuigdo Produgdo Transporte Distribuigdo
Zona B
END (MWh) 2,31 - 0,25 - - 0,18 2,75
MAIFI (n.°) 0,17 - 0,38 - - 0,16 0,70
SAIDI (min) 22,11 - 10,29 - - 7,88 40,27
SAIFI (n.0) 1,36 - 0,32 - - 0,10 1,77
TIEPI (min) 46,78 - 7,04 - - 3,95 57,78
Zona C
END (MWh) 0,26 - 0,63 - - 0,82 1,71
MAIFI (n.°) 0,13 - 0,18 - - 0,54 0,86
SAIDI (min) 18,25 - 51,60 - - 38,60 108,46
SAIFI (n.0) 1,21 - 0,85 - - 0,63 2,70
TIEPI (min) 15,45 - 35,04 - - 35,87 86,37
Total Ilha
END (MWh) 2,57 - 0,89 - - 0,99 4,46
MAIFI (n.0) 0,15 - 0,30 - - 0,32 0,77
SAIDI (min) 20,07 - 27,39 - - 20,63 68,08
SAIFI (n.9) 1,30 - 0,54 - - 0,32 2,16
TIEPI (min) 37,72 - 15,13 - - 13,19 66,04

Indicadores gerais de continuidade de servigo da rede de distribuicido MT - RAM - 2018

Acidentais Previstas Total
Produgéo Transporte Distribuigdo Produgéo Transporte Distribuigdo
Zona A
END (MWh) 0,25 - 3,29 - - 1,12 4,66
MAIFI (n.©) - - 0,00 - - - 0,00
SAIDI (min) 0,51 - 7,20 - - 2,93 10,64
SAIFI (n.0) 0,08 - 0,11 - - 0,01 0,20
TIEPI (min) 0,39 - 6,07 - - 2,72 9,18
Zona B
END (MWh) 3,59 0,02 1,61 - - 1,69 6,91
MAIFI (n.9) 0,03 0,01 0,13 - - 0,03 0,19
SAIDI (min) 6,94 0,05 6,24 - - 5,98 19,20
SAIFI (n.°) 0,51 0,01 0,14 - - 0,07 0,73
TIEPI (min) 9,24 0,05 4,71 - - 4,53 18,53
Zona C
END (MWh) 6,28 1,70 65,17 - 2,47 12,98 88,59
MAIFI (n.0) 0,00 0,14 0,69 - - 0,07 0,91
SAIDI (min) 7,14 2,46 99,07 - 3,07 19,24 130,98
SAIFI (n.°) 0,51 0,19 0,74 - 0,04 0,29 1,77
TIEPI (min) 7,08 1,90 78,43 - 2,64 14,98 105,03
Total RAM
END (MWh) 10,11 1,72 70,06 - 2,47 15,79 100,16
MAIFI (n.©) 0,01 0,09 0,44 - - 0,05 0,58
SAIDI (min) 5,66 1,49 62,49 - 1,85 13,33 84,83
SAIFI (n.0) 0,42 0,12 0,50 - 0,02 0,19 1,24
TIEPI (min) 5,42 0,89 39,20 - 1,22 8,78 55,51

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

indicadores.
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Evolugcdo 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, em 2018,
uma degradacao de todos, com excecao do indicador SAIFI, comparativamente ao ano
anterior, embora continue a apresentar valores dentro da média dos ultimos anos. Esta
deterioracdo dos indicadores, ficou a dever-se a fendmenos atmosféricos, alguns
classificados de eventos excecionais, bem como a interrupgdes com origem na producdo.

Evolugao dos indicadores gerais ao longo do tempo (Distribuicao MT)- Ilha do Porto

Santo
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—2014

—2015

SAIDI (min) MAIFI (n.0 x 100)

—2016
—==2017

w2018

SAIFI (n° x100) TIEPI (min)

Relativamente a ilha do Porto Santo, a leitura do grafico evidencia uma degradacdo da
continuidade de servigo, em todos os indicadores com excegao do MAIFI.

As interrupcées com origem na producgdo contribuiram em 57,8% para os valores
apurados, ao mesmo tempo que se verificou um aumento das interrupgcdes programadas,
face a 2017.
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Evolugdao dos indicadores gerais ao longo do tempo (Distribuicio MT)- RAM
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No que diz respeito aos indicadores no conjunto das ilhas da RAM, apresenta-se no grafico
seguinte a sua evolucao no periodo 2014-2018.

Evolucdao dos indicadores gerais ao longo do tempo (Distribuicao MT)- RAM
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Como seria de esperar, verifica-se que os indicadores da RAM seguem a tendéncia dos
indicadores da ilha da Madeira, com uma ligeira degradacdo dos valores face ao ano
anterior.

As interrupgdes com origem na rede de distribuicdo sdo responsaveis pela maioria dos
valores obtidos em 2018.
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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:

Indicadores gerais MT por tipo de incidente - 2018
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Da analise do grafico anterior, conclui-se que os eventos excecionais tiveram um impacto
consideravel nos indicadores de 2018 na |ha da Madeira, atingindo 36,4%, 41,1% e
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13,1% do valor total, nos indicadores END, SAIDI e SAIFI, respetivamente. Ja na ilha da
Porto Santo, nao existiram eventos excecionais, representando os incidentes ndao
excecionais 77,7%, 69,7% e 85,2 dos indicadores END, SAIDI e SAIFI, respetivamente.

4.3.3 Indicadores gerais MT por concelho

Nos termos do numero 3 do Artigo 109.9, os indicadores gerais por concelho, sdo os
seguintes:



Indicadores Gerais MT por concelho da RAM - 2018
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Nos indicadores gerais MT, por concelho, os municipios do Funchal e Santana sdo os que
apresentam pior desempenho.

Em oposicao, os concelhos com melhores indicadores foram em Santa Cruz e Porto Moniz.

4.3.4 Comparacao com os valores padrao MT

Para efeitos de comparacdo com os valores padrao definidos no RQS, consideram-se as
interrupgoes acidentais longas com origem nas redes e na produgao, nos termos do Artigo
24.0,

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

Indicadores gerais distribuicao MT - Padrdo - 2018

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

Madeira

SAIFI (n.o) 3 0,18 5 0,44 7 1,17

SAIDI (Horas) 3 0,12 4 0,15 8 0,88
Porto Santo

SAIFI (n.o) 3 N/A 5 1,68 7 2,06

SAIDI (Horas) 3 N/A 4 0,54 8 1,16
Total RAM

SAIFI (n.°) 3 0,18 5 0,65 7 1,21

SAIDI (Horas) 3 0,12 4 0,21 7 0,89

N/A - Ndo Aplicavel

Da anélise 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 2018, sdo ligeiramente superiores aos do ano anterior
essencialmente ao nivel das zonas A e C de qualidade de servico, na ilha da Madeira. Na
ilha do Porto Santo, verificou-se um aumento significativo dos indicadores, em grande
parte, devido a interrupcdes com origem na producdo, fator que teve muito pouco
impacto no ano anterior. De notar, que os incidentes classificados como eventos fortuitos
ou de forca maior (FFM) e apesar de se tratarem de interrupgoes acidentais, sdo excluidos
para efeitos de comparacdo com os valores padrdo. Assim, apresenta-se no grafico
seguinte a evolugao dos respetivos indicadores.
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Evolucdo dos indicadores gerais referente aos padroées Distribuicdo MT
-Ilha da Madeira
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Comparativamente a 2017, os indicadores gerais MT de 2018 mostram uma melhoria nas
zonas de qualidade de servigo B e C, e um desempenho ligeiramente inferior no SAIFI e
SAIDI, na zona A.

Na ilha do Porto Santo, verifica-se uma degradacao nos indicadores gerais MT, em muito
devido aos excelentes resultados que se tém verificado nos Ultimos anos, mas, ainda
assim dentro da média dos ultimos anos.

Evolugao dos indicadores gerais referente aos padroées Distribuicdo MT
-Ilha do Porto Santo
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Na RAM, verifica-se a evolugdo semelhante a ocorrida na Madeira, com um ligeiro
aumento dos indicadores ao nivel da zona A de qualidade de servigo, bem como um
aumento do SAIDI na zona C. Apesar dos referidos aumentos face ao ano anterior, estes
encontram-se aquém dos valores padrdo para esta regido, conforme visivel no grafico
seguinte.
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Evolugdao dos indicadores gerais referente aos padrdes Distribuicido MT
-RAM
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4.3.5Indicadores individuais MT

A frequéncia e duragdo das interrupcgdes (FI e DI), bem como a sua comparagao com os
valores padrdo estabelecidos no RQS, sao sintetizadas no quadro seguinte:

Indicadores individuais - estatistica dos Pde superiores ao padrao da rede MT - 2018

NO de PdE's NO de PdE Padrédo NO Pde > Incumpri- Padréo NO Pde > Incumpri-

afectados da Rede MT*  FI (n°) Padréo FI mento (%) DI (h) Padrdo DI mento (%)
Madeira 1 045 1 644 0,0% 30 3,5%
Zona A 71 380 8 - 0,0% 4 3 0,8%
Zona B 112 257 12 - 0,0% 8 - 0,0%
Zona C 862 1 007 18 - 0,0% 12 27 2,7%
Porto Santo 67 89 0,0% 0,0%
Zona B 42 52 12 - 0,0% 8 - 0,0%
Zona C 25 37 18 - 0,0% 12 - 0,0%

* em 31 de Dezembro de 2018

O indicador Frequéncia das Interrupcdes (FI) da rede MT, ndo apresenta violagbes
relativamente ao valor padrdo, ao contrario do indicador Duracdo das Interrupgdes (DI),
gue excede o valor padrao em 30 PdE’s, 3 na zona A e 27 na Zona C, todos na ilha da
Madeira.

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



Nivel de tensdo
MT
Ilha Concelho Zona FI (n°) DI (h)
Madeira Funchal A -
Cc - 3
Santana C - 1

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

Duracao das interrupcdées — MT

Duragdo das Interrupgbes DI - Ilha da Madeira
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No caso da ilha da Madeira, verifica-se que 62,5% dos PdE afetados tiveram interrupgoes
com duracao inferior 20 minutos, com maior predominancia na zona C. Porém,10,6% dos
clientes tiveram interrupgdes superiores a 240 minutos.

Duragdo das Interrupg¢ées DI - llha do Porto Santo
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No caso da ilha do Porto Santo, 44,2% dos clientes afetados tiveram interrupgdes com
duracgdo inferior 30 minutos. Contudo, 8,8% dos clientes tiveram interrupcdes superiores
a 240 minutos.

Namero de interrupcdes - MT
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Na ilha da Madeira, cerca de 35,3% dos PdEs MT nao foram afetados. No universo dos
PdEs afetados 69,6% tiveram uma interrupcdo, por outro lado, apenas 2,0% dos PdE’s
da zona C tiveram mais de 10 interrupgdes.

Numero de Interrupgdes Fl - llha do Porto Santo
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No Porto Santo 77,5% dos PdEs foram afetados com pelo menos uma interrupgao
(acidentais + previstas). Destes, 43,8% tiveram apenas uma interrupgao, tendo os
restantes 56,3% PdE s até oito interrupgdes.

4.4 Continuidade de servico - Rede de Distribuicao BT

Os indicadores gerais e individuais de continuidade de servigo, ao nivel da baixa tensdo
sao, conforme estipulado no RQS, os seguintes:
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Indicadores gerais BT:
e Frequéncia média de interrupgdes do sistema (SAIFI);

e Duracdo média das interrupgées do sistema (SAIDI).

Indicadores individuais BT:
e Frequéncia das interrupcbes por PdE (FI);

e Duracdo total da interrupcdo por PdE (DI).

4.4.11Indicadores gerais BT

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

Indicadores gerais de continuidade de servico da rede de distribuicdao BT - Ilha da Madeira - 2018

Acidentais Previstas Total
Produgdo Transporte Distribuigao Produgdo Transporte Distribuigao
Zona A
SAIFI BT (n.9) 0,09 - 0,16 - - 0,07 0,32
SAIDI (minutos) 0,60 - 9,59 - - 11,69 21,88
Zona B
SAIFI BT (n.9) 0,41 0,01 0,17 - - 0,19 0,78
SAIDI (minutos) 4,18 0,05 12,96 - - 18,69 35,89
Zona C
SAIFI BT (n.9) 0,48 0,14 0,65 - 0,02 0,26 1,55
SAIDI (minutos) 6,45 1,15 64,63 - 1,83 17,69 91,75
Total Ilha
SAIFI BT (n.0) 0,36 0,08 0,44 - 0,01 0,20 1,09
SAIDI (minutos) 4,46 0,66 41,39 - 1,04 16,15 63,71

Indicadores gerais de continuidade de servigo da rede de distribuicao BT - Ilha do Porto Santo - 2018

Acidentais Previstas Total
Produgéo Transporte Distribuigdo Produgéo Transporte Distribuicdo
Zona B
SAIFI BT (n.°) 0,91 - 0,36 - - 0,17 1,44
SAIDI (minutos) 13,55 - 13,74 - - 13,41 40,71
Zona C
SAIFI BT (n.0) 1,05 - 0,63 - - 0,51 2,19
SAIDI (minutos) 15,86 - 32,50 - - 25,79 74,15
Total Ilha
SAIFI BT (n.°) 0,97 - 0,47 - - 0,31 1,75
SAIDI (minutos) 14,50 - 21,46 - - 18,50 54,45




Indicadores gerais de continuidade de servico da rede de distribuicdo BT - RAM - 2018

Acidentais Previstas Total
Produgéo Transporte Distribuigdo Produgdo Transporte Distribuigdo
Zona A
SAIFI BT (n.0) 0,09 - 0,16 - - 0,07 0,32
SAIDI (minutos) 0,60 - 9,59 - - 11,69 21,88
Zona B
SAIFI BT (n.0) 0,48 0,01 0,19 - - 0,19 0,86
SAIDI (minutos) 5,32 0,05 13,05 - - 18,05 36,47
Zona C
SAIFI BT (n.°) 0,50 0,13 0,65 - 0,02 0,27 1,56
SAIDI (minutos) 6,68 1,12 63,84 - 1,79 17,89 91,32
Total RAM
SAIFI BT (n.0) 0,38 0,08 0,44 - 0,01 0,20 1,11
SAIDI (minutos) 4,80 0,64 40,72 - 1,01 16,22 63,40

Neste nivel de tensdo, verifica-se que a reparticao dos indicadores é semelhante a da MT,
ou seja, a rede de distribuicdo com a maior contribuicdo para os valores registados
seguido da producao, particularmente no caso da ilha da Madeira. Na ilha do Porto Santo,
a rede de distribuicdo e producgao repartem a contribuicdo para os valores registados.

O grafico seguinte traduz a evolugdo dos indicadores gerais, por zona de qualidade de
servigo, referentes a ilha da Madeira, no periodo 2014-2018.

Evolugdo dos indicadores gerais ao longo do tempo (Distribuicdo 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 ligeiramente superiores a 2017 em alguns indicadores, ainda assim dentro da
média observada nos ultimos anos.

Na ilha do Porto Santo, a evolugdo dos indicadores gerais no periodo 2014-2018 ¢é a
indicada no grafico seguinte.
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Evolugdo dos indicadores gerais ao longo do tempo (Distribuicdo BT) - Ilha do Porto Santo

—2014

—2015

B
SAIDI —2016

(horas)

C
SAIDI
(horas)

—2017

2018

No caso desta ilha, os valores verificados ficaram ligeiramente acima dos de 2017, ainda
assim mantendo o perfil dos ultimos anos.

Na Regido Auténoma da Madeira, a evolucdo dos indicadores gerais no periodo 2014-
2018 ¢é a indicada no grafico seguinte.

Evolugdo dos indicadores gerais ao longo do tempo (Distribuicdo BT) - RAM

A
SAIFI
(n.©) ——2014

C A

SAIDI SAIDI —2015
(horas) (horas)
—2016
C B
SAIFI SAIFI —2017
(n.0) (n.0)
B ===2018

SAIDI
(horas)

Observa-se um ligeiro aumento dos indicadores, principalmente ao nivel do SAIDI. Apesar
das interrupgdes com origem nas redes de distribuicdo serem as que representam maior
peso nos indicadores, grande parte do aumento deve-se a contribuicdo das interrupgoes
com origem na producao face ao ano anterior.
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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:

Indicadores gerais BT por tipo de incidente - 2018
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Da analise do grafico anterior verifica-se que os eventos excecionais tiveram algum
impacto sobre os indicadores da Madeira, correspondendo no caso do SAIDI e do SAIFI,
a 24,3% e 10,0% do valor total, respetivamente. No caso do Porto Santo as interrupcdes
nao excecionais, com excecao das previstas, corresponderam a 66,0% e 82,2% dos
indicadores SAIDI e SAIFI, respetivamente.

4.4.3 Indicadores gerais BT por concelho

Nos termos do numero 3 do Artigo 109.9, os indicadores gerais BT por concelho séo os
seguintes:
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Indicadores Gerais BT por concelho da RAM - 2018
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Os melhores resultados foram verificados nos concelhos de Porto Moniz e Santa Cruz,
enquanto os piores ocorreram na zona C do Funchal e e zona B da Ponta do Sol, 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 24.9 do RQS.

Indicadores gerais distribuicdo BT - Padrao - 2018

Zona A Zona B Zona C
Padréo Verificado Padréo Verificado Padréo Verificado

Madeira

SAIFI BT (n.°) 4 0,24 6 0,58 8 1,08

SAIDI (horas) 4 0,17 6 0,28 10 0,76
Porto Santo

SAIFI BT (n.°) 4 N/A 6 1,27 8 1,68

SAIDI (horas) 4 N/A 6 0,45 10 0,81
Total RAM

SAIFI BT (n.°) 3 0,24 5 0,66 7 1,10

SAIDI (horas) 3 0,17 5) 0,30 8 0,76

N/A - N&o Aplicavel

Para o apuramento destes indicadores sdo excluidas para além das interrupcdes
previstas, as interrupgdes acidentais classificadas como eventos excecionais pela ERSE
(caso das fortuitas ou forca maior) a semelhanca do que acontece com a MT.

Da analise ao quadro, verifica-se que, em todas as zonas (A, B e C), os valores dos
indicadores sao claramente inferiores aos do padrao estabelecido no RQS. Na ilha da
Madeira verifica-se, face a 2017, uma diminuicao dos indicadores, com excecdao do SAIDI
da zona C. No caso do Porto Santo, assinala-se um aumento dos indicadores, a todos os
niveis. Na RAM, os indicadores seguem a tendéncia verificada na ilha da Madeira como
seria expectavel, pois € a ilha com maior nimero de Pde’s.

O grafico seguinte permite caracterizar a evolugdo anual dos indicadores gerais BT, entre
os anos de 2014 a 2018.



2018

Evolucdo dos indicadores gerais referente aos padroes Distribuicido BT
-Ilha da Madeira
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Na ilha da Madeira, continuam a verificar-se melhorias nos indicadores, embora o SAIDI
na zona C tenha aumentado face a 2017, apesar de se encontrar dentro da média dos
valores historicos.

Na ilha do Porto Santo, a evolugdo dos indicadores gerais, referente aos padroes BT, é a
seguinte:

Evolucao dos indicadores gerais referente aos padroes Distribuicido BT
-Ilha do Porto Santo
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No caso desta ilha, ocorreu uma degradacdo dos indicadores comparativamente a 2017,
mas, ainda assim, se mantém bom nivel de continuidade de servico. Os aumentos do
verificados ficaram a dever-se a interrupcdes com origem na producao e na distribuicao,
contabilizando no SAIFI contabiliza-se 67,4% e 32,6% respetivamente. No que tange ao
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SAIDI as interrupgdes com origem na distribuicdo e na producdo sdo responsaveis por
40,3% e 59,7%, respetivamente.

Na RAM, a evolucgdo é semelhante a observada na ilha da Madeira.

Evolucdo dos indicadores gerais referente aos padrées BT
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4.4.5Indicadores individuais BT

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

Indicadores individuais - estatistica dos Pde superiores ao padrao da rede BT - 2018

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

afectados da Rede BT* FI (n°) Padrdo FI mento (%) DI (h) Padrdo DI mento (%)
Madeira 80 823 132 833 0,0% 229 0,2%
Zona A 8 568 37 648 10 - 0,0% 6 36 0,1%
Zona B 10 452 19 747 15 - 0,0% 10 25 0,1%
Zona C 61 803 75 438 25 - 0,0% 17 168 0,2%
Porto Santo 3167 3972 0,0% - 0,0%
Zona B 2 004 2 311 15 - 0,0% 10 - 0,0%
Zona C 1163 1 661 25 - 0,0% 17 - 0,0%

* em 31 de Dezembro de 2018

Como é possivel verificar, na ilha da Madeira, a Duracao das Interrupgoes (DI) excede o
padrdo em 229 PdE’s, dos quais: 36 na zona A, 25 na zona B e 168 na zona C de qualidade
de servigo. Na ilha do Porto Santo, ndo se verificou qualquer violacdo dos padrodes
individuais.

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 - 2018

Nivel de tensédo
BTE BTN
Ilha Concelho Zona FI (n°) DI (h) FI (n°) DI (h)

Madeira Cémara de Lobos B - - - 1
c - - - 64

Funchal A - 1 - 35

B - - - 23

C - 1 - 22

Ribeira Brava C - - - 1

Santa Cruz B - - - 1

C - - - 73

Santana C - - - 7

De referir que, das 229 compensacbes apenas 2 correspondem ao nivel de tensdao BTE,
sendo as restantes BTN, e apenas por incumprimento da duracdo (DI) das interrupgdes.
Este registo, representa um aumento significativo do nimero de compensacées em
comparacdo com o ano de 2017, o qual fica a dever-se, em grande parte, a situacdes de
fendomenos atmosféricos adversos, que ndo resultaram em eventos excecionais,
associados a grande volume de avarias, num curto periodo de tempo.

Os graficos seguintes indicam a distribuicdo estatistica dos indicadores individuais DI e
FI, por intervalos de tempo e duracdo e por ilha. Os dados estao agrupados por origem
das interrupcdes, sem distingdo do tipo acidental ou programada.

Duracao das interrupcodes - BT
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Zona/minutos

No caso da ilha da Madeira, verifica-se que 63,4% dos clientes BT afetados tiveram
interrupgdes com duracao inferior a 30 minutos, com maior preponderancia na zona C.
Por outro lado, apenas 10,0% dos clientes tiveram interrupgdes superiores a 240
minutos.
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Duragdo das Interrupgées DI - llhado Porto Santo
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No caso da ilha do Porto Santo, 38,9% clientes BT afetados tiveram interrupgdes com

duracdo inferior a 30 minutos, enquanto apenas 8,7% dos clientes experimentaram
interrupgdes superiores a 240 minutos.

Numero de interrupcées - BT
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Zona/N.2 Interrupgdes

Na ilha da Madeira, 72,1% dos PdE afetados em BT tiveram apenas uma interrupgao,
86,2% até trés interrupcdes e os restantes 13,8% quatro ou mais interrupgoes.
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Na ilha do Porto Santo, 79,6% dos PdE afetados em BT tiveram até duas interrupgoes,
enquanto 20% registaram trés a oito interrupcodes.

4.5 Incidentes mais significativos

Nos pontos seguintes indicam-se as interrupcdes acidentais de maior relevancia com
origem na producdo e nas redes, para as ilhas da Madeira e Porto Santo. O critério de
ordenacao foi o maior valor da END (50% do valor limite para ser considerado incidente
de grande e impacto).

4.5.1Ilha da Madeira

Incidente de 28 de fevereiro de 2018 (178681)

Incidente com origem na rede de Media Tensdo (MT), originando o disparo por protecao
da terra de uma das saidas de 30kV da subestacdo do Palheiro Ferreiro, ficando
interrompidos 7 PT’s. Esta avaria ficou a dever-se a condicdes atmosféricas extremas,
associadas a depressdao EMMA que assolou o arquipélago da Madeira, caracterizado por
ventos de forte intensidade, que acabaram por danificar uma linha aérea. A elevada
duracdo desta interrupgdo, ficou a dever-se, sobretudo, ao facto de ndo ser possivel as
equipas de intervencdo procederem a sua reparacgao, s6 sendo possivel no dia seguinte
apos a melhoria das condicbes atmosféricas. Com inicio as 18h11 o incidente foi
classificado com a Causa/Sub-Causa: “Forca Maior- Naturais Extremas” e afetou 16
clientes, resultando numa END de 9,7MWh, um de SAIDI de 7,2 minutos e um SAIFI de
0,004 interrupgbes. Foi requerido a ERSE a classificacdo deste incidente como evento
excecional, merecendo o parecer positivo.

Incidente de 14 de abril de 2018 (180521)

Esta interrupgao teve origem na producdo, mais propriamente na Central Térmica do
Canical (CTC), onde ocorreu uma avaria que provocou o disparo de 3 grupos geradores
da Central. Esta perda de producdo, originou ao deslastre de diversas saidas de
subestacdes por sub-frequéncia, tendo sido reposto o fornecimento destas, de forma
gradual, de acordo com a disponibilidade da producdo. Teve inicio as 21h07 e foram

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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afetados pelo incidente 36.284 clientes, resultando numa END de 7,5 MWh, com um SAIFI
e SAIDI de 0,37 e 4,87, respetivamente. O incidente foi classificado como “Razbes de
Segurancga (RRC)".

Incidente de 28 de fevereiro de 2018 (178722)

Com inicio as 22h06, esta interrupcdo foi originada por uma avaria na rede distribuicao
MT (6,6kV), mais concretamente numa linha aérea, exposta ao vento de intensidade
excecional associado a depressdo EMMA, a qual acabou por partir. Uma vez mais e devido
as condicdes atmosféricas adversas de vento e chuva intensa, sé foi possivel repor toda
a energia no dia seguinte quando estavam reunidas as condicGes minimas para as equipas
de reparacao intervirem. Afetou 438 clientes, originando uma END 5,8 MWh, um SAIDI
de 6,1 minutos e um SAIFI 0,01 interrupgdes. O incidente foi classificado com a causa
“Forgca Maior- Naturais Extremas”, merecendo a classificacdo como evento excecional,
pela ERSE, apods solicitacdo da EEM.

Incidente de 1 de margo de 2018 (178882)

Interrupgdo as 18h23 com origem na rede de MT (6,6kV), relacionada com as condicbes
atmosféricas excecionais associadas a depressdo EMMA, que se caraterizaram por vento
e chuva intensa. A avaria foi localizada no PT aéreo denominado Poiso, e provocou o
disparo da saida C06 da subestacdao do Palheiro Ferreiro, interrompendo 439 clientes
alimentados pela referida saida. A reposicdo foi parcial, ficando o PT com avaria para o
dia seguinte, pois ndo estavam reunidas condi¢cdes de seguranga a reparacdo durante a
noite devido as condigcdes atmosféricas que ainda se faziam sentir. Causou uma END de
5,5 MWh com um SAIDI e SAIFI de 4,9 minutos e 0,01 interrupgdes. A interrupcao foi
classificada como “Forca Maior- Naturais Extremas”, tendo sido requerido a ERSE a sua
classificagdo como evento excecional, tendo vindo a merecer apreciacao positiva.

Incidente de 2 de fevereiro de 2018 (176918)

Incidente com inicio as 17h28 e origem na rede area de MT (6,6kV), afetou 406 clientes.
A avaria foi localizada num isolador na transicao cabo torcada/condutor nu, mais
propriamente num isolador. Uma vez mais e atendendo as condicGes atmosféricas
verificadas, a energia foi reposta parcialmente até onde foi possivel isolar o defeito,
ficando a reparacdo para o dia seguinte. Na altura da ocorréncia da interrupcao
verificava-se vento forte no local, embora ndo existam registos, motivo pelo o qual a
interrupcao foi classificada como “Proprias-Fendmenos Atmosféricos/Naturais”. Deu
origem a uma END igual a 5,3 MWh, e um SAIDI e SAIFI de 4,3 minutos e 0,01
interrupgoes.

4.5.21lha do Porto Santo

Na ilha do Porto Santo, em 2018, ocorreram os seguintes incidentes de maior relevancia:
Incidente de 30 de julho de 2018 (183309)

Interrupgdo com origem na produgdo, mais concretamente na Central Térmica do Porto
Santo, devido a uma avaria no grupo 3 que provocou a perda de producao e consequente
o deslastre automatico de uma das saidas da subestacdo da Vila baleira por sub-
frequéncia. A reposicdao mais demorada ficou a dever-se a uma avaria das cartas de

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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comando e controlo (SPCC), da subestacdo, que ndo sinalizou a abertura da saida. Com
inicio as 14h07 afetou um Unico cliente de média tensdo originado uma END de 0,85
MWh, um SAIDI de 1,67 minutos e um SAIFI de 0,01 interrupcdes. Por este motivo foi
classificado como “Razdes de Seguranga”.

4.6 Incidentes grande impacto

No ano de 2018 ndo foram registados incidentes de grande impacto. No entanto,
existiram incidentes significativos, alguns dos quais referidos no capitulo anterior.
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5 QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

5.1 Introducao

Este capitulo tem por objetivo caracterizar a qualidade da onda de tensao nos diversos
niveis de tensao (AT, MT e BT), com base em 27 pontos de monitorizagdo previamente
selecionados pela EEM e submetidos a aprovacdao da ERSE sobre a forma de um plano de
monitorizagdao. A monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo teve em conta os limites
estabelecidos pela norma NP EN50160 que define, descreve e especifica as caracteristicas
da tensao de alimentacdo tais como:

e Frequéncia;

e Amplitude do valor eficaz da tensao;

e Desequilibrio do sistema trifasico de tensoes;

e Distorcao harmonica;

e Tremulacdo (Flicker);

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

Em regime de funcionamento normal, estas caracteristicas estdo sujeitas a variagdes
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 acdo de terceiros.

As caracteristicas variam de forma aleatoéria, tanto no tempo num dado ponto de entrega,
como no espaco num dado instante. Por motivo destas variacoes, os valores das referidas
caracteristicas podem ser excedidos num pequeno numero de ocasioes.

Algumas das caracteristicas estdo sujeitas a fenomenos imprevisiveis, de tal modo que é
impossivel indicar valores precisos das caracteristicas correspondentes, como o caso das
cavas de tensdo e das sobretensdes.

5.2 Sumario

O plano de monitorizacdo aprovado para o biénio 2017/2018 e implementado pela EEM,
contemplou, para 2018, a realizacdao de medicdes 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 Tensdo (BT), possibilitaram medicdoes em 10 pontos de
monitorizagdao, como resultado da realizagcdao de campanhas semestrais. A distribuicao
destes equipamentos pelos varios niveis de tensdo permitiu a monitorizacdo da qualidade
da onda de tensao em 27 pontos de entrega (PdE) distintos.

A taxa de conformidade geral!, foi de 99,5% para a ilha da Madeira, e de 99,5% para a
ilha do Porto Santo.

A avaliacao dos dados obtidos das 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 um
aumento significativo ao nivel dos eventos de tensdo face ano anterior, na sua maioria
devido a condigbes atmosféricas que se fizeram sentir durante alguns periodos do ano,
associados a fendmenos atmosféricos de grande relevancia, associados a depressdes. 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 95,0% do nimero de intervalos
previstos para uma semana;
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ilha do Porto Santo o nimero de eventos diminuiu. Contudo, foram registadas algumas
inconformidades em algumas semanas, conforme abaixo sintetizado:

e Tremulacdo - Nos pontos monitorizados ndao 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 tensdo - Foram registados valores acima do limite em dois pontos
de monitorizagdo na BT;

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

e Distorcao harmonica - Dos pontos sujeitos a monitorizagdo ndo foram verificados
valores desta grandeza fora dos limites;

e Cavas e sobretensdes -80,8% das cavas de tensao no ano de 2018 apresentaram
uma duracao inferior ou igual a 200 milissegundos e 81,9% um afundamento do
valor eficaz da tensdo entre os 90,0% e os 70,0%;

e Em relagdo as sobretensdes, foram registados 2 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 sobretensbGes que correspondem a valores
anuais, no caso das subestagodes e, semestrais, no caso dos PdE’s de BT, exceto o PT do
Porto Santo.

5.3 Plano de monitorizacao

O plano bianual executado no ano de 2018 contemplou a realizagdo de medigbes em 17
pontos de entrega fixos anuais (com 13 equipamentos) 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 2018 a monitorizacdo da Qualidade da Onda de Tensao contou na ilha da
Madeira com 3 equipamentos ao nivel dos 60kV, 6 ao nivel dos 30kV e 5 ao nivel dos
6,6kV, com campanhas de duracdo anual. Ao nivel da rede BT foram utilizados 5
equipamentos moéveis, 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 rede BT.

No quadro seguinte, assinala-se a localizacao desses pontos e a sua distribuicao, de
acordo com o estabelecido no plano de monitorizagdo para 2017/2018:

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

Instalagdo Codigo Tens&e;kc?minais Gezon,af.
60 30 6,6 0,4 gratica
Ilha da Madeira* 3 7 5 10
Subestagdo do Canigal SE CNL 60 e 6,6 X Este
Subestacdo da Vitdria 60kV SE VTO 60 X Este
Subestagdo Pedra Mole 60kV SE PMO(60kV) 60 e 30 X Oeste
Subestagdo Pedra Mole 30kV SE PMO(30kV) 60 e 30 X Oeste
Subestacgdo Prazeres 30kV SE PRZ(30kV) 30e 6,6 X Oeste
Subestacgdo Ribeira Janela 30kV SE RDJ(30kV) 30e 6,6 X Norte
Subestagdo Lombo Doutor SE LDR 60 e 30 X Oeste
Subestacdo Vitdria 30kV(Barr 1) SE CTV1 30e 6,6 X Este
Subestacdo Vitdria 30kV(Barr 2) SE CTV2 30e 6,6 X Este
Subestagao Palheiro Ferreiro SE PFE 60, 30 e 6,6 X Este
Subestagdo S&o Vicente SE SVC 30e6,6 X Norte
Subestagdo Palheiro Ferreiro SE PFE 60, 30 e 6,6 X Este
Subestacdo Prazeres 6,6kV SE PRZ(6,6kV) 30 e 6,6 X Oeste
Subestacgdo Ribeira Janela 6,6kV SE RDJ(6,6kV) 30 e 6,6 X Norte
Subestagdo Calheta 30kV SE CTS 30e 6,6 X Oeste
P.T. de Calheta C-AC-005 6,6 e 0,4 X Oeste
P.T. de Camara de Lobos CL-ECL-003 6,6 0,4 X Oeste
P.T. de Funchal F-M-032 6,6 e 0,4 X Este
P.T. de Machico MX-MX-023 6,6 e 0,4 X Este
P.T. de Santa Cruz SC-C-065 6,6 e 0,4 X Este
P.T. do Porto Moniz PM-RJ-002 6,6 e 0,4 X Norte
P.T. de Ponta do Sol PS-CA-010 6,6e0,4 X Oeste
P.T. de Santana ST-S1-002 6,6 e 0,4 X Norte
P.T. de S&o Vicente SV-PD-014 6,6 e 0,4 X Norte
P.T. de Ribeira Brava RB-SA-013 6,6 e 0,4 X Oeste
Ilha do Porto Santo* 0 0 1 1
Subestagdo Central Térmica SE CNP 30e 6,6 X Centro
P.T. de Porto Santo PST-PST-032 6,6 0,4 X Centro
Total RAM* 3 7 6 11

*NO total de pontos de medida

As taxas de cumprimento do plano de monitorizagdo? atingiram 93,5% e 86,9% 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); problemas de
comunicacao (4 PT’s) e auséncia de registos de intervalos do Pst em vérios pontos que
originaram a anulagdo do PIt(2h) para o mesmo periodo, resultando em alguns dos casos
na auséncia de dados suficientes para a aprovacdo das semanas; atrasos na instalagao
dos equipamentos devido a logistica na rotacdo dos equipamentos para os novos pontos
de monitorizacdo, mais demorada na ilha do Porto Santo. Ao nivel da rede BT, também

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

dificil cumprir o previsto devido a logistica necessaria;
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se verificaram algumas dificuldades para cumprir a totalidade do plano, uma vez que sao
sempre perdidas semanas com a rotacao dos equipamentos para novas localizagoes,
habitualmente duas semanas, apesar da EEM tentar realizar estas operacdes o mais
rapidamente possivel.

5.4 Distor¢ao harmoénica

Em 2018, ao nivel da distor¢gdo harménica total (THD) ndo foram ultrapassados os limites
(8% da tensdo de alimentacdo). O THD apresentou valores de maximos de 5,6%. N&o se
registram nao conformidades nas harmonicas individuais.

5.5 Tremulacgao (flicker)

Todos os niveis de tensdo monitorizados registaram valores semanais abaixo dos limites
regulamentares (Plt=Pst=1). Verifica-se também que, o Plt possui em alguns pontos de
entrega o numero de semanas monitorizadas inferior as restantes grandezas. Esta
diferenca resulta do facto de ndo existirem registos de intervalos de Pst validos e uma
vez que esta grandeza (Plt) é calculada com base no Pst, o Plt acaba sendo também
invalidado em consequéncia da auséncia3 de dados para esta grandeza. Em média o PIt
registou valores na ordem dos 0,4.

5.6 Desequilibrio de fases

Nas campanhas efetuadas na ilha da Madeira e do Porto Santo nao se detetaram valores
de desequilibrio do sistema trifasico de tensGes acima do limite (2,0%), tendo-se
verificado valores de maximos de 0,88%.

5.7 Valor eficaz da tensao

Em condigdes de funcionamento normal, no que diz respeito a variagdo na amplitude do
valor eficaz da tensdo, esta deverd manter-se entre os limites de +£10,0% da tensdo
declarada. Foram registadas ndao conformidades em dois pontos de monitorizacao BT.
Trataram-se de situagdes pontuais que foram regularizadas com o ajuste da tomada dos
transformadores dos postos de transformacao locais.

5.8 Frequéncia

A variacdao maxima semanal da frequéncia registada, no percentil 95, foi de 0,8% nas
ilhas da Madeira e Porto Santo, cumprindo com o estipulado na norma EN NP50160 para
sistemas sem interligagdo ou isolados, que limita a variagdo a £2,0% do valor médio da
frequéncia fundamental.

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

No que diz respeito a este tipo de evento, em 2018 verificou-se um aumento significativo
do nimero de cavas na ilha da Madeira, de cerca de 268,0% quando comparado com o
periodo homdlogo de 2017. J& no caso do Porto Santo registou-se uma diminuigdo no
numero de cavas, com uma variagao de -50,0%.

De seguida apresenta-se a caracterizagao das cavas mais frequentes ocorridas no ano de
2018, por nivel de tensdo, na ilha da Madeira:

60 kV:
e Nos trés pontos monitorizados foram registadas 47 cavas de tensao;

e 53,2% das cavas apresentam uma duragao inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 20,0%:;

e 27,7% das cavas apresentam uma duracao entre 200 e 500 milissegundos e
um afundamento inferior a 20,0%.

30 kV:

e O numero total de cavas registadas nos trés pontos de monitorizagdo foi de
249;

e 88,4% das cavas apresentam uma duragao inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 60,0%:;

e 10,0% das cavas apresentam uma duracao entre 200 e 500 milissegundos e
um afundamento inferior a 60,0%.

6,6 kV:

e Nos pontos de monitorizagdo deste nivel de tensdo, o niumero total de cavas
registadas foi de 207;

e 86,5% das cavas apresentam uma duracao inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 60,0%:;

e 12,1% das cavas apresentam uma duracao entre 200 e 500 milissegundos e
um afundamento inferior a 60,0%.

BT: 230/400V:

e O numero total de cavas registadas no conjunto dos 10 pontos de
monitorizacdo, ao nivel da rede BT, foi de 119;

e 52,9% das cavas apresentam uma duracao inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 20%;

e 32,8% das cavas apresentam uma duragao entre 200 e 500 milissegundos e
um afundamento inferior a 60%.
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No caso da ilha do Porto Santo as cavas registadas por nivel de tensdo é a seguinte:

6,6 kV:
e Foram registadas 3 cavas de tensdo na SE da Central Térmica;

e 33,3% das cavas apresentam uma duracdo inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 20%;

e 66,7% das cavas apresentam uma duracdo entre 200 e 1000 milissegundos e
um afundamento inferior a 20%.

BT: 230/400V:
e Neste nivel de tensdo registaram-se 9 cavas de tensao.

e 55,6% das cavas apresentam uma duracao inferior a 200 milissegundos e um
afundamento inferior a 20%;

e 22,2% das cavas apresentaram uma duragao entre 200 a 1000 milissegundos
e um afundamento inferior a 20%.

5.10 Sobretensoes

Durante o ano de 2018 registaram-se 2 eventos deste tipo na ilha da Madeira na rede
BT, enquanto na ilha do Porto Santo nao foi registado nenhum evento deste tipo.

As sobretensdes verificadas em 2018 apresentaram uma duracdo entre 10 a 3000
milissegundos e um incremento inferior 22,5%.

O quadro seguinte apresenta por ilha e por nivel de tensdo, a sintese da conformidade
das medigdes efetuadas.
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mstlaio  Nemimate | TeTSH0 (kY1 i ree
V] 60 30 66 04 Plt librio 30 50 70 THD ¢
Ilha da Madeira

SE CNL A 60 e 6,6/ x 52 /52 51/51|52/52|52/52 52/52 52/52 52 /52|52/52
SE VTO A 60| x 49 /49 48/48 49/49 49/49 49/49 49/49 49 /49 49/49
SE PMO(60kV) |A 60 e 30| x 50 /50 50/50 |50/50|(50/50 50/50 50/50 50 /50/|50/50
SE PMO(30kV) |A 60 e 30 X 50 /50| 49/49 |50/50 50/50 50/50 50/50 50 /50 50/50
SE PRZ(30kV) |A 30e 6,6 X 48 /48 45/45 48 /48 48/48 48 /48 48/48 48 /48 49/49
SE RDJ(30kV) |A 30e 6,6 X 47 | 47 46 /46 47 /47 47/47 47 /47 47 /47 47 | 47 47 /47
SE LDR A 60 e 30 X 50 /50 47/47 |50/50|/50/50 50/50 50/50 50 /50/|50/50
SECTV1 A 30e6,6 X 52 /52| 52/52 52/52/52/52 52 /52 52/52 52 /52|52/52
SE CTV2 A 30e 6,6 X 52 /52| 52/52|52/52|52/52 52/52 52/52 52 /52|52/52
SE PFE A| 60,30e6,6 X 49 /49| 48/48 (49/49 49/49 49/49 49/49 49 /49 49/49
SE SVC A 30e 6,6 X 51 /51| 50/50 |51 /51 /51/51 51 /51 51/51 51 /51 51/51
SE PFE A| 60,30e6,6 X 48 / 48| 48 /48 48 /48 48/48 48 /48 48/48 48 /48 48/48
SE PRZ(6,6kV)|A 30e 6,6 X 48 / 48 48 /48 48 /48 48/48 48 /48 48/48 48 /48 49/49
SE RDJ(6,6kV) A 30e6,6 X 47 | 47| 45 /45 47 /47 |47/47 47 /47 47 /)47 47 | 47|47/47
SE CTS A 30e6,6 X 50 /50 50/50 |50/50|(50/50 50/50 50/50 50 /50/|50/50
C-AC-005 S 6,6 e 0,4 X |25 /25| 24/24 |25/25/25/25 25/25 25/25 25/25/25/25
CL-ECL-003 S 6,6 e 0,4 x |25 /25| 25/2525/25/25/25 25/25 25/25 25/25/23/23
F-M-032 S 6,6 € 0,4 X |24 /24| 23723 24/2424/24 24 /24 24/24 24 [/ 24|24/ 24
MX-MX-023 S 6,6 e 0,4 X |24 /24| 23 /23 24/24 24/24 24 /24 24/24 24 /24 24/24
SC-C-065 S 6,6e0,4 x |25 /25| 24/24 25/25 25/25 25/25 25/25 25 /25 25/25
PM-RJ-002 S 6,6 e 0,4 x |25 /25, 25/25 25/25/25/25 25/25 25/25 25 /25 25/25
PS-CA-010 S 6,6 e 0,4 X |24 /24| 23/23 (24/2424/24 24 /24 24/24 24 /24 24/24
ST-SJ-002 S 6,6 e0,4 x 25/7 6/6 18/18|18/18 18 /18 18/18 18 /18 24 /24
SV-PD-014 S 6,6 e 0,4 X |24 /24| 24/24 (24/24 24/24 24 /24 24/24 24 /24 23/23
RB-SA-013 S 6,6 0,4 X |24 /24 22/22 24 /24 24/24 24 /24 24/24 24 /24 24 /24
Ilha do Porto Santo

SE CNP A 30e6,6 X 44 | 44| 44 /44 44 /44|44 44 44 44 44 44 44 44 44 44
PST-PST-032 A 6,6 e 0,4 X |48 /44| 45/45 46 /46 46/46 46 /46 46/46 46 /46 48/48

Semanas ndo conformes A - Anual S - Semestral

5.11 Sintese

Assumindo que a disposicao dos pontos de monitorizacdo medidos é 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 monitorizacao foram de
93%, podemos concluir que as redes das ilhas da Madeira e Porto Santo:

e apresentaram niveis médios aceitaveis da qualidade da onda de tensdo;

e cumprem, na generalidade dos pontos monitorizados, os limites regulamentares,
salvo algumas excecgbes, e de forma descontinuada, com regularizagao ainda
durante o decorrer das campanhas;

e (ue os desvios em relacao aos limites normativos foram pouco significativos.
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Assim, podemos afirmar que na generalidade, estdo a ser cumpridas as condicdes
estipuladas pela norma NP EN 50160, inferindo-se para toda a Regido Auténoma da
Madeira um nivel adequado de qualidade de onda de tenséo.

5.12 Principais melhorias na monitorizacao da qualidade
da onda de tensao

Os processos ja implementados de obtencdo da correlagdo causa/efeito permitiram a
detecao de valores elevados da amplitude da tensdo, caso dos PTs do Porto Santo e Sao
Vicente, que originou a tomada de medidas preventivas na rede, com a regulagao do
transformador local, normalizando assim a tensdo.

Com entrada em servico em 2017 da subestagdo dos Prazeres e remodelacdao da
subestacdo da Ribeira da Janela, foi possivel em 2018 contar novos pontos de
monitorizacdo nos niveis 30 e 6,6kV, aumentando a cobertura da monitorizacdo da
qualidade de energia elétrica no SEPM.

Com a remodelagdo da subestagdo do Amparo e do Lombo do Doutor iniciadas em 2018,
prevé-se, a curto prazo, a disponibilidade de novos pontos de monitorizagao fixos, dando
continuidade ao compromisso assumido de instalacdo de novos equipamentos aquando
de intervencg0es significativas nas subestacoes.
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6 QUALIDADE COMERCIAL

6.1 Introducao

O ano de 2018 foi um ano de adaptacao e reestruturagdo de procedimentos de modo a
garantir a conformidade dos servicos da EEM com os novos indicadores comerciais
introduzidos pelo Regulamento 629/2017, aprovado pela ERSE na sequéncia da 61.2
Consulta Pablica, a 04/10/2017. A Qualidade Comercial ndo foi excegdo e no seguimento
deste novo Regulamento foram alteradas diversas metodologias e indicadores de analise
de performance. Dado que no ano de 2017 vigorava uma versao anterior do
Regulamento, ndo serd possivel apresentar uma comparagdo com o ano homdlogo para
a vasta maioria das analises efetuadas neste relatério.

No ambito da Qualidade Comercial a EEM adotou esforgos no sentido de garantir, ndo s6
o cumprimento do Regulamento, mas também de providenciar aos seus clientes um
servigo eficaz e de qualidade. Para o ano de 2019 a EEM pretende manter a sua aposta
no esforgo continuo de melhoria da qualidade dos seus servicos, de forma a manter o
cumprimento dos padrdes de qualidade definidos assim como a satisfagdo dos seus
clientes.

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 198 clientes, selecionados de forma
aleatodria, sendo o critério de avaliacdo escolhido entre “bom”, “satisfaz” e “fraco”,
conforme abaixo apresentado:

Inquérito de satisfacdo dos clientes - SIAM
Questdo Bom Satisfaz Fraco N/R Total

| 2017 | 2018 | 2017 | 2018 | 2017 | 2018 | 2017 | 2018 | 2017 | 2018
Rapidez na resposta 101 167 94 26 0 2 0 3 195 198
Cumprimentos dos prazos 104 165 91 28 0 2 0 3 195 198
combinados
Qualidade do servico prestado 105 163 89 30 1 2 0 3 195 198
Postura dos nossos técnicos 101 160 92 30 2 3 0 5 195 198
Satisfacao (%) 52,7% 82,7% 46,9% 14,4% 0,4% 1,1% 0,0% 1,8% 100,0% 100,0%

Na avaliacdo as questGes apresentadas, verificamos que, a classificacdo relativa aos
servigos prestados pelo SIAM, foi na sua maioria, respondida com a nota “Bom”,
representando cerca de 82,7% dos inquiridos (52,7% no ano 2017). 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 servico apresentado e a postura dos técnicos afetos a estes servicos.
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6.3 Indicadores gerais de qualidade de servico comercial

De forma a permitir uma avaliacao clara e objetiva da qualidade de um servico, o
Regulamento da Qualidade de Servico do setor elétrico define indicadores gerais e
individuais com respetivos padroes de cumprimento.

Os indicadores gerais da Qualidade de Servico Comercial aplicdveis a EEM, tal como
estipulado nos Artigos 49.9, 53.9, 55.9, 57.0 e 82.9 do RQS, sdo os seguintes:

e Percentagem de atendimentos presenciais, com tempo de espera até 20 minutos:
Sem padrao;

e Percentagem de atendimentos telefénicos para comunicacdo de avarias, com
tempos de espera até 60 segundos: 85%;

e Percentagem de atendimentos telefénicos comerciais, com tempos de espera até
60 segundos: 85%;

e Percentagem de pedidos de informacdo apresentados por escrito, com resposta
até 15 dias Uteis: 90%;

e Tempo médio de resposta a pedidos de informacdo apresentados por escrito: Sem
padrao;

e Percentagem de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 96
dias (frequéncia de leituras): 92%.

De seguida sao apresentados os resultados da EEM para o ano de 2018, no que diz
respeito aos indicadores gerais de Qualidade de Servico.

Padrado 2018
Percentagem de atendimentos presenciais, com tempo de espera até 20 minutos Sem padrédo 95,1%
Percentagem de atendimentos telefénicos para comunicagdo de avarias, com tempos de espera
até 60 segundos 85% 82,1%
Percentagem de atendimentos telefénicos comerciais, com tempos de espera até 60 segundos 85% 91,0%
Percentagem de pedidos de informagdo apresentados por escrito, com resposta até 15 dias Uteis 90% 99,5%
Tempo médio de resposta a pedidos de informagdo apresentados por escrito Sem padrdo 0,43
Percentagem de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 96 dias
(frequéncia de leituras) 92% 93,9%

Observando em detalhe os valores apresentados verifica-se que a EEM supera em todos
os indicadores o padrao definido, com excecdo dos Atendimentos Telefénicos para
Comunicacdo de Avarias, onde se desvia do padrao por apenas 2,9 pontos percentuais.

6.4 Indicadores individuais de qualidade de servico comercial

Para cada tematica abordada no Regulamento da Qualidade de Servico e, como foi
mencionado anteriormente, para permitir a avaliacdo do seu desempenho de forma
quantitativa sdao também definidos no Regulamento os indicadores individuais da
Qualidade de Servigo.

Nas préximas seccdes deste Relatdrio, serdo analisadas as diversas tematicas/servigcos
providenciados pela EEM enquanto prestador de servicos e apresentados os resultados
dos seus indicadores individuais para o periodo em analise.

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




QUALIDADE COMERCIAL 2018

6.4.1 Ativacao de fornecimento

No éambito dos servigos prestados nas instalacdes dos clientes, o RQS define no Artigo
68.%9 uma ativagdo de fornecimento como a realizacdo das operaces necessarias para o
inicio do fornecimento a uma instalacdo de utilizacdo. E estipulado ainda que a entidade
responsavel por esta operacdo devera garantir uma disponibilidade de agenda que
permita a marcacao da operacdo num dos 3 dias Uteis seguintes ao momento do
agendamento, para ativacdes de fornecimento em baixa tensdao, que envolvam apenas
acdes simples e necessitem da presenca do cliente (n% 1, 2 ,3 e 4 do Artigo 69.9).

Observando o quadro dos agendamentos de ativagdes de fornecimento e considerando
0s casos nas condicdes anteriormente mencionadas, verifica-se que para o ano de 2018,
de um total de 4 025 agendamentos, 3 840 foram agendados para um dos 3 dias Uteis
seguintes, correspondendo a uma taxa de cumprimento de 95,4%. No total, em 2018,
foram concretizadas 4 067 ativagoes de fornecimento.

2018

Agendamentos de ativagdes de fornecimento nas condigdes previstas nos n.os 2, 3 e 4 do art.° 69.°
do RQS
Agendamentos para um dos 3 dias Uteis seguintes ao momento do agendamento 3 840
Agendamentos para data posterior aos 3 dias Uteis seguintes ao momento do agendamento, por
indisponibilidade de agenda do ORD
Soma dos tempos entre 0 momento de agendamento e a respetiva data agendada (em dias) 6 750
Tempo médio da ativagcdao do fornecimento (em dias) 1,7
Percentagem de ativagdoes de fornecimento agendadas para um dos 3 dias uteis seguintes ao

4 025

185

(+)
momento do agendamento 95,4%
Agendamentos de ativacdes de fornecimento nas restantes situagoes 145
Agendamentos para data posterior aos 3 dias Uteis seguintes ao momento do agendamento, a pedido expresso 63
do cliente
Total de ativagbes de fornecimento concretizadas 4 067
Ativagdes de fornecimento concretizadas, que envolveram apenas agdes simples 4010
Ativagdes de fornecimento ndo concretizadas por facto ndo imputdvel ao ORD 59

6.4.2 Desativacao de fornecimento

Também no ambito dos servicos prestados nas instalagdes dos clientes, sdo definidas as
desativagdes de fornecimento que segundo o Artigo 87.° do RQS se consideram as
operacodes necessarias para o fim do fornecimento a uma instalacdo que esteja a ser
abastecida, na sequéncia da denuncia de um contrato de fornecimento. Nas desativacoes
de fornecimento existe, a semelhanca das ativacbes de fornecimento, a obrigacdo de
garantir uma disponibilidade de agenda que permita a marcacao da operacao nos 3 dias
Uteis seguintes ao momento do agendamento para clientes em baixa tensdo e operacdes
simples que necessitem da presenca do cliente (n°s 1, 2, 3 e 4 do Artigo 88.9).

No quadro "Agendamento de desativacdes de fornecimento" sao apresentados os dados
de 2018 para esta tematica. Foram agendadas 2 210 desativacdes de fornecimento, 1
880 das quais com agendamento para um dos 3 dias Uteis seguintes ao momento do
agendamento. No total, foram realizadas 2 104 desativagbes de fornecimento simples.

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.
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2018

Agendamentos de desativacoes de fornecimento nas condigdes previstas nos n.os 2, 3 e 4 do art.? 2210
88.° do RQS

Agendamentos para um dos 3 dias Uteis seguintes ao momento do agendamento 1880

Agendamentos para data posterior aos 3 dias Uteis seguintes ao momento do agendamento, por 501

indisponibilidade de agenda do ORD

Soma dos tempos entre o momento de agendamento e a respetiva data agendada (em dias) 5931
Tempo médio de desativagao do fornecimento (em dias) 2,7
Percentagem de desativagdes de fornecimento agendadas para um dos 3 dias uteis seguintes ao 85, 1%
momento do agendamento L0
Agendamentos de desativacoes de fornecimento nas restantes situagdoes 7

Agendamentos para data posterior aos 3 dias Uteis seguintes ao momento do agendamento, a pedido expresso 39

do cliente
Total de desativagdes de fornecimento concretizadas 2104

Desativagodes de fornecimento concretizadas, que envolveram apenas agdes simples 2075

Desativagdes de fornecimento ndo concretizadas por facto ndo imputavel ao ORD 56

6.4.3 Visitas as instalacoes dos clientes

Uma deslocacdo a uma instalacdo de utilizacao que necessite da presenca do cliente ou
requisitante de ligacdo a rede é definida como visita combinada de acordo com o disposto
no Artigo 71.° do RQS (esta definicdo ndo inclui assisténcias técnicas e leituras). Uma
visita combinada pressupde um agendamento entre o cliente e o ORD, onde é definido
um inicio para a visita num intervalo de tempo que ndo pode exceder as 2 horas e 30
minutos, segundo o n° 5 do Artigo 72° do RQS.

Em 2018 a EEM realizou 8 862 visitas combinadas das 9 681 agendadas, tendo cumprido
com o prazo estipulado em 8 777 dos casos, o que equivale a 99,0% de cumprimento
das visitas realizadas.

2018
Visitas combinadas agendadas 9 681
Visitas combinadas realizadas dentro do intervalo acordado 8777
Visitas combinadas realizadas fora do intervalo acordado 85
Visitas combinadas néo realizadas por auséncia do ORD 0
Visitas combinadas ndo realizadas por outros motivos imputaveis ao ORD 0
Visitas combinadas ndo realizadas por auséncia do cliente ou do requisitante de ligagdo a rede 528
Visitas combinadas ndo realizadas por outros motivos ndo imputaveis ao ORD 261

6.4.4 Assisténcia técnica ap6és comunicacao de
avaria pelo cliente

Aquando de uma avaria na alimentacao individual da instalacao de um cliente e da sua
comunicagdo por parte deste, pode ser necessaria a ocorréncia de uma assisténcia
técnica, conceito definido no Artigo 78.° do RQS. Esta intervencgao na instalagao do cliente
esta sujeita a prazos distintos consoante a categorizagao do cliente, enquanto prioritario
ou ndo prioritario. O Artigo 79.° do Regulamento estipula que a intervencdo na instalacao
de um cliente prioritario devera ocorrer 2 horas apds a comunicacao da mesma, enquanto
gue para os restantes clientes devera ocorrer em 4 horas.

Seguidamente apresenta-se um quadro com o detalhe das assisténcias técnicas
realizadas pela EEM no ano de 2018. Das 2 811 comunicagbes de avaria ocorridas, foram
realizadas 2 598 deslocagdes para assisténcia técnica, 4 a clientes prioritarios e 2 594
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aos restantes. No que respeita aos clientes prioritdrios obteve-se uma taxa de
cumprimento de 75,0%, enquanto que para os restantes clientes se obteve uma taxa de
96,7%

2018
Comunicagdes de avarias nas instalagées dos clientes 2 811
Comunicagoes de avarias nas instalagées dos clientes que originaram deslocagoes para 2 598
assisténcia técnica
Deslocagdes, para assisténcia técnica a clientes prioritarios, com tempo de chegada inferior ou igual a 2 horas 3
DeslocagGes, para assisténcia técnica a clientes prioritarios, com tempo de chegada superior a 2 horas 1
DeslocacgGes, para assisténcia técnica a clientes ndo prioritarios, com tempo de chegada inferior ou igual a 4 2 508
horas
DeslocagGes, para assisténcia técnica a clientes ndo prioritarios, com tempo de chegada superior a 4 horas 86
Assisténcias técnicas a avarias nas instalagdes do cliente cuja responsabilidade se verificou ndo ser do ORD (nos 83
termos do n.° 2 do artigo 80.° do RQS)
Soma de todos os tempos de chegada ao local, em minutos 211 530
Percentagem de assisténcias técnicas a instalagdes de clientes prioritarios com tempo de chegada 75.0%
ao local inferior a 2 horas 940
Percentagem de assisténcias técnicas a instalagdes de clientes nédo prioritarios com tempo de 96,7%
r

chegada ao local inferior a 4 horas

6.4.5 Restabelecimento de fornecimento de energia
elétrica por facto imputavel ao cliente

Ainda no ambito dos servicos prestados nas instalagbes dos clientes, apds a ocorréncia
de uma interrupgao do fornecimento de energia elétrica por facto imputavel ao cliente,
tal como definido no Regulamento das Relacdes Comerciais do setor elétrico, o ORD
podera proceder a um restabelecimento de fornecimento de energia. Para o setor elétrico,
0 n° 5 do Artigo 85.9° estabelece os seguintes prazos para o restabelecimento, caso seja
necessaria a deslocacao do ORD:

e Clientes em baixa tensao normal: 12 horas;
e Restantes clientes: 8 horas;

« Clientes que solicitaram o restabelecimento urgente, pagando o respetivo prego
adicional tal como definido no RRC: 4 horas.

Estes prazos tém inicio a partir do momento em que o ORD toma conhecimento que a
situacdo se encontra regularizada.

Em 2018 verificou-se a ocorréncia de 2 327 interrupcdes de fornecimento por facto
imputavel ao cliente, resultando em 1 776 restabelecimentos de fornecimento. A EEM
garantiu uma taxa de cumprimento de 99,2% para este periodo.

2018
Interrupgdes do fornecimento por facto imputavel ao cliente 2 327
Solicitagdes de restabelecimento do fornecimento, excluindo solicitacdes de restabelecimentos 1776
urgentes
Restabelecimentos do fornecimento, no @mbito do n.% 5 do art.® 85.2 do RQS, que cumpriram o prazo 1762
estabelecido
Restabelecimentos do fornecimento, no ambito do n.° 5 do art.© 85.° do RQS, que excederam o prazo 14
estabelecido
Percentagem de restabelecimentos de fornecimento, no ambito do n.° 5 do art.° 85.° do RQS, que 99 206
r

cumpriram o prazo estabelecido
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6.4.6 Atendimento presencial

De acordo com o Artigo 46.° do RQS, ¢é estipulado que um dos meios de atendimento ao
cliente que a EEM devera disponibilizar é o atendimento presencial. Ao abrigo do disposto
no n° 4 do Artigo 47.° do RQS, o desempenho do servico prestado nos centros de
atendimento presencial deve ser calculado com base nos resultados apresentados pelos
centros de maior afluéncia, que no seu conjunto representem pelo menos 40% do total
de atendimentos presenciais para o periodo em analise. Neste sentido a EEM dispde de
16 centros de atendimento presencial distribuidos pela sua area de operagao, sendo que
esta analise é feita nas lojas da Sede, do Cidadao e de Machico.

A avaliacdo do desempenho do atendimento presencial, de acordo com o Artigo 49.9 do
RQS, é feita através de um indicador geral que corresponde ao intervalo de tempo entre
a chegada ao local de atendimento e o inicio do mesmo, tal como mencionado no inicio
deste relatorio. No quadro abaixo sao apresentados tanto os indicadores individuais como
os indicadores gerais. Verifica-se que foram realizados 179 729 atendimentos presenciais,
dos quais 95,1% observaram um tempo de espera inferior ou igual a 20 minutos. O tempo
médio de espera de um atendimento foi de 5,35 minutos.

2018

Atendimentos presenciais realizados, relacionados apenas com o setor elétrico 179 729
Atendimentos presenciais realizados, com tempo de espera inferior ou igual a 20 minutos 170 866
Atendimentos presenciais realizados, com tempo de espera superior a 20 minutos 8 863
Soma dos tempos de espera dos atendimentos presenciais realizados (em minutos) 961 441
Tempo médio de espera (em minutos) 5,3
Percentagem de atendimentos presenciais, com tempo de espera até 20 minutos 95,1%

Observando o gréafico de atendimentos com tempo de espera ndo superior a 20 minutos,
verificamos que os 3 centros de atendimento monitorizados pela EEM apresentam um
desempenho consideravelmente positivo.

100% 99,0% 99,2%
96,5%
95% 94,2%
91,7%

90% 88,6%

85%

80%

75%

70%

Sede Cidadao Machico Sede Cidaddo Machico

2017 B % Atendimentos < 20m 2018

Analisando o agregado de todas as atividades realizadas no sistema comercial da EEM,
apurou-se que 44,1% dos atendimentos do ano de 2018 se realizaram nos centros
monitorizados: na Sede, loja de Machico e Loja do Cidaddo. Confrontado este valor com
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a distribuicao de atendimentos de 2017, verifica-se que neste conjunto de centros houve
uma reducao de 1,7 pontos percetuais, face aos 45,8% apresentados nesse ano.

De seguida, apresenta-se a distribuicao de atendimentos pelos 16 centros
disponibilizados pela EEM.
Distribuicdo de Visitas por Centro
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6.4.7 Atendimento telefonico

E também estipulado pelo Artigo 46.9 que cada ORD deverd providenciar um meio de
atendimento telefénico. O atendimento telefénico da EEM é realizado no Contact Center
(Servico de Apoio ao Cliente), onde as chamadas rececionadas sao tipificadas de acordo
com a categoria de assunto, tais como, atendimento telefénico comercial, comunicacao
de avarias ou comunicacao de leituras, de acordo com o n°2 do Artigo 51.° do RQS.

De forma geral, e de acordo com o apresentado no quadro de atendimento telefénico,
foram realizados 173 925 atendimentos no ano de 2018, sendo que o numero de
chamadas ndo atendidas para o mesmo periodo foi de 29 872 chamadas.

Atendimento telefénico

2018

Atendimentos telefonicos realizados 173 925
Total de Chamadas néo atendidas 29 872
Chamadas ndo atendidas por desisténcia do utilizador do servigo 27 270
Chamadas ndo atendidas por barramento de acesso ao atendimento telefénico 0
Chamadas ndo atendidas por outras causas 2 602

De acordo com o Artigo 55.° do RQS, o atendimento telefénico de ambito comercial é
avaliado com base num indicador geral relativo ao tempo de espera. Os registos para os
atendimentos telefénicos de ambito comercial, no ano de 2018, sdao apresentados no

Ul
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quadro seguinte. A obteve EEM uma percentagem de atendimentos telefénicos com
tempo de espera inferior a 60 segundos de 91,0%, estando este valor substancialmente
acima do padrao (85%) estabelecido pelo Regulamento. Ainda no quadro referido, é
possivel aferir que foram realizados 57 046 atendimentos telefénicos de ambito
comercial, com um tempo médio de espera de 24,8 segundos.

2018
Numero de atendimento telefonico de ambito comercial 57 046
Atendimentos telefénicos de ambito comercial com tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos 51918
Atendimentos telefénicos de ambito comercial com tempo de espera superior a 60 segundos 5128
Namero total de desisténcias no atendimento telefénico de ambito comercial 4 050
Desisténcias no atendimento telefénico de ambito comercial com tempo de espera inferior ou igual a 60
segundos 1767
Desisténcias no atendimento telefénico de ambito comercial com tempo de espera superior a 60 segundos 2 283

Soma de todos os tempos de espera no atendimento teleféonico de ambito comercial (em segundos) 1412 429
Tempo médio de espera (em segundos) 24,8
Percentagem de atendimentos telefonicos comerciais, com tempos de espera até 60 segundos 91,0%

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 propdsito, 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 2018 o cumprimento deste prazo teve uma taxa de sucesso de
96,5%, para as 229 ocorréncias registadas.

2018

Situagdées em que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera e em que o cliente
deixou o seu contacto e finalidade da chamada 229

Contactos posteriores realizados num prazo inferior ou igual a 2 dias Uteis apds a situagdo que originou o 221

contacto

Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2 dias Uteis apds a situagdo que originou o contacto 5
Soma dos tempos de resposta dos contactos posteriores na sequéncia de situagdes em que nédo foi possivel o 84
atendimento até 60 segundos (em dias)
Tempo médio de espera (em dias) 0,4
Percentagem de contactos posteriores realizados num prazo inferior ou igual a 2 dias uteis 96,5%

No quadro de atendimento telefénico para comunicagdo de leituras, sdo apresentados os
registos realizados pela EEM no cumprimento das suas obrigagOes de registo na
comunicacdo de leituras (Artigo 52.° do RQS). E possivel verificar que foram realizados
72 918 atendimentos telefénicos para comunicacao de leituras, dos quais 51 433 foram
atendimentos telefénicos automaticos.

2018
Atendimentos telefonicos para comunicagéo de leituras 72918
Desisténcias no atendimento telefénico para comunicagdo de leituras 20 890
Total de leituras comunicadas através do atendimento telefénico para comunicagéo de leituras 74 042
Total de leituras comunicadas automaticamente através do atendimento telefénico para comunicagdo de leituras 51 433
Soma de todos os tempos de espera no atendimento telefénico para comunicagdo de leituras (em segundos) 10 409
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De acordo com o Artigo 53.° do RQS, o atendimento telefénico para comunicacdao de
avarias € avaliado com base num indicador geral relativo ao tempo de espera. Os registos
para os atendimentos telefénicos para comunicacdo de avarias, no ano de 2018, sdo
apresentados no quadro que se segue. A EEM obteve uma percentagem de atendimentos
telefonicos com tempo de espera inferior a 60 segundos, de 82,1%, estando este valor
2,9 pontos percentuais aquém do padrdo (85%) estabelecido. Ainda no quadro referido,
€ possivel aferir que foram realizados 8 480 atendimentos telefénicos para comunicagao
de avarias.

Atendimento telefénico para comunicagdes de avarias

2018
Niamero de atendimentos telefonicos de comunicagdo de avarias 8 480
Atendimentos telefénicos para comunicacdo de (emergéncias e) avarias com tempo de espera inferior ou igual 7 348
a 60 segundos
Atendimentos telefénicos para comunicagdo de (emergéncias e) avarias com tempo de espera superior a 60 1132
segundos
Namero total de desisténcias 771
Desisténcias no atendimento telefénico para comunicacdo de (emergéncias e) avarias com tempo de espera 306
inferior ou igual a 60 segundos
Desisténcias no atendimento telefénico para comunicagdo de (emergéncias e) avarias com tempo de espera 465
superior a 60 segundos
Soma de todos os tempos de espera no atendimento telefénico para comunicagdo de (emergéncias e) avarias, 282 085
em segundos
Tempo médio de espera (segundos) 33,3
Percentagem de atendimentos telefonicos para comunicagdo de avarias, com tempos de espera 82 1%
até 60 segundos ’

6.4.8 Reclamacoes de clientes

De acordo com o n° 2 do Artigo 56.° do RQS, sdao consideradas reclamacbes as
comunicagdes em que o reclamante considera nao terem sido devidamente acautelados
os seus direitos ou satisfeitas as suas expectativas. Estas reclamagdes devem ser
respondidas no prazo maximo de 15 dias Uteis, pelo disposto no Artigo 59.2 do mesmo
regulamento.

Conforme se pode observar no quadro seguinte, no ano de 2018, foram recebidas 1 060
reclamacgdes, sendo os 5 principais temas de reclamagdo “Danos Causados”, “Faturacao”,
“Rede”, “Verificagdo Funcionamento Sistema de Medicdo” e “Qualidade fornecimento
energia elétrica”.

Reclamacgodes - Temas

2018
Total de Reclamacgdes 1 060

Registos por Tema
1.9 tema com maior nimero de reclamacdes recebidas Danos Causados 314
2.9 tema com maior nimero de reclamagdes recebidas Facturagdo 304
3.0 tema com maior nimero de reclamagdes recebidas Rede 299
4.0 tema com maior nimero de reclamagoes recebidas Verif. Funcionamento Sistema de Medigdo 88
5.0 tema com maior nimero de reclamacgbes recebidas Qualidade fornecimento energia eléctrica 23

De seguida é apresentado um grafico com a distribuicdo dos 5 principais temas de
Reclamacao recebidas no ano de 2018.
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Pelo disposto no Artigo 63.° do RQS, no caso das reclamacgodes relativas a faturacdo, cabe
a EEM dar conhecimento ao reclamante da informacdo necessaria para o esclarecimento
da situacao, ou propor uma reunidao ou telefonema de esclarecimento, dentro do prazo
definido (15 dias). Na EEM e para o ano de 2018 foram recebidas 304 reclamagdes das
quais 292 foram respondidas dentro dos prazos regulamentares.

Reclamacgdes sobre faturacao

2018

Reclamacgodes sobre faturacgao, recebidas no trimestre 304

ReclamacGes sobre faturagéo, respondidas dentro do prazo regulamentar aplicavel 292

Reclamag8es sobre faturagdo, respondidas fora do prazo regulamentar aplicavel 12

Reclamagdes sobre faturacdo, ndo respondidas, cujos prazos regulamentares de resposta ja foram 0
ultrapassados

Soma dos tempos de resposta as reclamagdes sobre faturagdo, em dias Uteis 1043

No ano de 2018 foram ainda recebidas 88 reclamagdes sobre o funcionamento do
equipamento de medicdo e 23 reclamagbes sobre a qualidade da energia elétrica, como
se pode observar nos quadros seguintes.

Reclamacgdes sobre o funcionamento do equipamento de medigédo

2018
Reclamagdes sobre o funcionamento do equipamento de medigdo recebidas diretamente do reclamante 88
Soma dos tempos entre a recegdo da reclamagdo ou a solicitagdo do comercializador e a realizagdo da visita 1349
combinada (em dias Uteis)

Reclamacgdes sobre a qualidade da energia elétrica

2018
Reclamag8es sobre a qualidade da energia elétrica recebidas diretamente do reclamante 23
Soma dos tempos entre a recegdo da reclamacéo e a realizagdo dos procedimentos previstos no n.° 2 do art.? 269

65.0 do RQS (em dias Uteis)

Para os restantes temas de reclamacdo nao considerados nos pontos anteriormente
mencionados, foram recebidas 645 reclamaces no periodo em analise, das quais 635
foram respondidas dentro dos prazos regulamentares aplicaveis.
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Outras reclamagdes - ndo relativas a faturagdo, equipamento de medicdo ou qualidade de energia elétrica

2018
Outras reclamagodes, recebidas no trimestre 645
Outras reclamacgdes, respondidas dentro dos prazos regulamentares aplicaveis 635
Outras reclamagges, respondidas fora dos prazos regulamentares aplicaveis 10
Outras reclamacgdes, ndo respondidas, cujos prazos regulamentares de resposta ja foram ultrapassados 0
Soma dos tempos de resposta a outras reclamagdes (em dias) 2 851

6.4.9 Pedidos de informacao

Estd também incluido nos meios de atendimento obrigatoérios estabelecidos pelo Artigo
46.° o atendimento por escrito, onde se incluem os Pedidos de Informagao. De acordo
com o Artigo 57.° do RQS, a andlise do desempenho na resposta a pedidos de informacao
apresentados por escrito é também feita através de um indicador geral relativo ao tempo
de resposta.

Os registos para os pedidos de informacao por escrito, obtidos para o ano de 2018, sao
apresentados no quadro seguinte, onde se comprova que para um total de 9 560 pedidos
de informacdo, 99,5% foram respondidos num prazo inferior ou igual a 15 dias Uteis.
Este indicador excede o desempenho exigido pela ERSE com um padrao estabelecido de
90,0%.

2018
Nudmero de pedidos de informagao por escrito recebidos 9 560
Pedidos de informag&o apresentados por escrito, respondidos num prazo inferior ou igual a 15 dias Uteis 9 511
Pedidos de informag&o apresentados por escrito, respondidos num prazo superior a 15 dias Uteis 49
Pedidos de informacgdo apresentados por escrito recebido ndo respondidos 0
Soma dos tempos de resposta aos pedidos de informagdo apresentados por escrito (em dias) 4 147
Tempo médio de resposta aos PI por escrito (em dias) 0,4
Percentagem de pedidos de informagdo apresentados por escrito, com resposta até 15 dias Gteis 99,5%
Registos por Tema
1.9 tema com maior nimero de pedidos de informag&o apresentados por escrito Cobranga 4 400
2.9 tema com maior nimero de pedidos de informagdo apresentados por escrito Facturagéo 1891
3.0 tema com maior nimero de pedidos de informacdo apresentados por escrito Interrupgdo Fornecimento 1747
4.9 tema com maior nimero de pedidos de informagdo apresentados por escrito Contratagéo 569
5.0 tema com maior nimero de pedidos de informagdo apresentados por escrito Leituras 334

De seguida apresenta-se um grafico com a distribuicdo dos principais temas de pedidos
de informacdo recebidos por escrito no ano de 2018. Os temas mais abordados pelos
clientes, no ambito dos pedidos de informacdo por escrito foram "Cobrancga", "Faturacao"
e "Interrupgao Fornecimento".
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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 realizacao do contacto inicial pelo cliente.

Verifica-se que para o ano de 2018 foram recebidos 9 925 pedidos de informagdo no
atendimento telefénico de relacionamento providenciado pela EEM, dos quais 96,9%
foram respondidos de imediato. Dos pedidos de informagao que nao foram respondidos
de imediato, 63,3% foram respondidos num prazo inferior ou igual a 3 dias Uteis.

Pedidos de informagdo no ambito do DL 134/2009 (Call Centers)
2018
Ped_idos_de informagdo apresentados no atendimento telefénico de relacionamento (call center), respondidos 0925
de imediato
Pedidos _de infor_magaffo apresentados no atendimento telefénico de relacionamento (call center), ndo 316
respondidos de imediato
!’edigos de-informagélo ap’re§entados no atendimento telefénico, ndo respondidos de imediato e respondidos num prazo 200
inferior ou igual a 3 dias Uteis
PedidQs de infprm’agafo apresentados no atendimento telefénico, ndo respondidos de imediato e respondidos num prazo 116
superior a 3 dias Uteis
I?edidos de informagdo apresentados no atendimento telefénico, ndo respondidos, tendo sido ultrapassado o prazo de 3 dias 0
Uteis
Soma dos tempos de resposta a P.I. apresentados no atendimento telefénico e ndo respondidos de imediato (em dias) 1063
Tempo médio de resposta aos pedidos de informagdo no atendimento telefonico e ndo respondidos de imediato (em dias) 3,4
Percentagem de P.I. apresentados no atendimento telefénico respondidos de imediato 96,9%
Percentagem de P.I. apresentados no atendimento telefénico ndo respondidos de imediato e respondidos 63.3%
dentro do prazo 4
Registos por Tema
1.9 tema com maior niumero de pedidos de informagdo apresentados no atendimento telefénico  Interrupgdo Fornecimento 4 490
2.9 tema com maior nimero de pedidos de informagdo apresentados no atendimento telefénico  Cobranga 3719
3.9 tema com maior nimero de pedidos de informagdo apresentados no atendimento telefénico  Facturagdo 1167
4.9 tema com maior numero de pedidos de informagéo apresentados no atendimento telefénico  Leituras 210
5.0 tema com maior nimero de pedidos de informagdo apresentados no atendimento telefénico  Rede 188

Como pode ser verificado no grafico de pedidos de informacdo (Call Center), os principais
temas apresentados em centros de atendimento telefénico de relacionamento foram
“Interrupgdes Fornecimento”, “Cobranca” e “Faturagao”.
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6.4.10 Leitura de contadores

Ao abrigo do estipulado no Artigo 82.° do RQS, o desempenho em relagdo a frequéncia
da leitura de equipamento de medicdo é avaliado com base num indicador geral relativo
ao intervalo entre leituras consecutivas. Este indicador é calculado através do quociente
entre o numero de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 96 dias
e o numero total de leituras.

Como pode ser verificado no quadro de leituras, para o ano de 2018, a EEM apresenta no
indicador de frequéncia da leitura de equipamentos de medicdo o valor de 93,9%, valor
superior ao padrao de 92% definido pelo RQS.

2018

Contadores com contrato ativo no altimo dia do trimestre 138 401
Leituras realizadas localmente pelo ORD 491 239
Leituras realizadas remotamente pelo ORD 15 358
Leituras fornecidas pelos clientes ou comercializadores 169 574
Estimativas utilizadas para faturagdo 1188 516
Percentagem de frequéncia da leitura de equipamentos de medigcao 93,9%

A EEM disponibiliza 3 meios para a comunicacdao de leituras, atendimento telefénico
dedicado, comunicacdo no atendimento presencial e através do portal da Empresa. No
quadro “Comunicagdo de leituras” é possivel aferir a distribuicdo de leituras fornecidas
por cada um destes canais, em 2018.

Comunicagdo de leituras

2018
Atendimentos telefonicos para comunicagdo de leituras 72 918
Comunicagao de leituras no atendimento presencial 3 693
Comunicagdo de leituras através da internet 33176
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6.4.11 Clientes com necessidades especiais e
prioritarios

O RQS define no Artigo 100.° que deverdao ser considerados como clientes com
necessidades especiais, 0s seguintes:

e Clientes com limitagdes no dominio da visdo (cegueira total ou hipovisdo);
e Clientes com limitagdes no dominio da audicdo (surdez total ou hipoacusia);
e Clientes com limitagdes no dominio da comunicacdo oral.

Neste sentido a EEM, a semelhanga dos anos anteriores, tem desenvolvido diversos
esforgos que visam assegurar um relacionamento comercial de qualidade dando particular
atencao aos clientes com necessidades especiais.

No quadro Clientes com necessidades especiais estdao agregados os clientes que se
encontram nas categorias anteriormente referidas.

Clientes com necessidades especiais

2018
Numero total de clientes com necessidades especiais 22
Clientes com limitagées no dominio da visdo - cegueira total ou hipovisdo 10
Clientes com limitagSes no dominio da audigéo - surdez total ou hipoacusia 12
Clientes com limitagSes no dominio da comunicagdo oral 0

Para instalagbes que prestam servigos de seguranga ou de salide essenciais a comunidade
e para os quais uma interrupcdo do fornecimento de energia elétrica cause graves
alteracdes a sua atividade, o RQS define o tipo de cliente prioritario. A semelhanca dos
anos transatos, a EEM manteve as medidas necessarias de forma a assegurar o servico
adequado e prioritario aos clientes que se enquadram nesta categoria.

No quadro "Clientes Prioritarios" estdo agregados por servigo os clientes prioritarios
presentes no universo de clientes da EEM.

Clientes prioritarios

2018
Namero total de clientes prioritarios 176
Estabelecimentos hospitalares, centros de salde ou entidades que prestem servigos equiparados 76
Forgas de seguranca e InstalagGes de seguranga nacional 28
Bombeiros 12
Protegdo civil 16
Equipamentos dedicados a segurancga e gestdo do trafego maritimo ou aéreo 22
InstalagBes penitencirias 2
Clientes para os quais a ’so_brevivéncia ou a mobilidade dependam de equipamentos cujo funcionamento é 20
assegurado pela rede elétrica

6.5 Compensacoes

Estabelece o0 RQS que em caso de incumprimento do disposto devera a entidade que
incorreu no incumprimento, quer seja o ORD quer seja o cliente, compensar a outra parte.

No periodo de 2018 a EEM pagou 233 compensacdes, correspondente ao valor de 4
660,0€, como consequéncia do incumprimento dos padroes da qualidade de servigo
estabelecidos no RQS, nomeadamente pelos Artigos 60.9, 69.9, 73.9, 80.9, 85.9, 88.0 e
94.9, Neste mesmo periodo a EEM recebeu ainda 172 compensagdes pagas por clientes,
no total de 4099,00€, como consequéncia do incumprimento por parte dos clientes em
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cenarios de visitas combinadas e de assisténcias técnicas quando a avaria nao é
responsabilidade do ORD, de acordo com os Artigos 73. e 80.° do RQS, respetivamente.

Compensagdo por incumprimento dos padrées de servigo comercial

2018
Total de compensagdes recebidas 172
Soma dos montantes recebidos em compensagdes 4 099,2 €
Total de compensagdes pagas 233
Soma dos montantes pagos em compensagdes 4 660,0 €
Exclusdes do pagamento de compensagdes 482

No quadro de compensacbes sdao descriminados os nUmeros e montantes de
compensacoes recebidas e/ou pagas pela EEM para o ano de 2018. Sdo igualmente
apresentados os casos de exclusao de pagamento de compensacao.
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2018

Compensacodes recebidas relativas a Assisténcias técnicas

Por avarias nas instalagées dos clientes cuja responsabilidade se verificou ndo ser do ORD 172

Por auséncia do cliente no momento de chegada do ORD ao local 0

Soma dos montantes recebidos em compensagoes 4099,2 €
Compensagdes pagas relativas a Assisténcias técnicas

Por incumprimento do prazo de chegada a instalagdes de clientes prioritarios 1

Por incumprimento do prazo de chegada a instalagdes de clientes ndo prioritarios 83

Soma dos montantes pagos em compensagdes 1680,0 €

Exclusdes do pagamento de compensacgdes 3
Compensagdes pagas relativas a reclamacgdes sobre faturagdo

Por incumprimento do prazo de resposta - al. a) n.9 1 do art.© 59.°2 do RQS 11

Soma dos montantes pagos em compensagdes 220,0 €

Exclusdes do pagamento de compensagdes 1
Compensacgdes pagas relativas a reclamagdes sobre o funcionamento do equipamento de medicao

Por_incumprimento dqs~prazos de realizagdo de visita combinada para verificagdo do funcionamento do 22

equipamento de medicao

Por incumprimento das obrigagGes relativas a comunicagdo prevista no n.° 5 do art.? 64.° do RQS 4

Soma dos montantes pagos em compensagdes 520,0 €

Exclusdes do pagamento de compensagdes 2
Compensacdes pagas relativas a reclamagdes sobre a qualidade da energia elétrica

Por incumprimento dos prazos de realizacdo dos procedimentos previstos no n.° 2 do art.? 65.° do RQS 3

Soma dos montantes pagos em compensagdes 60,0 €

Exclusdes do pagamento de compensagdes 0
Compensacgdes pagas relativas a outras reclamacgdes nao relativas a faturagdo, equipamento de
medicdo, qualidade de energia elétrica

Por incumprimento do prazo de resposta - al. a) n.9 1 do art.© 59.°2 do RQS 10

Soma dos montantes pagos em compensagdes 200,0 €

Exclusdes do pagamento de compensagdes 0
Compensacgoes pagas relativas a Ativacoes de fornecimento

Por incumprimento da disponibilidade de agenda prevista no art.° 69.° do RQS 6

Soma dos montantes pagos em compensagdes 120,0 €

Exclusdes do pagamento de compensacdes 179
Compensacgdes pagas relativas a restabelecimento do fornecimento apés interrupgao por facto
imputavel ao cliente

Por incumprimento dos prazos de restabelecimento do fornecimento previstos no n.° 5 do art.°© 85.° do RQS 9

Soma dos montantes pagos em compensagdes 180,0 €

Exclusdes do pagamento de compensacdes 5
Compensagdes pagas relativas a Desativagdes de fornecimento

Por incumprimento da disponibilidade de agenda prevista no art.2 88.2 do RQS 0

Soma dos montantes pagos em compensagdes - €

Exclusdes do pagamento de compensagdes 291
Compensagdes pagas relativas a Visitas combinadas

Por incumprimento, pelo ORD, do intervalo para inicio da visita combinada 84

Por cancelamento ou reagendamento efetuados pelo ORD apds as 17h do dia util anterior ao dia da visita 0

combinada

Soma dos montantes pagos em compensagdes 1680,0 €

Exclusdes do pagamento de compensacgdes 1

No grafico de distribuicdo das compensacdes, apresenta-se as compensagdes por tema
no ano de 2018. Os temas com maior nimero de compensacdes sdo "Assisténcias
Técnicas", "Visitas Combinadas" e "Reclamacotes".

E.E.M.- Empresa de Electricidade da Madeira, S.A. “
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Distribuicdo das Compensacoes

Ativacdes e
Desativagbes de
Fornecimento; 6

Reclamagdes; 50

VisitasCombinadas;
84

Assisténcia Técnica;

Restabelecimentos; 9/ 84

No que se refere a continuidade de servico técnica, ao nivel das compensacdes
verificaram-se 234 incumprimentos, sendo 5 de clientes MT e 229 de clientes BT.

O quadro seguinte resume o numero de clientes e os valores compensados, por concelho,
nivel de tensdo e zona de qualidade de servico, devido ao incumprimento dos padrées
individuais de continuidade de servigo.

Compensagoes (continuidade de servico)

Nivel de Compensacgdo a clientes Fundo de Investimento
ilha Concelho ZQS tensdo FI(n®)  DI(n©) Montante FI(n°) DI(n°) Montante
Madeira Camara de Lobos B BTN - - - € - 1 0,12 €
C BTN - 64 1219,32€ - - - €
Funchal A BTN - 34 252,26 € - 1 0,03 €
A BTE - 1 46,63 € - - - €
A MT - 1 309,00 € - - - €
B BTN - 22 212,70 € - 1 0,13 €
C BTN - 22 427,23 € - - - €
C BTE - 1 330,53 € - - - €
C MT - 3 1083,61€ - - - €
Ribeira Brava C BTN - 1 3,29 € - - - €
Santa Cruz B BTN - 1 268,54 € - - - €
C BTN - 59 908,32 € - 14 4,66 €
Santana C BTN - 7 417,22 € - - - €
C MT - 1 1 300,62 € - - - €
Total 217 6779,27€ 17 494 €

Em 2018, o valor das compensagdes a clientes registou um montante de 6781,21€,
resultando num aumento de 131% face ao ano anterior, e decorre apenas do
incumprimento da duracdo das interrupgdes face ao padrao estabelecido. Este aumento
fica a dever-se a algumas situagbes pontuais em que as equipas efetivamente demoram
a chegar ao local das avarias, mas sobretudo a acidentes originados por fatores
atmosféricos extremos que por motivo de auséncias de provas ndo foram possiveis de
classificd-los como eventos excecionais e que afetaram essencialmente a rede area de
média tensdo. Neste ano, foram apuradas 17 compensagoes para o fundo de investimento
(compensacdes inferiores a 0,50 €).
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6.6 Principais agcdes para a melhoria da qualidade de ambito
comercial

No ano de 2019, de forma a dar seguimento a melhoria continua da qualidade do seu
servico e num contexto da reestruturacdao da atividade, resultante da nova
regulamentacdo, a EEM ird desenvolver ferramentas analiticas tendo em vista uma
melhor monitorizagdo dos indicadores e da qualidade dos servigos prestados, permitindo
uma melhor gestdo e controlo de processos. E de referir, também, que durante o ano de
2019, esta prevista a entrada em produgdo de duas plataformas aplicacionais (ADMS e
AMI), as quais irdo ter implicagGes diretas na qualidade de servico técnica e comercial,
esperando-se que se traduza numa melhoria do nivel geral dos indicadores
regulamentares.
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Anexo I Convencoes e Definicoes

Descritivo Sigla Instalacdao Sigla Tipo de N6
Mudanga de tipo de condutor ML Funchal FCH SE
Transicdo aérea/subterranea AS Amparo AMP SE
Derivagdes na rede de Transporte Der Vitéria CTv CE SE
Subestacdo Elétrica SE Vitdria VIT SE
Central Elétrica CE Santa Quitéria STQ SE
Posto de Seccionamento PS Virtudes VTS SE
Posto de Corte PC Ponte Vermelha PVM SE
Lombo do Meio LDM SE
Central da Calheta CTA I SE CE
Calheta CTS SE
Lombo do Doutor LDR SE
Instalacao Sigla Tipo de N6 Ribeira da Janela RDJ SE CE
Serra d*Agua SDA SE CE
Vitéria 60 kV VTO SE Lombo do Faial LDF SE
Alegria ALE SE Santana STA SE
Viveiros VIV SE Machico MCH SE
Lombo do Doutor LDR SE Canigo CAN SE
Machico MCH SE Livramento LIV SE
Palheiro Ferreiro PFE SE Palheiro Ferreiro PFE SE
Canigal CNL SE S. Vicente SVC SE
Sdo Joao SJO SE Prazeres PRZ SE
Pedra Mole PMO SE Cabo Girdo CGR SE
C. Térmica do Canical CTC CE Santo da Serra SSR SE
Central dos Socorridos SCR CE Ponta Delgada PDG SE
Central Térmica da Vitoria III ~ CTVIII CE Aeroporto AEP PC
Central da Calheta III CTAIII CE Meia Serra MSR PC CE
Der. VTO/ALE/PFE DerALE Der Bica da Cana BDC PC
Fonte do Bispo FDB PS
Faja da Nogueira FDN CE
Faja dos Padres FDP CE
Calheta de Inverno CTAII CE
Loiral LRL PC
Central Térmica CNP SE CE Pedras PDR PC
Vila Baleira VBA SE Pedra Mole PMO SE
Calheta CPS SE Der. CAN/AEP/MCH DerAEP Der

Alta Tensdo (AT) - tensdo 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 Tensdo (BT) - tensao entre fases cujo valor eficaz é igual ou inferior a 1 kV.

Carga - valor, num dado instante, da poténcia ativa fornecida em qualquer ponto de um
sistema, determinada por uma medida instantdnea ou por uma média obtida pela
integracdo da poténcia durante um determinado intervalo de tempo. A carga pode referir-
se a um consumidor, a um aparelho, a uma linha ou a uma rede.

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

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

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

Cliente - pessoa singular ou coletiva com um contrato de fornecimento de energia
elétrica ou acordo de acesso e operagao 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
producdo prépria) que recebe diretamente energia elétrica da rede de transporte para
utilizagdo prépria.

Contrato de ligacdo a rede de transporte — contrato entre o utilizador da rede de
transporte e a entidade concessionaria do transporte e distribuidor vinculado relativo as
condicdes de ligagao: prazos, custo, critérios de partilha de meios e de encargos comuns
de exploracdo, condicGes técnicas e de exploragdo particulares, normas especificas da
instalacdo, procedimentos de segurancga 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 - 6rgao que exerce um controlo permanente sobre
as condices de exploragdo e condugdao de uma rede no ambito regional.

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

DRET - Diregao Regional de Economia e Transportes.

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

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

Energia nao fornecida (ENF) - valor estimado da energia nao fornecida, nos pontos
de entrega, devido a interrupcdes 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.

Exploracao - conjunto das 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 numero 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 alimentagdao 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 sao informados com antecedéncia, para permitir a execugdo 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 mudancas de esquemas de exploragdo de uma
rede elétrica, ou a satisfazer, a cada momento, o equilibrio entre a producdo 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 servico qualquer instalagdo 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 funcao.

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

Manutencdo preventiva (conservacao) - 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 desligacdo de uma instalagdo 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 fungdes estdo 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 érgao ou sistema.

Perturbacdo (eletromagnética) - fendomeno elétrico suscetivel de degradar o
funcionamento dum dispositivo, dum aparelho ou dum sistema.

Q-

Ponto de Entrega (PdE) - ponto (da rede) onde se faz a entrega de energia elétrica
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 instalacao do cliente;

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

Ponto de ligacao - ponto da rede eletricamente identificavel, a que se liga uma carga,
uma outra rede, um grupo gerador ou um conjunto de grupos geradores.

Ponto de medida - ponto da rede onde a energia ou a poténcia é medida.

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

Posto de transformacao - posto destinado a transformacao da corrente elétrica por
um ou mais transformadores estaticos cujo secundario é de baixa tensao.

Poténcia nominal - é a poténcia maxima que pode ser obtida em regime continuo nas
condigdes geralmente definidas na especificacdo do fabricante, e em condicdes climaticas
precisas.

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

Ramal - 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 utilizacao.

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 conducdo de energia elétrica, dentro
de uma zona de distribuicdo e consumo, para o consumidor final.

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

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

e severidade de curta 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:

12 pf
Plt =3 Zﬁ

i=1

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

Sobretensao transitoria — sobretensao, oscilatéria ou ndo, de curta duragdo, em geral
fortemente amortecida e com uma duragdao maxima de alguns milissegundos.

Subestacdo - 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 interrupcao equivalente (TIE) — quociente entre a energia ndo fornecida
(ENF) num dado periodo e a poténcia média do diagrama de cargas nesse periodo,
calculada a partir da energia total fornecida e ndo fornecida no mesmo periodo.

Tempo de interrupcao equivalente da poténcia instalada (TIEPI) - quociente entre
o 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 hum 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
alimentacao declarada (Uc).

Tensado de referéncia deslizante (aplicavel nas cavas de tensao) - valor eficaz da
tensdo num determinado ponto da rede elétrica calculado de forma continua num
determinado intervalo de tempo, que representa o valor da tensdo antes do inicio de uma
cava, e é usado como tensdo de referéncia para a determinacdo da amplitude ou
profundidade da cava.

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

Tensao harmodnica - tensdo sinusoidal cuja frequéncia € 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 = [> U?
h=2

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

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

Tremulacao (flicker) - impressao de instabilidade da sensacao visual provocada por
um estimulo luminosa, cuja luminancia ou reparticao espectral flutua no tempo.

Utilizador da rede de transporte - produtor, distribuidor ou consumidor que esta
ligado fisicamente a rede de transporte ou que a utiliza por intermédio de terceiros para
transporte e ou regulagdo de energia, ou ainda para apoio (reserva de poténcia).

Variacao de tensao - aumento ou diminuigao do valor eficaz da 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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ACIDENTAIS

| 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
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Anexo III Pontos de entrega da Rede de Transporte

Madeira
AEP030 BUS
ALE6.6 BUS
AMP6.6 BUS1
AMP6.6 BUS2
CANG6.6 BUS
CANG6.6 BUS2

CAV6.6 BUSSE

CGR6.6BUS
CNL6.6 BUS1
CNL6.6 BUS2
CTS6.6 BUS
FCH6.6 BUS1
FCH6.6 BUS2
FCH6.6 BUS3
LDF6.6 BUS
LDM6.6 BUS
LIV6.6 BUS1
LIV6.6 BUS2
MCH6.6 BUS1
MCH6.6 BUS2
MSR030 BUS1
MSR030 BUS2
PDG6.6 BUS1
PFE6.6 BUS1
PFE6.6 BUS2
PRZ6.6 BUS1
PVM6.6 BUS
RDJ6.6 BUS
SJ06.6BUS1
$J06.6BUS2
SDA6.6 BUS
SSR6.6 BUS
STA6.6 BUS
STQ6.6 BUS
SVC6.6 BUS
VIT6.6 BUS1
VIT6.6 BUS2
VIV6.6 BUS1
VIV6.6 BUS2
VIV6.6 BUS3
VTS6.6 BUS1
VTS6.6 BUS2

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

Descricao

Aeroporto
Alegria

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

Meia Serra 1
Meia Serra 2
Ponta Delgada
Palheiro Ferreiro 1
Palheiro Ferreiro 2
Prazeres 1
Ponte Vermelha
Ribeira da Janela
Sdo Jodo 1

Sdo Jodo 2
Serra d'Agua
Santo da Serra
Santana

Santa Quitéria
Sdo Vicente
Vitdria 1

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

Calheta (Porto Santo)

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

Tipo

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

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



2018

Anexo IV Qualidade da Onda de Tensdo
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Cavas de tensao

Ilha da Madeira

Cavasde tensdo 60kV Cavas de tensdo 30kv

200

150

100

Cavas de tensdo 6,6kV Cavasde tensdo 230V

Ilha do Porto Santo

Cavasde tensao 6,6kV Cavas de tensao 230V
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Sobretensoes

Ilha da Madeira

Sobretensoes de tensdo 230V




