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1 INTRODUGAO

A qualidade de servico do fornecimento de energia eléctrica no Sistema Eléctrico Nacional (SEN), em
Portugal continental, tem um enquadramento regulamentar desde 2000, ano em que foi publicado o
primeiro regulamento da qualidade de servigo. Em 2003, foi publicado um novo regulamento e em 2006,
foi publicado o regulamento que se encontra actualmente em vigor (RQS Portugal continental)*.

No final de 2004 foram publicados os regulamentos da qualidade de servico com aplicagdo na Regido
Auténoma da Madeira (RAM)? e na Regido Autdnoma dos Acores (RAA)®. Os anos de 2006 e 2007
correspondem ao primeiro ano de aplicacao integral, respectivamente, do Regulamento da Qualidade de
Servico da RAA (RQS Acores) e do Regulamento da Qualidade de Servico da RAM (RQS Madeira).

Os regulamentos da qualidade de servico estabelecem os padrdes minimos, de natureza técnica e
comercial, a que deve obedecer o servico prestado pelas entidades SEN, em Portugal continental, na
Regido Auténoma dos Acores e na Regido Autbnoma da Madeira.

Este documento é o primeiro dos trés volumes que constituem o Relatério da Qualidade de Servigo —
2006, publicado pela ERSE:

= Volume | — Sumario executivo, o qual apresenta os principais resultados de cada uma das
entidades abrangidas pelos regulamentos da qualidade de servico e respectiva analise bem como

o resumo das actividades desenvolvidas pela ERSE nesta matéria.

= Volume Il — Documento que analisa de informacdo da qualidade de servico prestada pelas
entidades do SEN.

= Volume lll — Informacao base sobre qualidade de servico de natureza técnica e comercial, na sua
maioria informac@o numeérica, mais relevante para leitores com conhecimentos e interesses mais
especificos nesta matéria.
Este volume, para além deste capitulo introdutério, apresenta mais cinco capitulos:

= Capitulo 2 — Actividade de transporte de energia eléctrica em Portugal continental.

= Capitulo 3 — Actividade de distribuicdo de energia eléctrica em Portugal continental.

! Regulamento da Qualidade de Servigo, publicado em anexo ao Despacho n.° 5255-A/2006, de 8 de Marco,
Il Série - Diario da Republica, da Direc¢cdo Geral de Geologia e Energia, actual Direccdo — Geral de Energia e
Geologia.

2 Regulamento da Qualidade de Servigo do Sistema Eléctrico de Servigo Publico da Regido Auténoma da Madeira,

publicado em anexo ao Decreto Regulamentar Regional n.° 15/2004/M, de 9 de Dezembro, | Série - B do Diario da

Republica.

3 Regulamento da Qualidade de Servico, publicado em anexo ao Despacho n.° 917/2004, de 9 de Novembro,
Il Série - Jornal Oficial da Regido Autonoma dos Acores.
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Capitulo 4 — Actividade de transporte e distribuicdo de energia eléctrica na Regido Autbnoma dos

Acores.

Capitulo 5 — Actividade de transporte e distribuicdo de energia eléctrica na Regidao Auténoma da

Madeira.
Capitulo 6 — Actuacao da ERSE.

Capitulo 7 — Conclusoes.
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2 ACTIVIDADE DE TRANSPORTE DE ENERGIA ELECTRICA EM PORTUGAL
CONTINENTAL

2.1 INDICADORES GERAIS DE CONTINUIDADE DE SERVIGO

Durante o ano de 2006, a REN, enquanto operador da Rede Nacional de Transporte (RNT), registou os
valores para os indicadores gerais de qualidade de servico estabelecidos no RQS Portugal continental,
que se apresentam no Quadro 2-1 considerando apenas as interrup¢cdes com duracdo superior a 3

minutos, todas as interrup¢des e as interrupcfes com duracao igual ou superior a um minuto.

Quadro 2-1 — Valores dos indicadores gerais de continuidade de servico narede de transporte,

em Portugal continental, em 2006, considerando a duracéo das interrupcdes

Interrupcgdes Interrupgdes com
Indicadores gerais de continuidade de servigo com dyragao . Todas as dura(;_ao superior
superior a3 |interrupcdes ouiguais al
minutos minuto
Energia N&o Fornecida - ENF
(MWh) 243,9 262,6 -
Tempo de Interrupg¢do Equivalente — TIE 398 353 _
(minutos) ' '
Frequéncia Média das Interrup¢8es do Sistema — SAIFI 052 i 075
(interrupgbes/PdE) ' '
Duracado Média das Interrupgdes do Sistema — SAIDI
(minutos/PdE) 4,78 i 527
Tempo Médio de Reposi¢do de Servigo do Sistema — SARI 927 i 702
(minutos/interrupgao) ' '

Apesar do RQS Portugal continental estabelecer que, para os indicadores gerais de qualidade de
servico, sdo consideradas unicamente as interrup¢des com duracdo superior a 3 minutos, existem séries
histdricas alargadas dos valores destes indicadores que consideram todas as interrupgées (no caso da
ENF e do TIE) e as interrupgdes com duracgédo igual ou superior a um minuto (no caso do SAIFI, do SAIDI
e do SARI). A ERSE considera que se devera continuar a manter o registo de todas as interrupgdes,
nestas condi¢des, uma vez que a sua influéncia nos indicadores é significativa. A diferenca entre o
indicador ENF, considerando todas as interrupcbes e considerando as interrup¢des superiores a
3 minutos € de 18,7 MWh, e no caso do indicador TIE, é de 0,25 minutos.

A Figura 2-1 apresenta os valores dos indicadores gerais de continuidade de servico no periodo
compreendido entre 1998 e 2006, considerando todas as interrup¢cdes com durag&o superior a 1 minuto,
traduzindo a qualidade de servigo percepcionada no conjunto dos pontos de entrega (PdE) da rede de

transporte. O ano de 2000 foi excluido, dado que os elevados valores verificados para os indicadores
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gerais nesse ano (devidos ao incidente ocorrido a 9 de Maio), ndo permitem, na mesma representacao

gréfica, visualizar as variagfes verificadas nos restantes anos em andlise.

Os valores apresentados estao normalizados em relacao aos registados em 2006. Deste modo, 0 ano de
2006 é representado por um pentagono cuja distancia de cada um dos vértices ao centro € a unidade.
Para os restantes anos, a distancia dos vértices ao centro corresponde ao factor de grandeza do

indicador em causa relativamente ao valor registado em 2006.

Figura 2-1 — Indicadores gerais de continuidade de servi¢o, na rede de transporte, em Portugal

continental, em func&o dos valores de 2006

ENF
6
5
4
3
SARI TEE
SAIFI * SADI
—— 1998 1999 2001 =—— 2002 2003 2004 e 2005 e 2006

O ano de 2006 apresentou, relativamente a 2005, valores mais elevados para os varios indicadores. O
ano de 2005 apresenta o melhor desempenho do periodo em analise, registando os menores valores
dos indicadores em analise com excepcao do SAIFI, cujo menor valor se registou em 2004.

Por comparacgéo do desempenho em 2006 com os restantes anos, verifica-se o seguinte:

= O SAIFI registou, em 2006, o maior valor dos ultimos seis anos.
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= Em 2001 e 2002, o SAIDI registou valores inferiores ao valor registado em 2006.

= O TIE registou, em 1999 e em 2002, valores inferiores a 2006.

O desempenho da rede de transporte em 2006 foi manifestamente afectado pelas interrupcdes de
servico ocorridas em consequéncia de uma forte perturbacéo na rede eléctrica europeia, motivada por
razdes de seguranca.

A Figura 2-2 apresenta os indicadores de continuidade de servico verificados nos dltimos 9 anos tendo
em consideracéo as interrup¢fes de servico da responsabilidade do operador da rede de transporte, isto
é, excluindo as interrupgbes devidas a razfes de seguranca e a casos fortuitos ou de forca maior
(c.f.f.m.).

Figura 2-2 — Indicadores gerais de continuidade de servi¢o, na rede de transporte, em Portugal

continental, em funcéo dos valores de 2006, ndo contabilizando c.f.f.m. e razdes de seguranca

ENF
9

SARI TIE

SAIF " SADI

— 1998 1999 2001 = 2002 2003 2004 e 2005 ==— 2006

De forma genérica, o ano de 2005, € o ano em que a rede de transporte apresentou melhor
desempenho, seguido de 2006. De referir no entanto que em termos de SAIFI, os anos de 2002 e 2004

apresentam melhor desempenho que 2006.
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2.2

GRANDES INCIDENTES

Em 2006 ocorreram trés grandes incidentes na RNT (por grande incidente entende-se todo aquele que

apresenta um valor de ENF superior a 10 MWh):

2.3

13 de Julho de 2006 — Na Subestac¢édo do Torrdo disparou, por falta de selectividade, a protec¢ao
de distancia do transformador 2, devido a um defeito que se verificou na rede da EDP Distribui¢&o,
de que resultaram 13 MWh de ENF.

4 de Novembro de 2006 — Em consequéncia de uma forte perturbacéo na rede eléctrica europeia
interligada da Unido para a Coordenacéo do Transporte de Electricidade (UCTE). Esta interrupgéo
motivada por razdes de seguranga originou um valor de ENF e de TIE correspondente a 78% do
total anual. Ao nivel da rede de transporte, foram afectados 25 PdE e a duracdo equivalente da
interrupcdo foi de 10,36 minutos. Os valores de SAIFI e SAIDI associados a este incidente foram
de, respectivamente, 0,42 interrup¢fes/PdE e 3,96 minutos/PdE. Este incidente encontra-se mais
detalhado no ponto 2.1.3.1 do Volume Il do Relatério da Qualidade de Servico.

11 de Dezembro de 2006 — Disparou, por falta de selectividade, a proteccao direccional de terra
da linha Carregado — Seixal, cujo sistema de proteccBes continha regulacdes especiais para
permitir a realizacdo de trabalhos de manutencdo com a linha em servigo (trabalhos em tensao),
na sequéncia de um defeito na linha Santarém — Zézere. Deste disparo resultaram 16,1 MWh de
ENF.

INDICADORES INDIVIDUAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO

Relativamente aos indicadores de qualidade de servico individuais, frequéncia e duracdo total das

interrupgdes, com excluséo das interrupcdes motivadas por razées de seguranca, destaca-se o seguinte:

Em 2006 ocorreram 21 interrupg¢des, verificando-se que:

- 4,8% das interrup¢des tiveram duracdo inferior a um minuto.

- 57,1% das interrupcdes tiveram duracdo compreendida entre um e trés minutos.
- 38,1% das interrup¢des tiveram duracéo superior a trés minutos.

Foram afectados 15 PdE por interrup¢cBes de servico, o que corresponde a 23,4% dos PdE,

verificando-se que:

- 9 PdE (14%) registaram 1 interrupcao.
- 6 PdE (9%) registaram 2 interrupcoes.

O PdE Subestacao do Mogadouro registou o maior tempo de interrupgao, 20 minutos.
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Em 2006, verificou-se o cumprimento dos padrdes definidos no RQS Portugal continental em todos os
PdE da RNT.

A Figura 2-3 representa a contribuicdo de cada uma das causas das interrup¢des para o valor total do
namero de interrup¢des ocorridas, para a duracdo total das interrupcdes e para o valor da ENF
directamente da responsabilidade da RNT.

Figura 2-3 — Interrupcdes da rede de transporte em Portugal continental por tipo de causa
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M Sistemas de comando e controlo H Cegonhas
Erro humano - Conservacao, montagens e ensaios M Descargas atmosféricas
M Sistemas de protec¢é&o Razes de seguranca
Fonte: REN

Destaca-se o nimero de interrupgdes com origem nos sistemas de protec¢do que passou de 1, no ano
de 2005, para 10 no ano de 2006. De acordo com a REN, 6 destas interrupgdes verificaram-se no nivel
de tensdo de 60 kV (painéis de linha ou de transformador) e resultaram de dificuldades na coordenacao
de proteccdes entre os painéis de 60 kV da REN e da EDP Distribuicdo com consequéncias na perda de
selectividade. Das restantes 4 interrup¢des, 2 resultaram de regulacdes incorrectas e 2 foram devidas a
avarias ou maus funcionamentos de equipamentos ja em fase final de vida util. Das restantes
11 interrupgdes verificadas em 2006, 7 foram motivadas por descargas atmosféricas, 2 ficaram a
dever-se a erro humano e outras 2 a actuacao incorrecta de sistemas de comando e controlo e a acgao
das cegonhas, respectivamente.
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2.4 MONITORIZACAO DA QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

A taxa de realizacdo do plano de monitorizacdo estabelecido para 2006 pelo operador da rede de
transporte foi de 97%. O plano de monitorizacdo contemplou a monitorizacdo de 59 subestacdes e
pontos de interligacdo da RNT, o que representa 92% dos PdE da RNT. Dos pontos monitorizados,
14 foram monitorizados durante todo o ano, enquanto que os restantes foram monitorizados durante
4 semanas. Dos resultados das ac¢Bes de monitorizacdo da qualidade da onda de tensao realizadas

pela REN importa salientar os seguintes aspectos:

= Verifica-se que, em 2006, ndo se registou qualquer incumprimento dos limites regulamentares

nos PdE da RNT com monitorizagéo anual.

= No que respeita aos PdE da RNT monitorizados durante 4 semanas, verificou-se o incumprimento
dos limites de severidade de tremulagdo, na Subestacao de Ermesinde, no nivel de tensao de
60 kV.

= Relativamente a amplitude das cavas de tensdo, 50% registaram entre 10% e 20% da tensao de
alimentacéo declarada e as cavas de tensdo com amplitude superior a 50% da tensdo declarada
foram as menos frequentes. Em termos de duracdo, 48% das cavas de tensdo apresentaram
duracdo inferior ou igual a 0,1segundos e 27% apresentaram uma duragdo superior a
0,1 segundos e inferior a 0,25 segundos. As cavas de tensdo com amplitude entre 10% e 20% e

duracdo inferior a 0,1 segundos representaram 30% do total de cavas ocorridas.

2.5 RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO

O relatério da qualidade de servico da REN relativo a 2006 cumpre o estabelecido no RQS Portugal

continental e encontra-se disponivel na sua pagina da Internet”.

2.6 AUDITORIAS

Em 2006 a REN procedeu a realizacdo de uma auditoria interna, recorrendo para o efeito aos servigos
de uma entidade externa. No relatério desta auditoria, foram identificadas oito oportunidades de melhoria
e uma nao conformidade. De um modo geral, as oportunidades de melhoria estéo relacionadas com o
processo de aquisicdo e armazenamento da informagdo afecta aos incidentes e a qualidade da onda de
tensdo. A ndo conformidade esté relacionada com a utilizacdo do instante da abertura dos aparelhos de

corte que efectuam a proteccdo para o estabelecimento do inicio das interrupcdes. Esta metodologia

* www.ren.pt
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conduz a um atraso inferior a 1 segundo na generalidade dos casos. A REN considerou ndo ser
necessaria a implementacdo de medidas correctivas no sentido de colmatar a ndo conformidade

identificada, considerando a ERSE aceitavel a justificacdo apresentada pela REN.
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3 ACTIVIDADE DE DISTRIBUICAO DE ENERGIA ELECTRICA EM PORTUGAL
CONTINENTAL

O Regulamento da Qualidade de Servico de aplicacdo a Portugal continental (RQS Portugal continental)
estabelece um conjunto de normas e procedimentos aplicaveis aos operadores das redes,
comercializadores e clientes visando, por um lado, garantir a qualidade técnica do fornecimento de
energia eléctrica, e por outro lado, garantir a qualidade do atendimento ao cliente proporcionado pelos

operadores e pelos comercializadores, qualidade comercial.

Neste capitulo caracteriza-se a qualidade do servi¢o prestado pelo operador da rede de distribuicdo em
AT e MT, EDP Distribui¢cdo, S.A. (EDP Distribui¢do), pelos operadores de distribuicdo em BT e pelos
comercializadores de ultimo recurso em Portugal continental. Os operadores de rede de distribuicdo em

BT (cooperativas) sdo os seguintes:

= Cooperativa Eléctrica de Vale D’'Este

= Cooperativa Eléctrica de Vilarinho, C.R.L.

= Cooperativa Eléctrica de Loureiro, C.R.L.

= Cooproriz — Cooperativa de Abastecimento de Energia Eléctrica, CRL.

= A Eléctrica Moreira de Cénegos, CRL

= A CELER - Cooperativa Electrificacdo de Rebordosa, CRL

= Casa do Povo de Valongo do Vouga

= Junta de Freguesia de Cortes do Meio

= Cooperativa de Electrificacdo A Lord, CRL

= Cooperativa Eléctrica S. Simao de Novais
Relativamente a qualidade de servico comercial, para além da EDP Distribuicdo, foram cinco os
distribuidores de energia eléctrica exclusivamente em BT que remeteram informacdo a ERSE,
designadamente: Cooperativa de Electrificacdo A LORD, C.R.L., CELER — Cooperativa Electrificacdo da
Rebordosa, C.R.L., Cooperativa Eléctrica de S. Simao de Novais C.R.L., Cooperativa Eléctrica de
Vilarinho, C.R.L. e a Eléctrica de Moreira de Cénegos, C.R.L. De referir que, dos 11 operadores de rede
de distribuicdo em BT, apenas a EDP Distribuicdo disponibilizou a ERSE, e divulgou através do seu

relatério da qualidade de servico, informacgéo sobre qualidade de servigo técnica, motivo pelo qual esta

vertente da qualidade de servigo é analisada apenas para este operador.

11
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3.1 INDICADORES GERAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO

Em 2006, o desempenho do operador das redes de distribuicdo, EDP Distribuicdo - Energia, S.A.
(EDP Distribuicdo), em termos da qualidade de servico percepcionada no conjunto dos PdE da sua rede,
caracterizou-se pelos seguintes valores dos indicadores gerais considerando todas as interrup¢des de
fornecimento longas (superiores a 3 minutos):

TIEPI — Tempo de interrupcdo equivalente da poténcia instalada em MT: 198,8 minutos.
- SAIFI MT — Frequéncia média de interrupcfes do sistema em MT: 4,47 interrup¢des/PdE.
- SAIDI MT — Duragédo média das interrupg6es do sistema em MT: 270 minutos/PdE.
- SAIFI BT — Frequéncia média de interrupc¢des do sistema em BT: 3,7 interrupc6es/PdE.
- SAIDI BT — Duragéo média das interrupgdes do sistema em BT: 237,9 minutos/cliente.
O Quadro 3-1 apresenta os indicadores referentes as trés zonas geogréficas de qualidade de servico,

considerando as interrup¢cdes de servico longas apenas da responsabilidade do operador da rede de
distribuigéo.

Quadro 3-1 — Indicadores gerais de continuidade de servi¢o, por zona geogréfica, sem influéncia

da RNT
Zona A ZonaB Zona C
indicador (Capitais de distrito e (Localidades com um ndmero (Restantes
localidades com mais de de clientes compreendido entre ;
localidades)
25 000 clientes) 2 500 e 25 000 clientes)
TIEPI (minutos) 60,01 95,02 157,11
SAIFI MT
(interrupcdes/PdE) 1,36 2,35 3,64
SAIFI BT
(interrupcdes/PdE) 147 2,22 3,69
(Sn/:\ilnl?Jltg/ls-/rPdE) 71,27 113,83 194,49
SAIDI BT
(minutos/cliente) 98,03 111,85 205,59

Fonte: EDP Distribui¢éo

O Quadro 3-1 permite verificar que, em 2006, foram respeitados os valores dos padr6es para 0s
indicadores gerais de continuidade de servico.

Na analise das figuras que se seguem deve ter-se em consideracao as alteracdes das disposi¢cdes dos
regulamentos da qualidade de servico em vigor em cada um dos anos. Os regulamentos de qualidade de

servico em vigor de 2003 a 2006, relativamente ao regulamento anteriormente em vigor, introduziram
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alteracBes nas definicdes das zonas geograficas e deixou de se considerar a influéncia das interrupgdes

com origem na RNT.

A Figura 3-1, Figura 3-2 e a Figura 3-3, apresentam os valores anuais do TIEPI, do SAIFI e do SAIDI,

respectivamente, para as trés zonas geogréficas definidas no RQS Portugal continental.

Figura 3-1 — Valores anuais de TIEPI no periodo de 2001 a 2006 discriminados por zona geogréfica
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Fonte: EDP Distribuicdo
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Figura 3-2 — Valores anuais do SAIFI no periodo de 2000 a 2006 discriminados por zona

geografica
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Figura 3-3 — Valores anuais do SAIDI no periodo de 2000 a 2006 discriminados por zona

geografica
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Fonte: EDP Distribuicdo

Da analise das figuras destaca-se o seguinte:

= O Ultimo triénio, quando comparado com o anterior, apresentou uma variacdo anual menos

acentuada para todos os indicadores.

= De 2005 para 2006, todos os indicadores registaram uma diminuicdo nas zonas A e B,
exceptuando o indicador SAIDI BT que registou um agravamento na Zona A. A Zona C registou

um aumento para todos os indicadores.

= Em 2006 os indicadores SAIFI e SAIDI apresentaram, na Zona C, o pior valor do triénio. A Zona B

destaca-se por apresentar o melhor desempenho do triénio para todos os indicadores.

Desde 2000, foram sempre respeitados os valores padrédo estabelecidos no RQS Portugal continental
para os indicadores gerais de continuidade de servico. Apesar de, através de alteracdes de disposicdes
regulamentares, os valores dos padrGes de qualidade de servico terem evoluido de forma a exigir uma
gualidade de servico com um nivel mais elevado, o cumprimento claro dos padrées demonstra que os
valores estabelecidos s&o ainda desajustados, ou seja, pouco exigentes. Refira-se que, desde 2003

todos os valores registados correspondem a uma percentagem do valor padrdo inferior a 60%,
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destacando-se o facto dos valores de SAIDI MT e SAIDI BT corresponderem a valores proximos ou

abaixo dos 40% do valor padrao no ultimo triénio.

No Volume Il do Relatério de Qualidade de Servico, ponto 3.2.1, sdo apresentadas as varia¢cdes dos
indicadores gerais de continuidade por area de rede da EDP Distribuicdo no periodo 2000 a 2006,
nomeadamente a evolugdo do SAIFI BT e do SAIDI BT, entre 2001 e 2006, que sdo apresentadas na
Figura 3-4 e na Figura 3-5. De referir, que se consideraram todas as interrup¢fes que afectaram os
clientes, representando-se desta forma, a qualidade de servi¢o percepcionada no conjunto de clientes da
EDP Distribuicdo independentemente da responsabilidade do operador da rede de distribuic&o.

Figura 3-4 — Evolucéo dos valores do SAIFI BT em cada uma das areas de redes da EDP
Distribui¢cao, 2001 a 2006
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Figura 3-5 — Evolucéo dos valores do SAIDI BT em cada uma das areas de redes da EDP
Distribuigcao, 2001 a 2006
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Fonte: EDP Distribuicdo

Os valores do indicador SAIFI BT mais recentes (2004, 2005 e 2006) sdo mais reduzidos que os valores
de registados em 2001. No entanto, a tendéncia decrescente do SAIFI BT registada entre 2001 e 2004,

na maioria das areas de rede, tem-se alterado em algumas areas de rede.

Em 2006, o SAIFI BT variou entre 1,87 e 8,17 interrupgdes/cliente nas areas de rede Grande Porto e

Beira Litoral respectivamente. A EDP Distribui¢éo registou um SAIFI BT de 3,9 interrup¢des/cliente.

Destacam-se as areas de rede Beira Litoral, Coimbra/Lousa e Litoral Centro que registam aumentos dos
valores do SAIDI BT nos dois ultimos anos, contrariando a evolugdo decrescente registada entre 2001 e
2004. Em 2006, as areas de rede Minho e Oeste registaram valores de SAIDI BT superiores aos valores

registados em 2004 e em 2005.

Em 2006, a EDP Distribuicdo registou 261,9 minutos/cliente, variando o valor do indicador entre
84,60 minutos/cliente na Area de Rede Peninsula de Settbal e 627,46 minutos/cliente na Area de Rede

Beira Litoral.

Das 14 areas de rede da EDP Distribuicdo, as que em 2006 apresentaram os melhores indicadores
gerais de continuidade de servigo foram as areas de rede Beira Interior (TIEPI), Peninsula de Setubal
(SAIDI BT e SAIDI MT) e Grande Porto (SAIFI BT e SAIFI MT). A Area de Rede Beira Litoral apresentou

os valores dos indicadores mais desfavoraveis, tal como havia sucedido em 2005, sendo que desde
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2001 até 2004 a pior Area de Rede era a Vale do Tejo. A Area de Rede Grande Porto € a melhor em
termos de SAIFI desde 2001.

3.2 INDICADORES INDIVIDUAIS DE CONTINUIDADE DE SERVIGO

No ano de 2006, verificou-se o incumprimento dos padrdes individuais de continuidade de servigco
associados aos respectivos indicadores (niUmero de interrup¢fes e duracéo total das interrupgdes), em
115 499 instala¢cBes de clientes. Para cada nivel de tensdo, o0 nimero de incumprimentos e 0 montante

das compensacdes associadas, a serem pagas em 2007, sdo apresentados no Quadro 3-2.

Quadro 3-2 — Namero de incumprimentos dos padrfes individuais de continuidade de servigo da

EDP Distribuicdo em 2006 cuja compensacao sera paga em 2007

Indicador Nivel de Nimero de Valor das Valor para o fundo de
tenséo incumprimentos | compensagdes (€) investimentos (€)

Numero de MT - - -
interrupcdes BTE ) i )
BTN 70 351,30 10,56
Total 70 351,30 10,56
Duracéo total das MT 414 68924,23 3896,79
interrupgges BTE 565 43000,99 1308,15
BTN 114450 889177,15 54441,65
Total 115429 1001102,37 59646,59
Total 115499 1001453,67 59657,15

Fonte: EDP Distribui¢cdo

Relativamente ao ano anterior, em 2006 o valor total das compensag¢6es aumentou 330 321,43 euros. O
valor a reverter para o fundo de reforco dos investimentos para melhoria de qualidade de servico nas
zonas afectadas, diminuiu em 19 510,07 euros, face a 2005. O nimero de incumprimentos em 2005 foi

de 88 034, tendo-se registado menos 27 465 incumprimentos do que no ano de 2006.

Ainda em relac&o aos indicadores individuais de continuidade servico, reitera-se que a EDP Distribuicdo
mantém a situacdo, em que s6 sdo contabilizadas de uma forma automatica, todas as interrupcdes que
afectem simultaneamente as trés fases. A EDP Distribuicdo devera fazer os esforcos necessarios para
que sejam ultrapassadas as dificuldades que ndo permitem que se identifigue os consumidores que sdo

afectados pelas restantes interrupgoes.
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3.3  MONITORIZACAO DA QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

As acc¢bes de monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo realizadas pela EDP Distribuicdo, em 2006,
dividiram-se entre pontos com periodo de monitorizagcdo anual e pontos com periodo de monitorizagao
entre um e trés meses. Relativamente aos pontos com monitorizacdo anual, a EDP Distribuicdo
monitorizou 1,6% do total de subestagfes existentes em 2006. No que respeita aos restantes pontos,

foram monitorizados 21,1% das subestacdes e 0,22% dos postos de transformacao (PT).

Dos resultados das ac¢des de monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo, constatou-se que, na
globalidade das instalag6es monitorizadas foram cumpridos os limites regulamentares, verificando-se, no

entanto, algumas situagdes em que se excederam os valores limite das seguintes caracteristicas:
= Valor eficaz da tenséo.
= Tens&o harménica

= Severidade de tremulacéo (flicker).

No ponto 3.3.2 do Volume Il do Relatério da Qualidade de Servico da ERSE, de 2006, sdo apresentados

todos os incumprimentos, bem como 0s pontos de monitorizagdo em que ocorreram.

3.4  INCENTIVO A MELHORIA DA QUALIDADE DE SERVICO NO ANO DE 2006

Em 2005, a ERSE publicou os valores dos parametros do incentivo a melhoria da qualidade de servigo a
vigorar em 2006, que se apresentam no Quadro 3-3.

Quadro 3-3 — Valores dos parametros de qualidade de servigo em vigor para 2006

ENDrer 0,00019 x ED
AV 0,12 x ENDger
VEND 1,5 €/kWh
| RQSmax| =1 RQSminl 5000 000 €

O mecanismo tem uma actuacdo a posteriori, com um desfasamento de dois anos. Assim, o valor do
incentivo relativamente ao desempenho no ano de 2006 é apurado em 2007 e considerado para efeitos
de calculo dos proveitos para 2008.

O valor do incentivo & melhoria da qualidade de servico relativo a 2006 foi determinado com base na
informacado disponibilizada a ERSE e considerada a mais adequada ao célculo do valor da ED, i.e.,

atendendo a discriminacdo por periodo horéario e nivel de referéncia. Com base nos valores da ED e do
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N

TIEPI sdo apurados os valores da END e dos parametros que definem o incentivo a melhoria da
gualidade de servico.

No Quadro 3-4 sdo apresentados os valores dos parédmetros do incentivo a melhoria da qualidade de

servico resultante do desempenho em 2006.

Quadro 3-4 — Valores dos parametros do incentivo a melhoria da qualidade de servico resultante

do desempenho em 2006

ED MWh | 41 109 160,71
TIEPI h 1,90
END MWh 8 898,38
ENDger = 0,00019 x ED | MWh 781074
AV = 0,12 x ENDger MWh 937,29
ENDger - AV MWh 6 873,45
ENDger + AV MWh 8 748,03

Na Figura 3-6 é possivel visualizar a curva do incentivo a melhoria da qualidade de servico para 2006,
bem como o posicionamento do respectivo valor de END.

Figura 3-6 — Incentivo a melhoria da qualidade de servico para 2006
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Sendo o valor de END em 2006 superior a ENDggr + AV e inferior a ENDggr + AV — (RQS,,in/VEND),
atendendo ao mecanismo de incentivo a melhoria da qualidade de servigo, o valor do incentivo a aplicar
em 2008 é de -225 527 euros.
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3.5 QUALIDADE COMERCIAL

3.5.1 INDICADORES GERAIS

Em 2006, a EDP Distribuicdo cumpriu todos os padrdes dos indicadores gerais de qualidade de servico
comercial do regulamento da qualidade de servigco, com excepcdo do indicador: “Percentagem de
clientes de BTN com pelo menos uma leitura no ultimo ano civil”. Ainda assim, registou-se uma melhoria
no valor deste indicador em relagdo a anos anteriores. O ano de 2006 apresenta uma evolucdo positiva
para cinco dos indicadores considerados e uma evolugdo negativa para trés indicadores, em relagdo ao
ano de 2005.

Na Figura 3-7 sdo apresentados os indicadores gerais de qualidade de servico comercial previsto no
RQS e a sua evolucdo de 2002 a 2006 na EDP Distribuicéo.

Figura 3-7 — Indicadores gerais, qualidade comercial da EDP Distribuicao de 2002 a 2006
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A ERSE recebeu informacdo, em 2006, de cinco dos dez distribuidores de energia eléctrica
exclusivamente em baixa tensdo, respeitante a qualidade de servico. Segundo o RQS Portugal
continental, estes distribuidores devem cumprir os mesmos indicadores gerais de qualidade de servico,
excepto o indicador relativo ao atendimento telefénico. No entanto, verifica-se, da informacao recebida,
que nem todos os indicadores séo calculados de acordo com o RQS Portugal continental. Por outro lado,
os distribuidores néo calculam a totalidade dos indicadores. Sem prejuizo dos problemas de informacao

referidos deve assinalar-se o cumprimento dos restantes padrdes.

21



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO — 2006

3.5.2 TEMPOS MEDIOS DE RESPOSTA NA PRESTACAO DE SERVICOS SOLICITADOS PELOS

CLIENTES

Da informacdo trimestral fornecida pela EDP Distribuicdo conclui-se que os tempos médios de
elaboracdo de orcamentos e execucdo de ramais e chegadas, bem como o tempo de ligacdo em BT,
diminuiram até 2005 permanecendo estaveis desde entdo. Quanto ao tempo necessario para chegar ao
local e localizar uma avaria, este € significativamente superior ao tempo necessario para a sua

reparacdo. Nos ultimos dois anos, o tempo médio de reparacdo tem permanecido constante.

3.5.3 COMPENSACOES

Em 2006, a EDP Distribuicdo realizou o pagamento de 745 compensacfes por incumprimento de
padrées individuais de qualidade comercial, no montante de 11 765 euros. Verifica-se que, de 2005 para

2006, houve uma redugéo significativa no numero de compensacdes.

As avarias na alimentacédo individual do cliente e o restabelecimento de fornecimento de servico apés
suspensao por facto imputavel ao cliente fora dos prazos regulamentares sdo os motivos principais de
pagamento de compensac¢fes. No entanto, em termos relativos, o incumprimento do operador da rede
representa apenas 0,4% dos casos no indicador relativo as avarias na instalagédo do cliente e 0,1% no

indicador relativo a reposi¢ao do fornecimento.

Os distribuidores exclusivamente em BT néo registaram qualquer pagamento de compensacdes por

incumprimento de indicadores individuais.

O numero de compensacdes pagas pelos clientes a EDP Distribuicdo por auséncia nas suas instalacdes
no intervalo acordado para uma visita acordada ascenderam a 83 609, correspondendo a um montante
de 22 749 euros. As compensacgfes por avarias comunicadas da responsabilidade do cliente foram
181 693 num total de 232 398 euros.

3.54 CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E CLIENTES PRIORITARIOS

A EDP Distribuicdo registou, no final de 2006, um total de 456 clientes com necessidades especiais. A
categoria que verificou 0 aumento mais significativo em relacdo a 2005 foi a referente aos clientes com
limitagbes no dominio da mobilidade. A EDP Distribuicdo ndo apresentou informacdo sobre clientes

prioritarios.

Os distribuidores exclusivamente em BT nao efectuaram qualquer registo de clientes com necessidades

especiais ou clientes prioritarios.
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3.6 RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO

O relatoério da qualidade de servigo publicado pela EDP Distribuicdo em 2006 encontra-se disponivel na
pagina da EDP na Internet’. O relatério da EDP Distribuicdo foi avaliado verificando-se que, de uma

forma geral, cumpre o que 0 RQS Portugal continental exige.

3.7 AUDITORIAS

Segundo o RQS Portugal continental, os operadores das redes, os comercializadores de ultimo recurso e
os comercializadores devem efectuar auditorias aos seus sistemas, no que respeita a qualidade de
servi¢o, de dois em dois anos. Em 2007, a EDP Distribuigdo enviou o relatério da auditoria realizada, de
verificagcdo dos indicadores de desempenho apresentados no seu Relatério de Qualidade de Servico
relativo ao exercicio de 2006.

No que se refere a qualidade de servigo técnica, ndo é apresentada qualquer ndo conformidade ou
recomendacfes/accbes de melhoria. De referir que no relatério € apenas efectuada referéncia explicita
aos indicadores e padrdes gerais de continuidade de servico. Ndo se encontra qualquer referéncia, no
ambito da continuidade de servico, a qualidade individual (indicadores, padrbes e compensacdes

associadas) e a avaliacdo da qualidade da onda de tenséo.

Quanto a qualidade de servico comercial, a auditoria concluiu, com uma reserva relativamente ao
indicador “Percentagem de ramais de Baixa Tenséo, executados no prazo maximo de 20 dias Uteis”, que
0s sistemas e processos de recolha, agregacdo, validacdo e relato dos indicadores de desempenho
definidos no RQS Portugal continental sdo adequados para suportar a informagdo apresentada no
relatério da qualidade de servico de 2006. A auditoria nao incluiu os indicadores individuais, incidindo

somente sobre os indicadores gerais.

® www.edp.pt
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4 ACTIVIDADE DE TRANSPORTE E DISTRIBUICAO DE ENERGIA ELECTRICA NA
REGIAO AUTONOMA DOS ACORES

Na Regido Autbnoma dos Acores existe rede de transporte nas trés maiores ilhas, i.e., ilha de Sédo
Miguel, ilha Terceira e ilha do Pico. Até final de 2006, a EDA s6 efectuou o calculo dos indicadores gerais
de continuidade de servico ao nivel da MT, ndo tendo determinado os indicadores individuais de

continuidade de servico.

Em 2006, a EDA ainda ndo dispunha de sistemas, que de acordo com o estabelecido
regulamentarmente, Ihe permitissem efectuar o registo e o tratamento da informacdo necessaria a
determinac@o dos valores do indicador Energia N&o Distribuida — END. Desta forma, apenas sao
apresentados os indicadores Tempo de Interrupcdo Equivalente da Poténcia Instalada — TIEPI,
Frequéncia Média de Interrup¢cdes do Sistema — SAIFI e Duracdo Média das Interrupcdes do Sistema —
SAIDI.

4.1 INDICADORES GERAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO

Em 2006, a EDA alterou a forma de calculo dos indicadores gerais por zona geografica, pelo que nao é
possivel fazer uma andlise comparativa com a informacéo disponivel em anos anteriores. Desta forma, a
informacao apresentada e analisada apenas se refere ao ano de 2006, abrangendo 8 ilhas: Santa Maria,
S&o Miguel, Terceira, Graciosa, Sao Jorge, Pico, Faial e Flores. A ilha do Corvo, como n&o tem rede em

MT, ndo é analisada.

A Figura 4-1, a Figura 4-2 e a Figura 4-3 apresentam os valores totais do TIEPI, do SAIFI e do SAIDI na
rede MT, respectivamente por ilha e por zona geografica de qualidade de servico (A, B e C),
considerando as interrupces com origem na producdo e nas redes de transporte e distribuicdo da EDA,
em 2006.

Na Regido Autdnoma dos Acores, as zonas geogréaficas de qualidade de servico tém a seguinte
definico:

= Zona A — Cidades de Ponta Delgada, Angra do Heroismo e Horta e localidades com mais de
25 000 clientes.

= Zona B — Localidades com um numero de clientes compreendido entre 2 500 e 25 000.

= Zona C — Os restantes locais.
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Figura 4-1 — TIEPI na Regido Auténoma dos Acgores por zona geografica e considerando a sua

origem, producdo e redes, em 2006
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Figura 4-2 — SAIFI MT na Regido Autobnoma dos Acores por zona geogréfica e considerando a sua
origem, producao e redes, em 2006
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Figura 4-3 — SAIDI MT na Regido Autbnoma dos Acores por zona geografica e considerando a sua

origem, producdo e redes, em 2006
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Das trés figuras apresentadas destaca-se o seguinte:

= Nas ilhas Pico e Faial, na Zona C, as interrupg8es com origem na producao representaram mais
de 50% dos valores totais de todos os indicadores apresentados. O TIEPI e o SAIFI, relativos as
interrupcBes com origem na producdo, na ilha da Graciosa e na Zona B da llha de Sdo Miguel,

respectivamente, também representaram mais de 50% do valor total dos indicadores.

= Ailha das Flores e a ilha de Santa Maria destacam-se pela menor influéncia da produ¢&o no valor
total do TIEPI, do SAIFI e do SAIDI.

= No que respeita as interrupcdes com origem nas redes, a llha Terceira regista um valor de TIEPI,
na Zona B, superior ao valor registado na Zona C. Da mesma forma, observando os valores
registados para a ilha do Faial, a Zona A regista um valor superior ao da Zona C. No entanto, € de
referir que a Zona A corresponde o nivel de qualidade de servico mais exigente e a Zona C o nivel

de qualidade de servico menos exigente.
= O valor de SAIFI MT, relativo as interrupgcbes com origem nas redes, registado para a ilha
Terceira na Zona B é superior ao valor registado na Zona C.
No que respeita aos padrdes gerais de continuidade de servi¢o, para a Regido Auténoma dos Acores,
registaram-se, em 2006, alguns incumprimentos, designadamente:
= Zona A

- A ilha Terceira registou um valor de SAIDI MT 82% superior ao valor padrdo, um valor de

TIEPI 66% superior ao valor padrdo e um valor de SAIFI MT 135% superior ao padréo.

27



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO — 2006

= ZonaB
- A Regido Auténoma dos Acores registou um valor de SAIFI MT 10% superior ao valor padrao.

- Ailha Terceira registou um valor de SAIDI MT 32% superior ao valor padrdo e um valor de
SAIFI MT 111% superior ao padréo.

= ZonaC
- Ailha de Santa Maria registou um valor de SAIFI MT 28% superior ao padrao.
- Ailha Terceira registou um valor de SAIFI MT 31% superior ao padréo.
De forma a melhorar o desempenho, a nivel de continuidade de servico, da ilha Terceira, a EDA

desenvolveu accdes de manutencd@o e investimento nas infra-estruturas, durante os anos de 2006 e
2007.

A informacao mais detalhada dos indicadores calculados para a verificacdo dos padrdes encontra-se no

ponto 4.2.1 do Volume Il do Relatério de Qualidade de Servico.

4.2 GRANDES INCIDENTES

Em 2006 ocorreu um incidente nas redes da EDA de que resultou um valor de END superior a 5 MWh,
comprometendo a EDA ao envio a ERSE do respectivo relatério, de acordo com o RQS Acores. O
incidente ocorreu no dia 18 de Dezembro de 2006, na ilha de S&do Miguel, com origem na passagem de
um tornado pela Vila de Lagoa, que afectou as linhas Caldeirdo-Lagoa 2 e Caldeirdo-Lagoa 1. O
incidente afectou todos os clientes dos concelhos de Ribeira Grande, Lagoa, Nordeste, Povoacéo e Vila

Franca e originou uma energia ndo distribuida de 12 MWh.

4.3 MONITORIZACAO DA QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

A EDA elaborou um plano de monitorizacdo que contempla trés anos, 2006 a 2008. A cada ano
corresponde uma fase de implementagdo do Sistema da Monitorizacdo da Qualidade da Onda de

Tenséo:
= 1.°ano - 2006: ilha de Sdo Miguel.
= 2.%ano - 2007: ilhas Terceira, Pico e Faial.
= 3.°ano - 2008: ilhas de Santa Maria, S&o Jorge, Graciosa e Flores.

Durante 2006 foram monitorizadas 6 subestactes, contemplando 12 barramentos e 8 PT, com periodos

de monitorizagdo semestrais. Os PT monitorizados representam 1% dos PT existentes na ilha de
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S&o Miguel. A descricdo do plano de monitorizacdo detalhada encontra-se no ponto 4.3.1 do Volume I

do Relatério da Qualidade de Servigo.

Nos pontos monitorizados, a qualidade da onda de tensédo cumpre os valores regulamentares para todas
as caracteristicas da onda de tensdo monitorizadas. Relativamente as cavas de tensdo registadas,

destaca-se o seguinte:

= Ao nivel das cavas de tensdo registadas nas subestagfes, excluindo as cavas com duragéo

superior a 20 segundos, conclui-se que, em termos de amplitude:

- 53% das cavas registadas nas subestacfes tém uma amplitude entre 10% e 20% da tenséo

de alimentacao declarada.

- As cavas de tensdo com amplitude superior a 30% da tensao declarada representam 16% das

cavas registadas.
- Ao nivel da duracao, 88% das cavas registadas tém uma duracdo inferior a 1 segundo.
= Ao nivel das cavas de tensao registadas nos PT, evidencia-se o seguinte:
- 74% das cavas tém uma amplitude entre 10% e 20% da tenséo de alimentag&o nominal.

- As cavas de tensdo superiores a 30% da tensdo de alimentacdo nominal representam 11%

das cavas registadas.

- Em termos de duracéo, apenas 1,6% das cavas de tenséo registadas apresentaram duragéo
superior a 1 segundo e 74% das cavas de tens@o registadas apresentaram uma duragéo

entre 0,1 e 0,5 segundos.

4.4  QUALIDADE COMERCIAL

4.4.1 INDICADORES GERAIS

O RQS Acores consagra que o célculo dos indicadores so teve inicio em 1 de Janeiro de 2006.

No que respeita aos indicadores gerais, a informacgéo recolhida permite concluir que a EDA cumpriu oito
dos nove padrdes estabelecidos no RQS Acores. Quanto ao indicador relativo a percentagem de clientes
com tempo de reposicéo de servico até 4 horas na sequéncia de interrupcdes de servico acidentais nao
€ possivel concluir pelo seu cumprimento ou incumprimento, uma vez que a EDA s0 iniciou o calculo

deste indicador em Janeiro de 2007.
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442 INDICADORES INDIVIDUAIS

A EDA apresenta 23 situacdes de reposicdo de fornecimento fora do padréo estabelecido para este
indicador e 9 visitas a instalacdes de clientes fora do intervalo previsto de 3 horas. Recebeu um total de

395 reclamacdes, tendo sido respondidas dentro do prazo de 15 dias Uteis.

4.4.3  AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES

Cumprindo o RQS, a EDA promoveu a realizacao de inquéritos destinados a avaliar o grau de satisfacédo

dos clientes. Esta informacéo € apresentada no seu relatorio da qualidade de servico.

4.4.4 CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

A EDA procedeu ao registo de 139 clientes com necessidades especiais, sendo 117 deficientes visuais,

12 deficientes motores, 6 deficientes auditivos e 4 dependentes de equipamento eléctrico.

4.5 RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO

O Relatério de Qualidade de Servico da EDA, relativo a 2006, foi enviado a ERSE e divulgado na sua

pagina da Internet®. Em termos de verificagc@o do seu conteddo registaram-se alguns incumprimentos:

= No que respeita a vertente técnica dos indicadores gerais e individuais de qualidade de servico,

como referido anteriormente.

= N&o apresenta informacdo relativa a caracterizacdo quantitativa e qualitativa dos incidentes
ocorridos.

® www.eda.pt
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5 ACTIVIDADE DE TRANSPORTE E DISTRIBUICAO DE ENERGIA ELECTRICA NA
REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

A EEM, enquanto concessionaria do transporte e distribuidor vinculado da Regido Auténoma da Madeira,
disponibilizou informacéo relativa aos indicadores gerais e individuais de continuidade de servigo, para

as redes de transporte (ilha da Madeira) e distribuicéo (ilhas da Madeira e do Porto Santo).

5.1 INDICADORES GERAIS E INDIVIDUAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO

51.1 TRANSPORTE

Relativamente aos indicadores gerais de continuidade de servico da rede de transporte da ilha da
Madeira, registaram-se os valores que se apresentam no Quadro 5-1, considerando interrup¢cdes com
duracdo superior a 3 minutos, com e sem interrup¢cfes motivadas por c.f.f.m., respectivamente. Esta
informacao representa a qualidade de servico percepcionada no conjunto de PdE da rede transporte da
Regidao Autonoma da Madeira e a qualidade de servigco da responsabilidade do operador da rede de

transporte, isto €, excluindo as interrupgdes devidas a c.f.f.m..

Quadro 5-1 — Valores dos indicadores gerais de continuidade de servigo narede de transporte, na

Regido Auténoma da Madeira, em 2006, considerando o tipo de interrupgdes

Incluindo as Excluindo as
Indicadores gerais de continuidade de servigo interrupcdes interrupcdes
motivadas por c.f.f.m. motivadas por c.f.f.m.
Energia Nao Fornecida - ENF
(Mwh) 102,3 38,5
Tempo de Interrup¢éo equivalente — TIE
(minutos) 61,1 23,0
Frequéncia Média das Interrupgées do Sistema — SAIFI
(interrupgdes/PdE) 4,9 3,7
Duracédo Média das Interrup¢des do Sistema — SAIDI
(minutos/PdE) 208,9 178,4
Tempo Médio de Reposi¢cédo de Servigo do Sistema — SARI
(minutos/interrupg&o) 42,6 48,4

Fonte: EEM

O Quadro 5-2 apresenta os indicadores gerais de continuidade de servico considerando apenas a

contribuicéo das interrupgdes que tiveram origem no sistema de producéo de energia eléctrica.
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Quadro 5-2 — Valores dos indicadores gerais de continuidade de servigo narede de transporte, na

Regido Auténoma da Madeira, em 2006, considerando as interrupgdes com origem na producao

Indicadores gerais de continuidade de servigo
considerando as interrup¢gdes com origem na producéo
ENF (MWh) 1,31
TIE (minutos) 0,78
SAIFI (interrupcdes/PdE) 0,08
SAIDI (minutos/PdE) 1,15
SARI (minutos/interrupgao) 14,37

Fonte: EEM

As interrupcfes com origem no sistema de producéo representaram cerca de 1% do total de ENF, do TIE
e do SAIDI e 2% do total de SAIFI, em 2006.

A Figura 5-1 apresenta os valores dos indicadores gerais de continuidade de servico da rede de
transporte da ilha da Madeira, no periodo compreendido entre 2004 e 2006, ndo contabilizando as
interrup¢cdes motivadas por c.f.f.m.. Os valores apresentados encontram-se normalizados em relagdo aos

registados em 2006.
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Figura 5-1 — Indicadores gerais de continuidade de servi¢o da rede de transporte dailha da
Madeira, em funcéo dos valores de 2006, ndo contabilizando c.f.f.m.

ENF
2,5

SARI TIE

SAIFI SAIDI
2004 == 2005 == 2006

N&o considerando as interrup¢cdes motivadas por c.f.f.m., o0 ano de 2006 apresenta uma melhoria da
qualidade de servico face a 2005, com destaque para a ENF e TIE. No entanto, a melhoria de
desempenho nao foi suficiente para superar os valores obtidos em 2004 para a maioria dos indicadores,
devido ao aumento significativo das interrup¢bes acidentais proprias (material, equipamento) e das
interrupcbes por razbes de servico, motivadas por grande numero de trabalhos de

ampliacao/remodelacdo da rede de transporte da ilha da Madeira.

No que respeita ao cumprimento dos padres individuais de continuidade de servico na rede de
transporte (ilha da Madeira), verificou-se o0 seguinte:

= 10 PdE registaram um namero de interrupgdes superior ao padrao (6 interrupgdes por ano).

= 17 PdE registaram uma duracéo total das interrup¢des superior ao padrdo (2 horas por ano).
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5.1.2 DISTRIBUICAO

No que respeita aos indicadores de continuidade de servico para as redes de distribuicio em BT, néo

sdo apresentados valores por, segundo a EEM, ainda ndo estarem reunidas as condi¢cdes adequadas

para a sua determinacdo. Em termos da qualidade geral de continuidade de servi¢o, considerando

apenas as interrupgdes superiores a 3 minutos, o desempenho das redes de distribuicdo das ilhas da

Madeira e do Porto Santo caracterizou-se pelos valores dos indicadores que se apresentam no Quadro

5-3.

Quadro 5-3 — Indicadores gerais de continuidade de servico, para a Regido Autbnoma da Madeira,

em 2006
Ilha da Madeira Ilha do Porto
Indicador Santo

2005 2006 2005 2006
Energia N&o Distribuida — END
(MWh) 233,2 291,5 49 10,3
Te_mpo de Interrupcao Equivalente da Poténcia instalada — TIEPI 1441 173.3 75.1 155.0
(minutos)
Frequéncia Média das Interrupcdes do Sistema em MT — SAIFI MT
(interrupgdes/PdE) 2,5 54 0,58 12,7
Duracdo Média das Interrupcdes do Sistema em MT —SAIDI MT
(minutos/PdE) 142,4 217,5 59,1 174,2

Fonte: EEM

No Quadro 5-4 apresentam-se os indicadores gerais de continuidade de servico, para as ilhas da

Madeira e do Porto Santo, de acordo com as zonas geograficas de qualidade de servigo estabelecidas

no RQS Madeira.

Na Regido Autonoma da Madeira as zonas geograficas de qualidade de servico tém a seguinte

definicdo:

= Zona A: Localidades com importdncia administrativa especifica e ou com alta densidade

populacional.

= Zona B: Nucleos sede de concelhos e locais compreendidos entre as zonas A e C.

= Zona C: Os restantes locais.
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Quadro 5-4 — Indicadores gerais de continuidade de servigo, por zona geografica, para a Regido
Autonoma da Madeira, em 2006

Ilha da Madeira Ilha do Porto Santo
Indicador

Zona A Zona B ZonaC | Zona A Zona B Zona C
END (Mwh) 60,41 43,88 | 187,20 - 6,75 3,55
TIEPI (minutos) 35,89 26,11 | 111,23 - 101,37 53,59
SAIFI MT
(interrupgdes/PdE) 0,63 0,53 4,27 - 7,29 5,43
SAIDI MT
(minutos/PdE) 27,10 23,68 166,69 - 106,92 67,25

Fonte: EEM

Em 2006, verifica-se que, na ilha do Porto Santo os indicadores para a Zona B apresentaram valores
superiores aos da Zona C. Este facto relaciona-se, sobretudo, com interrup¢des por deslastre de
frequéncia verificados em subestacdes que afectam a Zona B. Segundo a EEM, no decorrer de 2007,
foram ajustadas as parametrizacdes de deslastre por frequéncia nestas saidas bem como as protec¢des
dos grupos da central, de modo a melhorar o comportamento do sistema eléctrico.

Em 2006 foram respeitados os padrBes regulamentares associados aos indicadores gerais de

continuidade de servico.
No que respeita ao cumprimento dos padrdes individuais de continuidade de servi¢o para as redes de
distribuicdo em MT, verificou-se o seguinte:

= |lha da Madeira: o indicador “NUmero de interrup¢des por ano” ndo apresentou violagcdes ao
padrdo nos diversos PdE, enquanto o indicador “Duracdo das interrupcdes” excedeu o valor
padrdo em 11 PdE na Zona A, 1 PdE na Zona B e em 8 PdE na Zona C.

= |lha do Porto Santo: os indicadores “NUmero de interrupcBes por ano” e “Duragdo das

interrup¢cfes” ndo ultrapassaram os valores padréo.

5.2 GRANDES INCIDENTES

Em 2006 verificaram-se 2 incidentes na ilha da Madeira devidos a c.f.f.m., de que resultaram valores de
END superiores a 1 MWh:

= No dia 10 de Junho de 2006, ocorreu um incidente que afectou uma parte da rede de transporte e
distribui¢do da ilha da Madeira, sobretudo da cidade do Funchal, originado por uma intervencéo de

terceiros (no decorrer de trabalhos na rede viaria), tendo afectado a interligacdo entre a
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Subestagéo da Central da Vitoria e a Subestacdo das Virtudes. Para efeitos de determinacédo da
END, considerou-se o valor da ENF, 12,02 MWh, ja que esta traduz a END, a menos das perdas.

Neste incidente, foram afectados cerca de 23% do total de PT da rede da ilha da Madeira.

= No dia 23 de Setembro de 2006, ocorreu um incidente que afectou grande parte da rede de
transporte e distribuicdo da ilha da Madeira, originado por uma intervencdo de terceiros (no
decorrer de trabalhos na rede viaria), tendo afectado a rede entre a Subestagcdo da Central da
Vitéria e a Subestacao das Virtudes. Para efeitos de determinacdo da END, considerou-se, tal
como no incidente do dia 10 de Junho, o valor da ENF, 67,2 MWh. Neste incidente, foram

afectados cerca de 54% do total de PT da rede da ilha da Madeira.

5.3 MONITORIZACAO DA QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

Em 2006, a EEM manteve o plano de monitorizacdo do ano anterior, procedendo a medi¢cbes em
9 pontos, 7 na ilha da Madeira (3 das 27 subesta¢fes existentes, 3 dos 1537 postos de transformacao
existentes e 1 central térmica) e 2 na ilha do Porto Santo (1 dos 83 postos de transformacao existentes e

1 central térmica), com periodos de monitorizacdo anual.
Dos resultados das accdes de monitorizacdo da qualidade da onda de tensao realizados pela EEM em
20086, verificaram-se 0s seguintes incumprimentos:
= Valor eficaz da tensao, no nivel de tensao 60 kV, na Subestacédo do Canical.
= Tremulacdo (Flicker):
- No nivel de tensédo de 60 kV, na Subestacéo do Canical.

- No nivel de tensdo de 30 kV, na Central Térmica da Vitéria, na Subestacdo do Palheiro

Ferreiro e na Subestacéo da Calheta.

- No nivel de tenséo de 230 V, no ponto de monitorizacdo C-PP-009/Amparo, no PT de Santa

Cruz e no PT dos Prazeres.

Em termos de cavas de tensdo, destaca-se o seguinte:

= Relativamente a ilha da Madeira, 40% das cavas registadas tém uma amplitude entre 10% e 20%
da tensdo de alimentacdo declarada e as cavas de tensdo com amplitude superior a 70% da
tenséo declarada sdo quase inexistentes, representando 8,6% do total de cavas registadas. Em

termos de duracéo, 86% das cavas de tensao apresentam duracgéo inferior ou igual a 1 segundo.

= Relativamente a ilha do Porto Santo, 64% das cavas registadas tém uma amplitude entre 10% e
20% da tensao de alimentacdo declarada e as cavas de tensdo com amplitude superior a 40% da
tensdo declarada s&o inexistentes. Em termos de duragéo, 85% das cavas de tensdo apresentam
duracao inferior ou igual a 0,5 segundos.
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5.4 QUALIDADE COMERCIAL

Segundo o RQS aplicavel a RAM, apenas a partir de 1 de Janeiro de 2007 passou a ser obrigatdrio o
calculo de indicadores relativos a qualidade de servico. Apesar disso, a EEM apresentou alguma

informacdao relacionada com a qualidade de servigo comercial.

A EEM apresenta valores para as diversas matérias para as quais, a partir de 2007, serdo aplicaveis os

indicadores e respectivos padrdes.

A EEM apresentou informacdo apenas relativa a visita combinada, tendo cumprido em todas as

situagBes a hora combinada com o cliente com uma margem de 15 minutos.

5.4.1  AVALIACAO DE SATISFACAO DE CLIENTES

A EEM realizou um estudo sobre satisfacdo do cliente através de um inquérito telefénico entre 5 e 7 de
Marco de 2006.

542 CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

Actualmente existe apenas um cliente registado.

5.5 RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO

A EEM enviou & ERSE e divulgou na sua pagina da Internet’, o respectivo relatério da qualidade de

servico que cumpre a maioria das exigéncias estabelecidas no RQS Madeira.

7 http://www.eem.pt/
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6 ACTUACAO DA ERSE

6.1 NACE

Na estrutura de funcionamento da ERSE, o Nucleo de Apoio ao Consumidor de Energia — NACE assume
as funcbes associadas ao relacionamento com os consumidores, promovendo a sua informacdo e
formacao e intervindo no tratamento de reclamacfes que séo dirigidas a ERSE. As actividades do NACE

encontram-se organizadas em trés grandes areas: informacéo, resolucéo de conflitos e formacao.

Em 2006, foram recebidos 1189 pedidos de informacéo, através do atendimento “on-line”, dos quais
1018 estavam relacionados com questfes relativas ao sector eléctrico e 171 com questfes ligadas ao

sector do gés natural.

A evolucéo mensal, em 2006, dos pedidos de informacé&o relativos ao sector eléctrico chegados a ERSE

€ apresentada na Figura 6-1.

Figura 6-1 — Evolucao mensal dos pedidos de informacé&o sobre o sector eléctrico em 2006
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Verificou-se um forte acréscimo dos pedidos de informacdo no Verdo, no periodo que antecedeu a
liberalizacdo do sector eléctrico aos consumidores em BTN, acontecimento que motivou particular
atencdo da comunicacao social durante o Verdo e que despoletou o interesse de novas camadas de
publico pelos servicos de informacdo da ERSE. O NACE elaborou um conjunto de informagGes

destinado a esclarecer os interessados sobre este assunto e que colocou no sitio da Internet da ERSE.

38



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO — 2006

A distribuic@o dos pedidos de informagéo recebidos por tema, relativos ao sector eléctrico, € evidenciada
pela Figura 6-2, tendo o tema da liberalizacdo apresentado o maior nimero de pedidos de informacéo,
justificados pelo aumento do nimero de consumidores elegiveis, que passou de escassos milhares para

cerca de 6 milhdes com a abertura do mercado a BTN.

Figura 6-2 — Pedidos de informacdo em 2006 sobre o sector eléctrico por tema
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Em 2006, o numero de pedidos de informacao traduz um aumento de cerca de 150% em relacdo ao ano

anterior, em que foram recebidos 466 pedidos.

O servico de atendimento telefénico registou 1733 atendimentos. O nimero de atendimentos telefénicos
mais que duplicou de 2005 para 2006, tendo-se registado um crescimento de 132% relativamente ao ano
anterior. Tal aumento justifica-se mais uma vez devido ao grande afluxo de consumidores domésticos e

ao aumento da visibilidade da ERSE.

Em 2006, foram disponibilizados aos consumidores varios contetdos informativos em diversos suportes
designadamente, pagina na Internet, Portal do Cidadao e brochuras informativas relativas a, entre outros

assuntos, qualidade de servigo e mudanca do fornecedor.

Por sua vez a resolucdo de conflitos na ERSE compreende a recepcao, andlise e tratamentos de
reclamac6es apresentadas pelos clientes de electricidade e gas natural, as quais poderdo ser remetidas
a ERSE directamente ou através do registo no Livro de Reclamacgdes, que estdo disponiveis nas lojas

dos operadores de rede e comercializadores.

O ano de 2006 foi também o ano de arranque do Livro de Reclamacgdes, o qual originou um aumento

significativo do numero de reclamacdes recebidas. Em 2006, a ERSE recebeu 1 069 reclamacdes
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relativas ao sector eléctrico. Os principais assuntos reclamados no ambito do sector eléctrico foram a
facturacdo (474), a qualidade de servico, nas suas vertentes técnica e comercial (316) e os danos

causados em equipamentos eléctricos (120).

Em Portugal continental, a principal empresa reclamada foi a EDP Distribuicdo, seguida dos
distribuidores exclusivamente em baixa tensdo dos quais a ERSE registou um total de 5 reclamacdes.
Relativamente a EDA foram recebidas 24 reclamacdes e 6 reclamacdes da EEM. No que respeita aos

comercializadores, foram recebidas 5 reclamages relativas as empresas Sodesa e Union Fenosa.

No ambito da resolugédo de conflitos, os operadores das redes de distribuicdo, comercializadores de
ultimo recurso e comercializadores responderam a ERSE, tendo disponibilizado a informacéo solicitada.

Em 2006, nao foi aplicada qualquer san¢do administrativa, nos termos previstos pelo RQS.

6.2 INCENTIVO A MELHORIA DA QUALIDADE DE SERVICO

Durante 2006 foi analisado o desempenho da rede de distribuicdo em MT de Portugal continental relativo
a 2005, em termos de Energia Nao Distribuida, conduzindo ao valor maximo do incentivo a melhoria da
qualidade de servico, 5000000 €, com repercussao nhos proveitos permitidos na actividade de

distribuicdo de energia eléctrica em MT da EDP Distribuicdo, em 2007.

Em 2006 foram fixados os parametros do incentivo a melhoria da qualidade de servico a aplicar em 2007
e 2008. Os valores de ENDggr definidos para 2007 e 2008 correspondem a uma taxa anual de melhoria
de 8%. Em 2008, o intervalo de variagdo de TIEPI para o qual corresponde um valor de END cujo

incentivo € nulo, situa-se na gama de valores de TIEPI registados em 2003 e 2005 em Espanha.

6.3 ACTIVIDADES NO CEER

No &mbito das actividades desenvolvidas pelo grupo de trabalho de qualidade de servico do CEER foi
elaborado o documento “Handbook of service quality regulation in the electricity distribution sector”, o
gual tem por objectivo apresentar os diferentes instrumentos de regulacdo que podem ser utilizados em
matéria de qualidade de servigco e constituir uma estrutura de harmonizacéo da regulacéo da qualidade
de servico na Unido Europeia. No final de 2006, o grupo colocou a consulta publica o documento
“Towards Voltage Quality Regulation in Europe, An ERGEG Public Consultation Paper” no qual é
colocada para reflexdo um conjunto de questdes sobre recomendacdes a CENELEC para revisdo da
norma EN 50 160.
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7 CONCLUSOES

A informacéo apresentada nos capitulos anteriores, relativamente a qualidade de servico prestada pelas

empresas reguladas que actuam no ambito das actividades de transporte e distribuicdo de energia

eléctrica no ano de 2006, permite tecer as consideracdes e conclusdes que se apresentam de seguida.

QUALIDADE DE SERVIGCO NA REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL

Relativamente a continuidade de servico, em 2006, a REN registou 21 interrupcdes de servico,
para além de 27 interrup¢des motivadas por razdes de seguranca devido ao incidente de 4 de
Novembro originado por uma forte perturbacéo na rede eléctrica europeia interligada da UCTE,

com origem no Norte da Alemanha.

O valor de ENF directamente imputavel a rede de transporte foi de 262,59 MWh, sendo que

58,09 MWh se deveram ao incidente de 4 de Novembro.
Os padrdes individuais de continuidade de servi¢co foram cumpridos em todos os PdE.

Relativamente a qualidade da onda de tenséo verificou-se apenas o incumprimento dos limites de

severidade de tremulagéo no PdE Subestagdo de Ermesinde, a 60 kV.

Em 2006 a REN procedeu a realizacdo de uma auditoria interna. No relatério desta auditoria,

foram identificadas oito oportunidades de melhoria e uma ndo conformidade.

QUALIDADE DE SERVICO NA REDE DE DISTRIBUICAO DE PORTUGAL CONTINENTAL

Em 2006, dos 11 operadores de rede de distribuicdo em BT, apenas a EDP Distribuicédo

disponibilizou informacédo de qualidade de técnica de servico a ERSE.

Na rede da EDP Distribuicdo, o valor de ENF resultante foi de 155,54 MWh e o de TIEPI foi de
22,11 minutos. Na totalidade dos indicadores gerais de continuidade de servico, em 2006

verificou-se um aumento face a 2005, contrariando a tendéncia de diminuicéo registada até entao.

Nas redes da EDP Distribuicdo foram respeitados todos os valores padrdo associados aos
indicadores gerais de continuidade de servico, nas diversas zonas geogréficas de continuidade de
servico. No entanto, verifica-se que os valores estabelecidos sdo muito pouco exigentes na
medida em que, desde 2003, todos os valores registados correspondem a uma percentagem do

valor padréo inferior a 60%.

O valor de END na MT foi superior ao intervalo de variacdo do valor de END de referéncia
estabelecido no incentivo de melhoria da qualidade de servico, resultando numa penalidade nos
proveitos permitidos na actividade de distribuicdo de energia eléctrica em MT da EDP Distribuicao,

em 2008, no montante de 225 527 euros.
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Em 2006 registaram-se 115 499 incumprimentos dos padrdes individuais de continuidade de
servi¢o resultando no pagamento de compensacdes aos clientes, em 2007, num montante total de
1001 453,67 euros, e na transferéncia de 59 657,15 euros para o fundo de reforco dos

investimentos.

Na globalidade das instalag6es monitorizadas os limites regulamentares das caracteristicas da
onda de tensdo foram cumpridos, com excepcdes pontuais da tensdo harmonica, na 5.2 e 7.2

harménica, tremulacéo (Flicker) e valor eficaz da tenséo.
Dos 10 distribuidores exclusivamente em BT 5 apresentaram informag&o de qualidade comercial.

A EDP Distribuicdo registou o cumprimento de sete dos oito padrdes de indicadores gerais
gualidade de servico comercial. Seguindo a tendéncia do ano anterior, verificou-se uma redugdo
do numero de compensacdes pagas por incumprimento de indicadores individuais

(745 compensacgdes, num total de 11 765 euros).

Em 2007 a EDP Distribuicao realizou uma auditoria a informacao de qualidade de servico relativa
a 2006. O relatorio de auditoria é vago quanto a sua abrangéncia, ndo fazendo referéncia aos

indicadores individuais.

QUALIDADE DE SERVICO NA REGIAO AUTONOMA DOS ACORES

Em 2006, a EDA efectuou o célculo dos indicadores de continuidade de servico ao nivel da MT,

com excepcao da END, e ndo determinou os indicadores individuais de continuidade de servico.

Na Regido Auténoma dos Acores verifica-se a grande influéncia do sistema produtor nos

indicadores de continuidade de servico a nivel da rede de distribuicéo.

Em 2006, foi efectuada a monitorizagdo da qualidade da onda de tensdo na ilha de S&o Miguel,
verificando-se o cumprimento dos valores regulamentares para todas as caracteristicas nos

pontos de rede monitorizados.

No que respeita a qualidade de servico comercial, regista-se o cumprimento de oito dos nove
indicadores gerais. A empresa informa que somente em 2007 comec¢ou a calcular o indicador
relativo a reposicdo de servico ap0s interrupcdes acidentais. No que respeita a indicadores
individuais, néo foi registado o pagamento de qualquer compensacéo, embora se considere que a

informac&éo em causa necessita de ser melhorada.

QUALIDADE DE SERVICO NA REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

Até ao final de 2006, a EEM n&o tinha reunido todas as condi¢cdes necessarias para a aplicacéo
do regulamento da qualidade de servico. Recorde-se que o ano de 2007 corresponde ao primeiro
ano de aplicagdo integral do RQS Madeira.
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Na globalidade, na rede de transporte da Regido Autbnoma da Madeira o valor de ENF foi de
102,24 MWh e o valor de TIE 61,06 minutos, registando-se um agravamento da qualidade de

servico sentida nos pontos de entrega.

Nas redes de distribuicdo da Regido Autbnoma da Madeira, o valor da END na ilha da Madeira foi
de 291,5 MWh e na ilha do Porto Santo foi de 10,3 MWh.

No que respeita aos indicadores individuais de continuidade de servico na rede de transporte (ilha
da Madeira), registaram-se valores superiores ao padrao em 10 PdE relativamente ao nimero de
interrupgbes e 17 PdE relativamente a duracdo total das interrupgBes. Para as redes de
distribuicdo em MT verificou-se na ilha da Madeira o incumprimento do indicador “Duracdo das

interrupgBes” em 20 PdE.

Em 2006 verificou-se de um modo geral o cumprimento dos valores limites das caracteristicas da
qualidade da onda de tensao, com situacdes pontuais de incumprimento do valor eficaz da tenséo

e tremulacéo (Flicker).

ACTUACAO DA ERSE

Em 2006, no ambito do NACE, foram recebidos 1189 pedidos de informacéo, através do
atendimento “on-line” (correspondendo a um aumento de 150% em relacdo a 2005), e registaram-
se 1733 atendimentos no servi¢co de atendimento telefonico disponibilizado através de uma linha
azul (nimero de atendimentos 132% superior ao de 2005). A ERSE recebeu 1 069 reclamacdes

relativas ao sector eléctrico, representando um aumento de 59% face a 2005.

Durante 2006, foi analisado o desempenho da rede de distribuicdo em MT de Portugal continental
relativo a 2005, em termos de Energia N&o Distribuida, conduzindo ao valor méximo do incentivo a
melhoria da qualidade de servigo, 5000 000 €, com repercussdo nos proveitos permitidos na

actividade de distribuigdo de energia eléctrica em MT da EDP Distribuigédo, em 2007.

Em 2006, foram fixados os parametros do incentivo a melhoria da qualidade de servi¢o a aplicar
em 2007 e 2008. Os valores de ENDggr definidos para 2007 e 2008 correspondem a uma taxa

anual de melhoria de 8%.

No ambito das actividades desenvolvidas pelo grupo de trabalho de qualidade de servico do
CEER foi elaborado o documento “Handbook of service quality regulation in the electricity
distribution sector”, e colocado em consulta publica o documento “Towards Voltage Quality
Regulation in Europe, An ERGEG Public Consultation Paper”.
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