edp

distribuicdo

Relatorio de Qualidade
de Servu;o 2008




Este documento estd preparado para impressdo em frente e verso
EDP Distribuigdo - Energia, S.A.
Rua Camilo Castelo Branco, 43
1050-044 LISBOA

www.edpdistribuicao.pt



edp

distribuicdo

I‘ iNDICE

1. INTRODUCAO 2
2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA 4
2.1 INFTOESITUTUIDS ettt ettt et et e s e b e s e b e s e e s e es e st e st e st en s e st ensensensensensensensensensensansenes 4
2.2. Utilizadores das redes e entregas de energia a Clientes fINQIS ....c..ocieieeiieieiiceceeeee e 5
3. GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES 7
3.1 ClENTES EIMPIESAMITIS ..iviiitieeieeee ettt ettt ettt ettt et e et e e teeete et e eteeeseeaseeteeseeaseessesseessenseessesssesssenseessenseensesasenseans 7
3.2, ClENTES TESIAENCINS . .vevtetieieeieeteete ettt ettt et e bt e e et e s teebeesaesteesseesseesaeseessessseseassasseessesssessaensesssessaessenssesssensenns 10
4. QUALIDADE DE SERVICO DE AMBITO COMERCIAL 15
4.1. Balanco da aplicacdo do Regulamento da Qualidade de SENVICO ...cuiviivieriieieeieeee et 15
4.2. Relacionamento com 05 UtIZAAOres AQs REES........cueviiiieieeieiieieeeeeiteie ettt bessaessaense e 15
4.3. Indicadores de qualidade do relacionamento COMETCIAL.......ccviuieiieieiiieieceeceee et 16
4.3.1. Indicadores gerais de qUAlIAOAAE A SEIVICO .ouuiuiiiieiiieeee ettt st te e sseeaeeneeens 16
4.3.2. INAICAAOTES INAIVIAUGIS ....vveeiiiiieie ettt ettt te et e e te e et e esbesteeseessesseeseessesssessessaesseensesssessaessenssessaensenns 22
4.4, Clientes COmM NeCESSIAAUES ESPECITIS ...c.vieueieuietieie ettt ettt ettt e et e et e et eeaeete et eeseeseeaseeseesseesseseessesasenseens 25
4.5, ClENTES PIIOMTAIIOS ... vttt ettt ettt ettt e et et e et et e et e et e etees e et e eseeseeseeseeseeseasens et et et e s et e s e s eeseeseesenseesees 26
4.6. Accoes mais relevantes para melhoria da qualidade de servico de dmbito comercidal...........cocueen... 27
5. QUALIDADE DE SERVICO TECNICO 28
5.1. CONTINUIAAAE AE SEIVICO ..uiieiiiieiieeeeieeetee ettt ettt et et e et e e aa e e ete e e beeeabeesaseeeteeesbeeesseesaeenteeenseesaseeannas 28
5.1.1. DESEMPENNO O REAE AT ..ottt ettt ettt et e st e s tae e aeeesbeessbaesaseessaeesseessseesaeesseeensaesnseennnas 30
5.1.2. DESEMPENNO O REAE MT ..ttt ettt s e et e e te e e bee s abeesabeesaaeesteessseesaeenseeesseesnseesenas 34
5.1.3. DESEMPENNO A REAE BT ...ttt ettt et ettt e e ete e e veeeaveeeaaeeeteeetseeesaeeteeenteeeaseeennas 45
5.2. Compensacoes por incumprimento dos padrdes individuais de continuidade de servico ................... 52
5.3. QUAlIAdOdE AQ ONAQ AE TENSTIO ...viiieiieiieiieiieiteee ettt ettt s b e s e s s e st e e b e eseeseeseesensensensensensensensensensan 53
5.3.1. Critérios do Plano de MonitorizaGAo de 2008...........cveieieieieiieieieiesiesiess ettt sse e sressessessessesesessessessas 53
5.3.2. Definicdo e tipo de Monitorizacdes da QEE desenvolvidas €m 2008..........cceeveeievieeieeierieeieeeeeieeee e 54
5.3.3. Monitorizacdes em BArmrAmMENTOS A& MT ...ttt ettt e e ere et eeteesaseeennas 55
5.3.4. MonitorizaCOes €M PTD (IO BT) ..oivieieeieiieieeeeetete ettt ettt ettt ettt et e et e saesa e st essessaesseessessaenseessennes 59
5.3.5. Outras Accdes de Monitorizacdo da QEE Complementares ao PIano ANUAL........cccveeieiiieieciecieennnee 61
K TRC I T O] o] 1@ 1= TSP 62
5.4. OCOIMENCIAS MAIS SIGNITICOTIVAS ..ottt ettt ettt ettt et et et e tesenean 63
5.4.1. Origem na Rede NACIONAl A& TrANSPOIME ......ocuiiiuieiieeieceeeee ettt ettt et ettt ene 63
5.4.2. OFIGEM NA TEAE AT oottt ettt et e et e e te e aee st e e st aaeees e e st easeesee st essesaeessesseenseensesseenseenseeseenseensennes 64
5.4.3. OrIgEM NO TEAE MT .ttt ettt ettt e bbb e st et e b e e b e e b e st e st e st et et et e s et e s e bensensensen 64
5.5. Accdes relevantes para a melhoria da Qualidade de Servico TECNICO ......covvvicvieieiciceeeceeeeeeee 65
5.5.1. Programa DiSTDUIGA0O 20T .....ieiieiieiieie ettt ettt et ettt et st e s bt enbeeneesaeesseesaenseeneesseenseensesseenseensennes 65
5.5.2. Plano de Desenvolvimento e Investimento na Rede de DistribUICAO .......cceeeveieieievieceeceeceeeeee e 66
5.5.3. Desenvolvimento dos Sistemas Técnicos de Suporte & Operacdo da Rede ......cvevvevveevecvecvecveceeeenane. 66
ANEXOS

1-Indicadores Gerais de Continuidade do Servico
2 — Direccdes de Redes e Clientes

3 - Qualidade da Energia Eléctrica

4 — Definicoes e Siglas

Relatério de Qualidade de Servico 2008






edp

distribuicdo

|‘ 1. INTRODUCAO

A qualidade do servico prestado no dmbito da distribuicdo e da comercializacdo de energia eléctrica,
bem como o respectivo acompanhamento, fem sido uma preocupacdo constante, fanto por parte das
empresas prestadoras do servico, como € o caso da EDP Distribuicdo, como por parte dos consumidores

e respectivas associacdes, na busca do justo equilibrio entre preco e qualidade.

Traduzindo essas preocupacoes, o Regulamento de Qualidade de Servico (RQS) em vigor, publicado
pelo Despacho n.°5255/2006, de 8 de Marco, estabelece padrdes, quer de natureza técnica, quer
comercial, a que deve obedecer o servico prestado, nomeadamente pelas entidades do Sistema

Eléctrico Nacional (SEN).

Assim, no desenvolvimento das suas actividades, a EDP Distribuicdo faz um acompanhamento muito
rigoroso dos niveis de desempenho obtidos, procurando atingir os padrdes estabelecidos no RQS, bem
assim como cumprir as obrigacdes que o mesmo lhe impde. Conforme se poderd verificar no
desenvolvimento do presente Relatdrio, os referidos padroes séio genericamente atingidos e muitas

vezes ultrapassados.

A presente publicacdo vem dar cumprimento ao disposto no RQS que estabelece que o operador da
rede de distribuicdo deve elaborar e publicar, anualmente, um relatério do qual conste,
nomeadamente, a caracterizacdo do desempenho da Empresa em termos da qualidade de servico,

quer comercial, quer técnica prestada aos clientes.

Depois de, em 2007, a EDP Distribuicdo ter, na sequéncia da constituicdo da sociedade andnima EDP
Servico Universal, SA, (EDP SU), passado a exercer exclusivamente as actividades de distribuicdo de
energia e de comercializacdo de redes como Operador da Rede de Distribuicdo (ORD) e enguanto
fitular da concessdo da Rede Nacional de DistribuicGo e das concessdes de Baixa Tensdo, e de ter
empreendido uma profunda alteracdo da sua organizacdo, o ano de 2008 foi o da estabilizacdo da

nova estrutura organizativa.

Apesar da natural perturbacdo no funcionamento da Empresa que uma tdo profunda reafectacdo de
competéncias necessariamente acarretou, a EDP Disfribuicdo manteve como principal objectivo a
melhoria da qualidade do servico prestado aos seus clientes, nestes se incluindo todos os consumidores

e produtores ligados as suas redes.

Relativamente ao ano de 2008, é de salientar o bom desempenho da EDP Distribuicdo no que respeita
d qualidade de servico comercial prestado, que se tfraduz, nomeadamente, nos valores registados para

os indicadores gerais de qualidade de servico comercial que excederam os padroes fixados no RQS.

A evolucdo, nos Ultimos anos, dos valores dos principais indicadores de qualidade de servico técnica
evidencia uma melhoria sustentada. No entanto, em 2008 a confinuidade de servico técnica medida

pelo Tempo de Interrupcdo Equivalente da Poténcia Instalada (TIEPI) atingiu, em termos globais, o valor
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de 113 minutos, ligeiramente mais elevado do que o valor registado em 2007 (109 minutos). As
condicdoes atmosféricas particularmente favordveis que se verificaram em 2007 e que ndo se repetiram

em 2008 contribuiram para esta ligeira subida no valor do indicador.

De referir que em 2008 os sistemas técnicos, em uso na EDP Distribuicdo, reflectiam por completo a
mudanca de estrutura organizativa ocorrida em 2007 que visou preparar a Empresa para melhor
responder aos desafios lancados pela regulamentacdo do SEN e pela generalizacdo progressiva da

producdo distribuida.

Durante o ano de 2008, a Empresa continuou a recolher os dados resultantes das medicdes necessdrias
d andlise e d avaliacdo da Qualidade da Energia Eléctrica. Estas accdes visam executar o Plano Anual
de Monitorizacdo da Qualidade e Confinuidade da Onda de Tensdo. Os resultados permitem concluir

que a EDP Distribuicdo garante elevados padrdes de servico no fornecimento aos seus clientes.
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|‘ 2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA
2.1. Infraestruturas

Em 31 de Dezembro de 2008, as instalacdes e equipamentos em servico, na rede da EDP Distribuicdo,

eram os seguintes:

Yy
Variacdo
2007 2008 A08/07
Subestacdes
M® de subestagdes 382 2397 3,9%
M® de transformadores &85 &£99 2,0%
Poténcia instalada (MVA) 15 352 15 726 2,4%
Linhas (incluindo ramais, em km) 7% 710 81155 1,8%
Aéreas 65 012 66 073 1,6%
AT (60/130 kV) g 047 g 373 4 1%
MT [6/10/15/30 EV) 36 945 57 700 1.3%
Cabos subterréineos 14 498 15 082 2.8%
AT (807130 kW) 453 467 3,2%
MT [&/10/15/30 kV) 14 245 14 614 2.4%
Postos de Transformagdo
Unidodes 5% 841 &1 157 2.92%,
Poténcia instalada (MVA) 17 500 15 170 3,8%
Redes BT (km) 132407 | 133702 0,8%
Adrecs 102 474 103 2458 0,8%
subterrdineos 30 133 30 453 1.1%
Contadores (Unidades) & 275 491 | & 320 352 0,7%
AT e MT 25 847 26 284 1.8%
BT e BTE 6 250 624 | & 224 0465 07%
N—

No final do ano de 2008 existiam 15 726 MVA instalados em 397 subestacdes, o que corresponde a um
crescimento de cerca de cerca de 4% em relagcdo ao ano anterior, enquanto que a poténcia instalada
em postos de transformacdo de distribuicdo era de 18 170 MVA (crescimento de 3,8%), instalados em

61 157 postos de transformagdo.
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A rede de alta tensdo tinha uma extensdo de 8 840 km, sendo 8 373 km de rede aérea (95%). Quanto as
redes de média e baixa tensdo estavam em exploracdo, respectivamente, 72 315 km e 133 702 km de
rede, sendo que o peso da rede aérea no total da rede de MT era de cerca de 80%, enquanto que no

caso da rede BT, arede aérea representava 77%.

Redes Aéreas e Subterr@neas (AT) Redes Aéreas e Subterraneas (MT e BT)

10 250

8 200

£ ° £ 150
= =

E 4 € 100

2 50

0 0

2004 2005 2006 2007 2008 2004 2005 2006 2007 2008
Aéreas AT 1 Subt. AT Aéreas MT 1 Subt. MT B Aéreas BT B Subt. BT

2.2. Utilizadores das redes e entregas de energia a clientes finais

Em 31 de Dezembro, a EDP Distribuicdo tinha cerca de 6,1 milhdes de utilizadores das suas redes (mais
0,8% do que em 2007). Em termos de estrutura, os consumidores de baixa tensdo representavam 99,6%
do numero total de consumidores de electricidade e 51,9% do total da energia enfregue pelas redes de

distribuicdo a clientes finais.
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NUmero de Utilizadores Energia Entregue

MAT/AT/MT

BT 48,1%

99.6%

BT
51,9%

MAT/AT/MT
0,4%

No inicio do ano, e no seguimento da reestruturacdo levada a cabo no ano anterior, a Empresa estava
organizada, em fermos territoriais, em seis Direccdes de Rede e Clientes (Norte, Porto, Mondego, Tejo,
Lisboa, Sul) e 25 Areas de Operacionais. Em anexo (Anexo 2) apresenta-se a distribuicdo do nUmero de
clientes (mercado livre e mercado regulado) e respectivos consumos anuais por clienfe final (“BT" e

“Outros Niveis de Tens@o") em cada Direccdo de Rede e Clientes (DRC).

O RQS estabelece para Portugal continental trés tipos de zonas geogrdficas (zonas A, B, C) as quais
est@o associadas padrées de Qualidade de Servico. O Artigo 8.° do referido Regulamento caracteriza
as zonas, em funcdo do nUmero de clientes existente nas diversas localidades()- Em 2008 os clientes
finais utilizadores das redes da EDP Distribuicdo estavam distribuidos, pelas diferentes zonas, da forma

apresentada no grdfico seguinte, em termos percentuais.

Distribuicdo de Clientes por Zonas (2008)

Zona A
22,3%
Zona C
46,8%
Zona B
31,0%

(") - Zona A: capitais de distrito e localidades com mais de 25 mil clientes;
Zona B: localidades com um nUumero de clientes compreendido entre 2 mil e quinhentos e 25 mil;
Zona C: restantes localidades.
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|‘ 3. GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES

Em 2008 a Empresa continuou a monitorizar o grau de satisfacdo dos clientes da EDP Distribuicdo,
segmentados geograficamente. O objectivo dos estudos foi analisar a evolucdo da satisfacdo dos
clientes com a qualidade da energia eléctrica e o servico prestado, e identificar os factores

determinantes da satisfacdo.

O estudo de satisfacdo dos clientes empresariais foi realizado com base num questiondrio auto-
administrado (questiondrio em papel, enviado por correio para a morada de facturacdo do cliente

que, apds responder o envia para a empresa, em envelope RSF, sem qualquer identificacdo sua).

No que se refere aos clientes residenciais, o estudo de satisfacdo foi realizado por uma empresa de
estudos de mercado certificada segundo a norma 2509001 BVQI, TNS-Euroteste, com a supervisdo da
EDP. Relativamente a anos anteriores foi alferada a metodologia de recolha de informacdo relativa aos
clientes residenciais, tendo-se recorrido & readlizacdo de entrevistas telefénicas assistidas por

computador.

3.1 Clientes empresariais

Metodologia utilizada

Como referido o estudo foi realizado com recurso a um questiondrio auto-administrado, tendo sido

excluidos da andlise os clientes com contratos referentes a instalagdes do Grupo EDP.

Na andlise foi feita uma estratificacdo de cardcter regional — Norte, Porto, Mondego, Tejo, Lisboa e Sul

(dreas de actuacdo das Direccdes de Rede e Clientes da Empresa).

O universo em causa tem a caracterizacdo constante do grdfico seguinte.

16%

12%

19%

M Lisboa ®mMondego m Norte = Porto = Sul  Tejo

O trabalho de campo decorreu nos meses de Outubro e Novembro de 2008. Foram recebidas 7 076

respostas vdlidas, correspondentes a uma taxa de resposta de 13% do universo dos clientes inquiridos.

Os resultados obtidos foram agregados de acordo com os mesmos critérios definidos para o universo e

validados recorrendo a uma ferramenta de andlise de informacdo que permitiu a correccdo de valores
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omissos e de valores anormais. A qualidade geral dos dados é fidvel permitindo efectuar a
extrapolacdo dos valores da satisfacdo manifestada pelos clientes ao universo, com um nivel de
confianca de 95%. Analisando os dados amostrais verifica-se que as margens de erro em torno da
média de cada um dos parémetros de satisfacdo dos clientes variam entre um minimo de £ 0,7% para a
varidvel “Informacdo disponibilizada na Internet” e um mdximo de = 1,7%, para a varidvel “Gestor de

Cliente".

O estudo analisa a satfisfacdo global dos clientes com a qualidade do fornecimento de energia
eléctrica e a avaliacdo que fazem de um conjunto de atributos relacionados com a qualidade técnica
do servico prestado pela Empresa. De seguida, recorrendo a um modelo econométrico, identificam-se
os atributos com maior impacto na explicacdo da satisfacdo global com o fornecimento de energia

eléctrica.

Principais conclusoes

A satisfacdo com o fornecimento de energia eléctrica tem-se mantido relativamente estdvel desde
2004, com niveis médios acima dos 60 pontos, numa escala de 0 a 100. Apds a subida de 4 pontos
registada em 2007, em 2008 o nivel médio de satisfacdo com o fornecimento de energia eléctrica

reajusta-se nos 62 pontos.

Satisfagdo com a Energia Eléctrica

|
(6}
]

~N
o
I

64,8

62,4 63,1 611 62,4

o~
(6,
|

Valores médios
Escala 1-100
o~
S

(6]
(@,
|

n
(@]

Nov/04 Jul/05 Dez/06 Out/07 Dez/08

Em termos de segmentacdo regional, os clientes das regides Lisboa, Porto e Norte sdo os que, em
média, manifestam estar mais satisfeitos com o fornecimento de energia eléctrica, enquanto que os da

regido Tejo sdo os que, em média, declaram estar menos satisfeitos.
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Satisfagdo com a Energia Elécfrica
(segmentagao por Direccgao de Redes e Clientes)

70

66,2 64,4 65,0

65

60

Valores médios
Escala 1-100

55

50

Lisboa
Mondego
Norte
Porto

Sul

Tejo
Global

Factores chave de satisfacao

Os factores chave “Continuidade do fornecimento de energia” e “Informacdo disponibilizada na
pdgina da Internet” sdo os melhor avaliados pelos clientes empresariais, com niveis de satisfacdo de 63
e 62 pontos, respectivamente, e que estdo préoximos dos valores registados em 2007; “Informacdo
prestada aos clientes durante as interrupcdes de fornecimento de energia” é um dos factores cujo nivel

médio de satisfacdo baixa relativamente a 2007, situando-se nos 44 pontos numa escala de 0 a 100.

Ndo basta analisar o nivel de satisfacdo dos clientes, sendo fundamental também entender quais os
factores que melhor explicam a sua satisfacdo global com o fornecimento de energia eléctrica. Assim,
recorrendo a uma andlise de regressdo linear multipla chega-se a um modelo com uma boa qualidade
de ajustamento, R2 =0,63(2), em que os factores com maior impacto na explicacdo da satisfacdo global
com a energia eléctrica sdo: qualidade da energia eléctrica (auséncia de perturbacdes na onda de
tensdo), continuidade do fornecimento de energia eléctrica (auséncia de interrupcdes), capacidade

de resolucdo de problemas técnicos e capacidade de inovacdo na Empresa.

Conclui-se que, para os clientes empresariais, as questdes relacionadas com a qualidade técnica do

servico sdo as que tém maior impacto na satisfacdo global com o fornecimento de energia eléctrica.

De seguida apresenta-se a evolucdo de 2007 para 2008, dos niveis médios de satisfacdo dos clientes
empresariais com cada dos atributos com impacto na explicacdo da satisfacdo global com o

fornecimento de energia eléctrica.

(2) - 63% da variacdo das respostas da satisfacdo global com o fornecimento de energia eléctrica
(varidvel dependente) é explicada pelo modelo
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valores médios
Escala 0-100

Qudlidade da energia eléctrica
70
65

60

D

Continuidade do fornecimento

a

Capacidade de inovacdo

Capacidade de resolucdo de

problemas técnicos
2007 2008

“Continuidade e Qualidade no fornecimento da energia eléctrica” sdo os atributos que registam
maiores niveis de satisfacdo. Os resultados obtidos permitem afirmar que os factores “Capacidade de
resolucdo dos problemas técnicos” e “Capacidade de Inovacdo” sdo estatisticamente idénticos aos

niveis de satisfacdo obtidos em 2007.

3.2. Clientes residenciais

Metodologia utilizada

Em 2008, a empresa de estudos de mercado TNS-Euroteste realizou, em parceria com a Empresa, um
estudo de satisfacdo relativo ao universo de clientes residenciais do mercado regulado. Este estudo foi
utilizado para obter informacdo quanto & satisfacdo destes clientes com o servico prestado pela EDP
Distribuicdo. O universo foi estratificado geograficamente em 6 sub-populacdes que correspondem ds
regides de actuacdo das Direccoes de Rede e Clientes da EDP Distribuicdo. Para cada uma das
sub-populacdes foi extraida uma amostra aleatdria cuja dimensdo manteve, na amostra total definida,

0 peso de cada uma das regides no universo de clientes residenciais do mercado regulado.

No total foram feitas 1000 entrevistas, correspondendo a uma amostra aleatéria estratificada
regionalmente e, para um intervalo de confianca de 95%, os resulfados podem ser projectados para o
Universo com um erro amostral de + 3,1%. Foram entrevistados apenas os clientes que no lar tratam dos

assuntos relacionados com a Empresa.
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Os objectivos especificos do estudo visaram: monitorizar a satisfacdo dos clientes relativamente ao
desempenho global da Empresa, d qualidade do produto fornecido e ao servico de atendimento ao
cliente; encontrar os factores explicativos da satisfacdo do cliente e identificar quais sdo os pontos fortes
e quais os que devem ser objecto de accdes de melhoria. Neste relatério analisam-se os aspectos
ligados com a actuacdo da EDP Distribuicdo ou seja avaliagcdo do desempenho global e da satisfacdo

com a qualidade da energia eléctrica fornecida.

Principais conclusoes

Para avaliar o “"Desempenho” global da EDP Distribuicdo foram analisados vdrios indicadores sendo os

principais, a “Satisfacdo global com a Empresa” e a “Satisfacdo com a Energia Eléctrica Fornecida”.

Satisfacdo Global com a Empresa

Valores médios

Escala 0-100
60 -
55 4
52,0
50 +
50,0 49,9
45 4 48,8 85 492 o
40 w
Global Norte Porto Mondego Tejo Lisboa Sul

Em 2008, o nivel médio de satisfacdo dos clientes com a Empresa  situa-se nos 50 pontos,
apresentando-se mais elevado no Sul. O nivel médio de satisfagcdo com a energia eléctrica é de 54
pontos. No que se refere a satisfacdo com a energia eléctrica fornecida em termos das regides, os
maiores indices de satisfacdo situam-se na DRC Sul e na DRC Porto (55 pontos numa escala de 0 a 100),

enquanfo na DRC Tejo se regista o valor de 50 pontos.

1"
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Satisfagdo com a Energia Eléctrica Fornecida

Valores médios

60 7 Escala 0-100
55 A
50 -
45 A
40 T T
Global Norte Porto Mondego Tejo Lisboa Sul

Factores chave de satisfacao

Para analisar a importancia dos vdrios aspectos avaliados durante o estudo na explicacdo do
desempenho global da Empresa, recorreu-se a técnicas estatisticas multivariadas, nomeadamente &
andlise factorial. O modelo obtido identifica quatro factores chave na explicacdo da avaliagcdo do
desempenho global da empresa, a “Relacdo com o Cliente”, a “Imagem”, a “Relacdo Comercial” e o

“Fornecimento de Energia Eléctrica”.

Analisam-se, de seguida os factores chave mais directamente relacionados com a actividade da EDP

Distribuicdo — Fornecimento de Energia Eléctrica e Imagem.

No que diz respeito ao factor que integra os aspectos ligados com o fornecimento de energia eléctrica,
os atributos que o cliente considera mais importantes sdo: “Continuidade do fornecimento”, “Tempo de
reposicdo apds uma interrupcdo”, “Capacidade de resolucdo de problemas técnicos”, “Qualidade da

energia fornecida” e “Informacdo prestada durante as interrupcoes”.
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Avaliagdo dos atributos ligados com o factor Energia Eléctrica

% do que avalia com

Bom/Mbom/Excelente
Continuidade do fornecimento
80
70
60
Capacidade de resolucdo Qualidade da

de problemas técnicos 50

energia eléctrica

Tempo de reposicdo servico Informacdo quando
apds interrupcdo hd interrupcoes

A “Continuidade do fornecimento de energia” é o aspecto considerado mais importante e
conjuntamente com a “Qualidade da energia fornecida” sdo os melhor avaliados. A “Informacdo

prestada aquando das interrupcdes” regista uma avaliacdo mais baixa mas é o aspecto considerado
menos importante.

No que foca ao factor Imagem, os afributos que o Cliente considera mais importantes sdo:
"Preocupacdo com a preservacdo do meio Ambiente”, “Aconselhamento sobre poupanca de
energia” e "Confianca".

13
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Avaliagdo dos atributos ligados com o Factor imagem

% do que avalia com
Bom/Mbom/Excelente

Preocupacdo com a preservacdo
do Ambiente

80

70

60

50

40

Aconselhamento sobre poupanca

Confianca de energia

“Preocupacdo com a preservacdo do “Ambiente” e "Aconselhamento sobre poupanca de energia”
sdo para além da continuidade do fornecimento de energia, os aspectos que o cliente considera mais

importantes na avaliacdo de um empresa fornecedora de energia eléctrica.

A "Confianca” na Empresa, atributo também considerado bastante importante € o melhor avaliado

pelos clientes.
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|‘ 4. QUALIDADE DE SERVICO DE AMBITO COMERCIAL
4.1. Balango da aplicagcdo do Regulamento da Qualidade de Servico

Com a criacdo, em Dezembro de 2006, da EDP Servico Universal, algumas actividades de
comercializacdo que até ai eram exercidas pela EDP Distribuicdo passaram a ser da responsabilidade
da nova Empresa, pelo que em termos de alguns dos indicadores de qualidade de servico, passou a ser
necessdrio individualizar as actividades que caracterizam apenas os servicos comerciais prestados pela
EDP Distribuicdo, empresa a quem contfinuou a estar afribuida a responsabilidade por alguns dos
processos que visam a prestacdo de servicos de natureza comercial a clientes finais e a entidades com

instalacdes cuja ligacdo a rede se pretende.

Os indicadores apresentados no presente Relatdrio, no caso dos atendimentos, presencial e telefénico,
e do tratamento de reclamacdes e de pedidos de informacdo, dizem assim apenas respeito ao servico

prestado pelo operador da rede.

A EDP Distribuicdo, desde a sua constituicGo em 2000, tem registado uma melhoria sustentada da
qualidade do servico comercial, tendo em atencdo as disposicoes regulamentares, mas sobretudo,
procurando atingir o objectivo de cada vez mais melhorar na prestacdo do servico. Salvaguardadas as
alteracdes decorrentes da separacdo ocorrida em 2007, j& referida, verificada entre a EDP Distribuicdo

e a EDP SU, os sete indicadores fixados no RQS em vigor continuam a registar uma evolucdo positiva.

4.2. Relacionamento com os Utilizadores das Redes

Tendo permanentemente presente o objectivo de melhorar o relacionamento com os clientes, ndo sé
no que se refere d qualidade do fornecimento de energia eléctrica mas também nos aspectos
considerados de dmbito comercial, como sejam as ligacdes & rede (orcamentacdo e realizacdo das
ligacdes), a instalacdo de contadores e outros, a EDP Distribuicdo lancou em 2008 um projecto
especifico de melhoria, enquadrado no &mbito do projecto Distribuicdo 2010, cujos resultados se

esperam j&d em 2009.

Ainda em 2008, teve lugar a preparacdo do lancamento da pdgina da EDP Distribuicdo na Internet,
auténoma em relacdo a do Grupo EDP, cujo lancamento teve lugar no inicio de 2009, ano em que se

espera introduzir significativas melhorias.

Em 2008, ficou praticamente concluido o projecto de informatizacdo dos Agentes de Atendimento,
permitindo o fratamento automatizado, logo mais eficiente, da maior parte das actividades

desenvolvidas por este canal de atendimento.

O sitio edp “on-line” continuou a apresentar indices de trdfego que provam a importéncia crescente

que o canal Internet assume na intferaccdo dos clientes com a Empresa.

Continuam a ter extrema importéncia os contactos regulares estabelecidos de modo presencial, pelas

equipas de Gestores de Clientes, que procuram apresentar as melhores solucdes para diversos
15
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problemas que, por vezes, se colocam aos utilizadores das redes, quer em termos das ligacdes a estas,

quer da minimizacdo dos impactos provocados por perturbacdes registadas nas redes eléctricas.

4.3. Indicadores de qualidade do relacionamento comercial

O RQS estabelece padrdes relativamente a diversos indicadores, padrdes que representam o nivel de

desempenho esperado na prestacdo de um determinado servico.

O Regulamento estabelece dois tipos de indicadores — gerais e individuais. Os indicadores gerais visam
avaliar o desempenho global dos operadores das redes de distribuicdo relativamente a um
determinado aspecto do relacionamento comercial. Os indicadores individuais correspondem ao
desempenho dos operadores face a cada cliente individualmente considerado. O ndo cumprimento,
nesse relacionamento, do estabelecido no Regulamento dd& origem, se o incumprimento for do
operador, a que este pague uma compensacdo ao cliente. Em determinadas situacoes, se se verificar
facto imputdvel ao cliente, haverd lugar ao pagamento, deste ao operador, de um valor nos termos
definidos pelo RQS.

4.3.1. Indicadores gerais de qualidade de servigo

Nos pontos seguintes é feita uma andlise da evolugdo, ao longo de 2008, dos valores registados para os
diferentes indicadores gerais de qualidade de servico, sendo possivel concluir o elevado desempenho
que a Empresa conseguiu concretizar no dmbito da prestacdo de servicos, o qual se traduz no facto de

se terem excedido, em todos os indicadores, os valores dos padroes de qualidade fixados pelo RQS.

No cdlculo dos diversos indicadores foram tidas em consideracdo as disposicdes constantes do Anexo
VI do RQS®).

(3) “Cdlculo dos indicadores gerais e individuais de qualidade do relacionamento comercial”.
16
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Indicador Geral e respectivo padrdo FELIED Valor
(%) 2008 (%)

Percentagem de orgomentos de ramais de baixa tensdo. slaborados no o5 100
prazro maximo de 20 dias dteis
Percentagem de ramais de baixa fensdo, executados no prazo maximo de oz o8
20 dias Uteis
Percentagem de activagdses de formecimeanto de instalagdes de BT,
exscutadas no prazo maximo de= 2 dias Ofeis apds a celebragdo do &0 i
confrato de fomecimento de ensrgia eléctrica
Fercentagem de atendimentos, com tempos de espera ats 20 minutos, nos 20 26
ceniros de atendimenito
Percentagem de atendimendos, com fempos de sspera ot 80 segundos. no az o7
atendimento telefonico
Percentagem de pedidos de informagdo respondidos ate 15 dias Otels 20 93
Parcentagem de clientes com tempo de reposicdc de saervigo ats 4 horas, o0 96
na sequéncia de inferupgdes de formmecimento acidentais
Tempo medio do procedimenio de mudanga de formecedor [dias Oisis) MWD 2

Ramais BT

A evolucdo do indicador “Orcamentos de ramais de Baixa Tensdo elaborados no prazo mdximo de 20

dias Uteis” é apresentada no grdfico seguinte. No cdiculo deste indicador excluem-se os casos de

inexisténcia de rede de distribuicdo no local onde se situa a instalacdo de utilizacdo a alimentar, bem

como os casos em que, existindo rede, seja necessdrio proceder ao seu reforco.

100

925

90

(%)

85

80

75

Orgcamentos de ramais de BT

100

100 100 100

Margo * Junho * Setembro * Dezembro *

2008 ——Padrdo

* - Valores acumulados

O desempenho obtido continuou a ser excelente, uma vez que dos cerca de 71 mil orgamentos

elaborados em 2008, apenas 87 tiveram um prazo de elaboracdo superior a 20 dias Uteis.
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O indicador “Ramais de Baixa Tensdo executados no prazo mdximo de 20 dias Uteis” teve a evolucdo

constante no grdfico seguinte.

Execugdo de ramais de BT

95

90

(%)

98 9
85 97 97 8

80

75
Margo * Junho * Setembro*  Dezembro *

*_ Valores acumulados 2008 ——Padrdo

Nos termos do RQS, para o cdlculo deste indicador sé devem ser considerados os tempos que decorrem
desde a data em que sdo acordadas as condicdes econdmicas de realizacdo dos trabalhos até & sua
conclusdo, excluindo-se os casos de inexisténcia de rede de distribuicdo no local onde se situa a
instalacdo de utilizacdo a alimentar, bem como os casos em que, existindo rede, seja necessdrio

proceder ao seu reforco.

Apesar de se ter registado um ligeiro decréscimo no valor do indicador relativamente ao verificado no
ano de 2007 (decréscimo da ordem de 1 ponto percentual), foi mesmo assim possivel ulfrapassar o
padrdo regulamentarmente estabelecido, em cerca de 3 pontos percentuais, tendo sido executados

mais dois mil ramais do que em 2007.

Activacoes de fornecimento de instalacoes de Baixa Tensdo

O indicador “Activacdes de fornecimento de instalacdes de Baixa Tensdo executadas no prazo mdximo
de 2 dias Uteis apds celebracdo do confrato de fornecimento de energia eléctrica” procura
caracterizar o desempenho do operador da rede em termos dos prazos em que sdo efectuadas as
activagdes de fornecimento. Em 2008 este indicador registou a evolucdo apresentada no grdfico

seguinfe.
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Activacoes de Fornecimento de instalagoes BT

100

95

90

(%)

99 99 99 99
85

80

75
Margo * Junho * Setembro * Dezembro *

2008 ——Padrdo
* - Valores acumulados

Para o cdlculo deste indicador séo consideradas as situacdes em que o ramal j& se encontra
estabelecido e que envolvam somente a colocacdo ou operacdo de érgdos de corte ao nivel da
portinhola, ou caixa de coluna e a ligacdo ou montagem do contador de energia eléctrica e do
disjuntor de confrolo de poténcia e ainda as situacdes em que o contador jd esteja instalado. O cdlculo
do indicador em apreco ndo considera as ligacdes em que o cliente solicite uma data de ligacdo

posterior aos dois dias Uteis regulamentarmente estabelecidos.

Da observacdo do grafico anterior constata-se que o padrdo estabelecido no RQS (?0% de activacdes
realizadas até 2 dias Uteis) foi ultrapassado em cerca de 9 pontos percentuais, o que corresponde d
que das cerca de 209 mil activacoes de fornecimento verificadas em 2008, 207 mil foram realizadas

num prazo até dois dias Uteis.

Atendimento

Em termos do atendimento presencial o respectivo indicador, “Tempo de espera até vinte minutos nos
centros de atendimento”, é determinado pelo tempo que medeia entfre o instante de atribuicdo da
senha que estabelece o nUmero de ordem de atendimento e o inicio deste. O indicador é apurado
para os dois centros de atendimento com maior nUmero de utentes, de entre frés conjuntos de Distritos
pré fixados®. Os cenfros de atendimento que foram objecto de monitorizacdo em 2008 foram Lisboa,
Leiria, Amadora, Porto, Vila Nova de Gaia e Santa Maria da Feira, tendo sido monitorizados nestes

centros cerca de 32,8 mil atendimentos.

Assim, durante o ano de 2008, o indicador registou a seguinte evolucdo:

(4) - Viana do Castelo, Braga, Braganga; Vila Real e Porto;
Aveiro, Leiria, Coimbra, Castelo Branco, Guarda e Viseu;
Santarém, Lisboa, SetUbal, Portalegre, Evora, Beja e Faro.
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Tempo de espera no atendimento presencial
100
95

90

(%)

85 E 97 96 96

80

75
Marco * Junho * Setembro * Dezembro *

2008 ——Padrdo
* - Valores acumulados
Da leitura do grdfico anterior constata-se o claro cumprimento, durante o periodo em andlise, do
padrdo definido no dmbito do Regulamento da Qualidade de Servico, que foi ultrapassado em cerca

de 6 pontos percentuais.

Quanto ao atendimento telefénico, o indicador "Atendimentos com tempo de espera até sessenta
segundos no atendimento telefénico centralizado” é calculado tendo em conta o tempo que decorre
enfre o primeiro sinal de chamada e o instante em que a chamada é atendida e registou, em 2008, a

evolucdo constante do grdfico seguinte.

Tempo de espera no atendimento telefénico
cenfralizado

95

90

(%)

98 98 98 97

85

80

75
Marco * Junho * Setembro * Dezembro *

2008 —— Padrdo
* - Valores acumulados

No ano de 2008 e conforme se conclui da leitura dos dados relativos ao atendimento telefénico
centralizado, o padrdo definido pelo RQS (85% de atendimentos telefénicos até 60 segundos) foi
ultrapassado em cerca de 12 pontos percentuais, o que correspondeu ao atendimento de mais de 6

milhdes de chamadas num tempo inferior a 60 segundos. De referir que em 2008, tal como j& sucedeu
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em 2007, foram consideradas no cdiculo deste indicador as chamadas para o nUmero de telefone

dedicado d comunicacdo de leituras.

Apesar do indicador, em 2007, ter sido superior em meio ponto percentual ao valor verficado em 2008,
0 numero de atendimentos, em 2008, aumentou 900 mil chamadas, pelo que o excelente nivel de

desempenho obtido, em 2008, foi resultado da entrada em funcdes do “Contact Center” de Seia.

Pedidos de Informacdo

A evolucdo do indicador “percentagem de pedidos de informac¢do, apresentados por escrito,

respondidos até 15 dias Uteis” encontra-se representada no grdfico seguinte.

Pedidos de informagdo

100
o
l32
g 2
£ 3 95
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R 2
75
Marco * Junho * Setembro * Dezembro *
* - Valores acumulados 2007 =——Padrdo

O padrdo fixado pelo Regulamento da Qualidade de Servico — 90% dos pedidos de informacdo
recebidos pela Empresa respondidos até 15 dias Uteis — foi ultrapassado em 3 pontos percentuais. Tal
correspondeu a que dos cerca de 3 800 pedidos de informacgdo recebidos na Empresa, mais de 3 500

foram respondidos até 15 dias Uteis.

De referir que os assuntos que mais mofivaram a apresentacdo de pedidos de informacdo dizem

respeito a “leituras” e a “questdes técnicas”.

Reposicdo de servico a clientes

No cdlculo deste indicador, relacionado com a qualidade de servico prestado pela EDP Distribuicdo
aos vdrios utilizadores das redes, sdo considerados os registos das interrupcdes acidentais, longas, cuja

responsabilidade seja imputdvel ao operador da rede.

Assim durante o ano de 2008 o indicador "Percentagem de clienfes com tempo de reposicdo de
servico até 4 horas, na sequéncia de interrupcdes de fornecimento acidentais” registou a evolucdo
constante do grdfico seguinte. Da andlise do mesmo é possivel concluir, de forma clara, que o padrdo

do RQS foi ulirapassado, em pelo menos 6 ponfos percentuais. Tal correspondeu a que o
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restabelecimento do fornecimento de energia foi efectuado num prazo inferior a 4 horas em cerca de

18 milhoes de situacoes de clientes sujeitos a interrupcoes acidentais de fornecimento.

Reposicdo de servico apds interrupgoes acidentais

925

90

(%)

85 95 96 97 96

80

75
Marco * Junho * Setembro * Dezembro *

2 —P &
* - Valores acumulados 12008 adrdo

Para alcancar este nivel de desempenho é determinante a vontade expressa da Empresa em cumprir,
rigorosamente, o objectivo que se propds, o qual assenta numa prestacdo de servicos com um elevado

rigor e qualidade.

Mudanca de Comercializador

Os procedimentos de mudanca de comercializador sdo geridos pela EDP Distribuicdo. Embora o RQS
ndo estabeleca, para o indicador “Tempo médio do procedimento de mudanca de fornecedor”
qualquer padrdo, é de referir que o tempo médio de mudanca de comercializador registou, em 2008, o

valor de 2,0 dias Uteis.

4.3.2. Indicadores Individuais

O RQS (n.° 2 do Artigo 49.°) consagra o direito dos clientes receberem uma compensacdo monetdria,
atribuida de forma automdtica, no caso de ndo serem cumpridos os niveis minimos de qualidade do
desempenho na prestacdo de um determinado servico, pelos operadores, a cada cliente

individualmente considerado.

O RQ@S fixa os seguintes valores para as compensacoes:

e 18 € no caso dos clientes em BT, com uma poténcia contratada inferior ou igual a 20,7
kVA;

e 30 € para os restantes clientes em BT;

e 92 € para os restantes clientes.
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Nos pontos seguintes descrevem-se as situacdes em que pode haver lugar ao pagamento de uma

compensacdo, por parte do ORD e caracteriza-se a situacdo verificada em 2008.

Visitas combinadas

As visitas as instalacoes sdo efectuadas pelo operador da rede de distribuicdo, embora a marcacdo
das mesmas seja acordada entre o cliente e o comercializador com quem o cliente tem confrato de
fornecimento. Tratando-se de um indicador de qualidade de servico individual, sempre que o operador
da rede de distribuicdo ndo cumpra o infervalo de fempo de 2,5 horas (intervalo fixado
regulamentarmente) acordado com o cliente para a visita, este tem direito a uma compensacdo.
Como anteriormente referido, se o cliente nGo se encontrar na instalacdo para receber o operador,

dentro do periodo acordado, fica obrigado ao pagamento de uma quantia (compensacdo).

Em 2008, a EDP Distribuicdo agendou cerca 738 mil visitas combinadas. Destas, em 334 casos (0,05%) a
EDP Distribuicdo ndo cumpriu o intervalo combinado, tendo sido pagas compensacdes no montante de

EUR 6 255,0 relativas a 341 incumprimentos.

Das visitas combinadas, 90 906 (12,3%) ndo se realizaram por auséncia do clienfe, o que correspondeu

ao montante cobrado, aos clientes, de EUR 25 950,0.

Assisténcia técnica a clientes

Segundo o RQS, os operadores das redes de distribuicdo, sempre que tenham conhecimento da
ocorréncia de avarias na alimentacdo individual de energia eléctrica dos clientes, devem iniciar a

reparacdo das mesmas Nos prazos maximos seguintes:

° 5 horas para clientes de baixa tensdo nas zonas tipo C;

° 3 horas para os clientes com necessidades especiais dependentes de equipamento

médico eléctrico indispensdveis d sua sobrevivéncia e clientes prioritdrios;

o 4 horas para os restantes clientes.

Em 2008, a EDP Distribuicdo registou 152 430 assisténcias técnicas a avarias na alimentacdo individual do
cliente. Destas, apenas 1 900 (1,2%) foram realizadas fora dos prazos mdéximos definidos pelo RQS, tendo

sido pagas 213 compensacdes no valor total de EUR 3 858,0.

Reposicdo do fornecimento por facto imputdvel ao cliente

O Regulamento de Relacdes Comerciais define quais os factos imputdveis aos clientes que podem
conduzir a interrupcdo do fornecimento, sendo um deles a “falta de pagamento ao comercializador de

Ultimo recurso™.
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Ultrapassada a situacdo que originou a interrupcdo e efectuados os pagamentos devidos, o operador
da rede de distribuicdo deve restabelecer o fornecimento de energia eléctrica cumprindo os seguintes

prazos:

° Até as 17h do dia Util seguinte ao da regularizacdo da situacdo, para clientes em BT;

° No periodo de 8 horas a contar do momento de regularizacdo da situacdo, para os

restantes clientes.

Se o operador da rede de distribuicdo ndo cumprir os prazos estabelecidos, o cliente tem direito a uma

compensacdo com os valores anteriormente mencionados.

Em 2008, a EDP Distribuicco realizou um total de 909 restabelecimentos de fornecimento fora dos prazos
regulamentares, fendo pago 906 compensacdes no valor global de EUR 16 710,0

Reclamacoes

As reclamacdes recebidas pelo ORD devem ser respondidas no prazo de 15 dias Uteis.

Em 2008, a EDP Distribuicdo recebeu um total de cerca de 38 500 reclamacdes. No grdfico da pdgina
seguinte é feita uma andlise, por trimestre, dos motivos que estiveram na origem das diversas

reclamacodes que foram apresentadas & Empresa, sendo de salientar que destas, cerca de 56% foram

relativas a questoes de “Redes”.

Das reclamacodes recebidas, 740 foram respondidas fora do prazo, tendo a Empresa pago 447

compensacdoes, 0 que correspondeu a Euros 10 398,0.
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NUmero de reclamacgdes recebidas no ano de 2008
(motivos)
25000
20 000
§ 15000
K]
€
O
3 10 000
5000
— u - m - | - W | I
1° trimestre 2° trimestre 3° trimestre 4° trimestre Total Ano
Relacionamento/Atendimento 771 701 979 1086 3537
Leitura/ Facturacdo 380 408 542 480 1810
B Equipamentos de Contagem 234 292 330 388 1244
Caracteristicas técnicas 1622 1336 1373 1585 5916
Redes 5714 3737 5168 6811 21 430
W Outros 1289 972 1112 1175 4 548

Leitura dos equipamentos de medicdo

A leitura dos equipamentos de medicdo, instalados em clientes em BTN constitui um indicador individual
cujo incumprimento confere direito ao pagamento de uma compensacdo ao cliente. Nos fermos do
RQS o operador da rede de distribuicdo deve garantir que o infervalo entfre duas leituras ndo seja
superior a 6 meses. Para o cdiculo do indicador séo considerados os equipamentos acessiveis, ou seja,
nas situacdes em que a leitura do equipamento possa ser efectuada por acesso a partir de locais

publicos.

A EDP Distribuicdo efectuou o pagamento de compensacdes por incumprimento do intervalo de tempo

para efectuar leituras em 2 913 situagdes, num fotal de EUR 52 920,0.

4.4. Clientes com necessidades especiais

A evolucdo do “Numero de clientes com necessidades especiais” encontra-se representada no grafico
da pdgina seguinte. Da leitura do mesmo verifica-se que, ao longo do ano de 2008, o nUmero de
clientes com "necessidades especiais” aumenfou em, praticamente, todos os grupos, em particular

naguele em que, os clientes dependem de equipamento médico de apoio a vida.
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Assim, dos 516 clientes registados no final do ano de 2008, 270 dependiam de equipamentos médicos
imprescindiveis d sua sobrevivéncia, 50 tinham limitacdes ao nivel da mobilidade, 185 eram invisuais e 11

tinham problemas no dominio da audicdo.

600
500
400
»
Q
c 300
Q0
O
o
z 200
100
0 ; ; : ;
1° frimestre 2° tfrimestre 3° trimestre 4° trimestre
Ne° clientes com limitagdes no dominio 46 44 48 50
da mobilidade
Ne clientes com limitacdes no dominio 198 194 192 185
da visdo
ONe clientes com limitagdes no dominio 12 11 11 11
da audicdo
W N° clientes dependentes 254 259 268 270
equip.médico de apoio d vida
Tt. clientes c/necessidades especiais 510 508 519 516

4.5. Clientes prioritarios

O RQS consagra a existéncia de clientes prioritdrios — aqueles para os quais uma interrupcdo de
fornecimento causa graves alteracdes ao normal funcionamento da instalacdo, tais como: instalacdes
hospitalares e equiparadas, instalacdes de seguranca nacional, bombeiros, proteccdo civil, etc. Para
estes clientes o ORD deve assegurar uma informacdo individualizada com a antecedéncia minima de
36 horas antes de interrupcdes previstas e um restabelecimento prioritdrio do fornecimento de energia

eléctrica (desde que ainterrupcdo ndo seja imputdvel ao proprio cliente).

Tal como para os clientes com necessidades especiais, o registo deve ser efectuado junto do operador

da rede de distribuicdo, por iniciativa do cliente.

A EDP Distribuicdo ndo tem qualquer cliente que se tenha registado como prioritdrio, nos termos

estabelecidos no RQS.
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4.6. Acgoes mais relevantes para melhoria da qualidade de servico de aGmbito comercial

A nova Lei 12/2008, relativa d proteccdo dos utentes dos servicos publicos essenciais, e as consequentes

alteracdes do Regulamento de Relacdes Comerciais, implicou a adaptacdo dos sistemas de

informacdo de suporte as actividades desenvolvidas pela EDP Distribuicdo.

Assim, durante 2008 a Empresa, em colaboracdo com a EDP Solugcdes Comerciais, empresa que lhe

presta servico no dmbito das actividades comerciais, procedeu das adaptacdes decorrentes das

alteracdes legislativas/regulamentares, nomeadamente as associadas com o processo de leitura de

contadores instalados em clientes.

Merecem ainda destaque as seguintes medidas, adoptadas no sentido de melhorar a qualidade de

servico de dmbito comercial:

Reforco do primeiro “Contact Center” existente em Odivelas, pela entrada em produtivo
do segundo “Contact Center”, em Seiqa, reduzindo-se desta forma o risco operacional de
eventual inoperacionalidade de um dos centfros. A concretizacdo deste investimento vem
adinda dar resposta d necessidade de satisfazer a maior procura por parte dos clientes
deste meio de contacto e de optimizar a qualidade e eficiéncia do servico j& existente;

Melhoria do processo de resposta a reclamacdes, nomeadamente resposta por “e-mail” e

gestdo de reclamacdes em casos graves como incéndios e danos corporais;

Criacdo de procedimentos para comunicacdo entre a EDP Distribuicdo, enquanto
operador da rede com as funcdes de Gestora do Processo de Mudanca de
Comercializador, e os diversos comercializadores por forma a fazer face a eventuais
indisponibilidades do sistema. De referir que o projecto de Mudanca de Comercializador se
enconfra em pleno funcionamento, cumprindo a sua funcdo de plataforma de
comunicacodes “on-line” e sistema de mensagens devidamente estruturadas e integradas

com os sistemas infernos dos comercializadores;

Renegociacdo de novos contratos com os Prestadores de Servicos de Leitura (PSL), fendo
sido reformulada a rede nacional de PSL, o que conduziu a uma melhor gestdo da

actividade “leituras” e a melhorias na qualidade do servico prestado.
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|‘ 5. QUALIDADE DE SERVIGO TECNICO

Neste capitulo apresentam-se os indicadores de Qualidade de Servigo Técnico verificados no ano de
2008, o que permite caracterizar a qualidade de servico das redes de distribuicdo de energia eléctrica,

a0 mesmo fempo que se procura contribuir para:

° Analisar o comportamento das redes, das instalacdes e dos equipamentos tendo em

vista a sua melhoria;
° Andalisar a resposta da Empresa ds ocorréncias da rede e s solicitagdes dos clientes;

° Identificar as regides mais carenciadas no sentido de permitir tomar decisdes concretas
sobre as actuacdes que se traduzam numa melhoria da qualidade de servico do

abastecimento de energia eléctrica aos clientes servidos por elas;
° Caracterizar a qualidade da onda de tensdo.

Os valores dos indicadores relativos a continvidade do servico foram obtidos a partir dos sistemas
informdticos de registo e gestdo de ocorréncias. De referir que se concluiu com éxito, na data prevista, 1
de Dezembro de 2008, a entrada em produtivo da aplicacdo Rede Activa em toda a EDP Distribuicdo e
consequente desactivacdo do sistema SGI que assegurou, nos Ultimos 15 anos, a gestdo de incidentes

da rede de distribuicdo.

Este processo de substituicdo do SGI, por um novo, baseado na aplicagcdo “PowerOn’ e designado por

Rede Activa, iniciou-se em 2007, e dele podemos salientar, como vantagens mais relevantes:

° Interligacdo das Bases de Dados do Sistema de Informacdo Geogrdfica da rede de
distribuicdo (SIT) e a outros sistemas técnicos como sejom, o de aquisicdo de
informacdo em tempo real (SCADA), o de Gestdo de Mobilidade de Equipas (GME) e o
comercial (SAP/I-SU);

° Tratamento simultédneo dos vdrios niveis de tensdo numa Unica aplicacdo;

° Melhorar a qualidade da informagdo sobre as ocorréncias.

No Anexo 4, do presente relatério constam as definicdes dos termos técnicos utilizados.

5.1. Continvidade de servigo

O desempenho apresentado pela rede de distribuicdo deve-se a um conjunto de iniciativas que tém
sido desenvolvidas na Empresa, de onde se destacam os projectos Qualidade de Servico Técnico
(QST2010), LEAN Plus, Best Capex e M2M do Programa Distribuicdo 2010 lancado no inicio de 2008. Estes
programas tém mobilizado um numero significativo de colaboradores da drea técnica da Empresa, na
procura e implementacdo das melhores prdaticas e solucdes para ultrapassar, com eficiéncia e eficdcia,

0s principais problemas e estrangulamentos detectados, nas redes de distribuicdo AT, MT e BT.
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As regides que ainda registam maior dispersdo nos valores dos indicadores gerais de qualidade de
servico, comparativamente & média da EDP Distribuicdo, tém vindo a ser objecto de atencdo especial,
através de planos especificos de melhoria, direccionados para accdes de remodelacdo e de

manutencdo das redes eléctricas.

Em 2008, o valor do indicador Tempo de Interrupcdo Equivalente da Poténcia Instalada em MT (TIEPI MT)
anual da EDP Distribuicdo, para as interrupcdes referentes a incidentes de longa duracdo, afingiu o

valor de 113,42 minutos, que representa um aumento de 4% em relacdo ao ano anterior.

No grdfico seguinte apresenta-se, a evolugdo mensal do TIEPI MT ao longo do ano, para incidentes de

longa duracdo, nos Ultimos cinco anos (2004-2008), onde se verifica uma clara tendéncia de melhoria.

TIEPIMT (minutos) Evolugdo Mensal Acumulada

250 T T T T
| | |
—— 2004 !
—e— 2005 ‘ 215
200 1 4 oo0¢
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Incidentes de duragdo superior a 3 min.

No grdfico seguinte apresentam-se os valores do TIEPI MT, acumulados ao ano, mas desagregados pela

origem (RNT, AT ou MT) dos incidentes que contribuiram para o seu cdiculo.

Incidentes que contribuiram para o TIEPIMT

250+ ORede MT ERede AT
ORNT
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150+

TIEPIMT (min)
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O TIEPI MT global de 2008 foi superior ao de 2007 tendo-se constatado que, todas as zonas de qualidade
de servico do RQS, apresentam um aumento face a 2007, mais significativo na zona C, conforme

indicado no grdfico seguinte.

Evolucdo do TIEPI MT por Zonas A, B, C (RQS)

0 570'72 2008
1.15 m 2006
m 2005
117
1,12
ZIONA B 1,58
1,71
2,23
1,92
IONA C ’ 262

2,43

(horas)

Nos pontos seguintes é feita uma andlise mais detalhada co desempenho das redes AT, MT e BT

operadas pela EDP Distribuicdo.
5.1.1. Desempenho da Rede AT

Qualidade Global

Como balanco global da qualidade de servico da rede AT apresenta-se de seguida um quadro
indicativo que sintetiza os valores associados ds ocorréncias (incidentes, interrupcdes previstas e

religacoes) verificadas nesta rede, em 2008.

Origem das

Tipos de Ocorréncias TTnn:irr)l ?s Qcomencias
Rede AT  Outras™
Acidentais que ndio originaram interrupcdes a clientes @ 338 30
Religacoes t<1 334 96
Acidentais curta duracéo © 1<t<3 195 46
Acidentais longa duracédo @ t>3 151 71
Previstas curta duracéo 1<t<3 12 2
Previstas longa duracéo t>3 5 4
TOTAL 1035 249

Notas:
1) Na coluna “Outras” estdo contabilizadas as ocorréncias verificadas na rede AT, mas que fiveram
origem noutras redes: RNT, rede MT da EDP Distribuicdo e instalacoes de clientes AT.
2) Incidentes ocorridos em linhas exploradas em paralelo ou em malha fechada e que ndo fiveram
energia ndo distribuida.
3) Consideram-se todas as interrupcdes acidentais com valor de energia ndo distribuida ndo nulo.
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As interrupcdes acidentais de muito curta duracdo (religacdes rédpidas) e curta duracdo correspondem
a cerca de 73,3% de todas as ocorréncias com interrupcdo verificadas na rede AT. Comparativamente
ao ano anterior, este valor tfraduz uma reducdo, uma vez que em 2007 se verificou o valor de 75,6%. O
acompanhamento deste tipo de interrupcdes constitui uma preocupacdo por parte da EDP

Distribuicdo, pelo facto de poderem estar na origem de cavas de tensdo na rede.

O grdfico seguinte mostra a distribuicdo em percentagem das ocorréncias na rede AT pelos diversos

fipos.

Comparativamente a 2007, verificou-se um aumento na percentagem de ocorréncias que ndo
originaram inferrupgdes a clientes, que passaram de 25% para 28,7%. Este valor traduz o esforco que a

EDP Distribuicdo tem vindo a efectuar, no senfido de adaptar a rede AT ao funcionamento em malha.

Distribuicdo das Ocorréncias

Acidentais Longa
Duragdo
17.3%

Incidentes sem
Interrupgoes a
Clientes
28,7%

M Previstas Curta
Duragdo
1.1%

i Previstas Longa

Duragdo
0,7%

Religagoes e
Acidentais Curta
Duragdo
52,3%

Uma andlise quanto ds origens das ocorréncias acidentais (com interrupcdo) de longa duracdo,

permite concluir que foi a rede AT que mais contribuiu, com 68% do valor do total.
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NUmero de ocorréncias acidentais na rede AT - Origem
N.° Ocorréncias
Rede AT 151
Rede MT 56
B Rede MT
RNT 8 25,2%
Rede AT
Outros 7 68,0%
Total 222
RNT
3,6%
Outros
3,2%
Nota:

Na origem "“Outros” estdo contabilizadas as ocorréncias verificadas em instalacdes de clientes AT.

Relativamente aos grupos de causas das ocorréncias (com interrupcdo) de longa duragcdo com origem
na rede AT, pode verificar-se o impacto que tém, tanto as 64 classificadas como “Internas & rede AT",

representando 41% do total, como as 40 classificadas como “Causas Atmosféricas” (25,6%).

NO
Causas P
Ocorréncias
Estranhas a Rede AT 22
Externas
Razoes de Seguranca 0
Internas a Rede AT 64
Causas Atmosféricas 40
Internas
Causas Desconhecidas 25
Previstas 5]
TOTAL 156
Causas Estranhas a Rede inclui os grupos: Causas Internas a Rede inclui os grupos:
“Fortuitas ou Forca maior — Terceiros” “Proteccdes Automatismos”
“Fortuitas ou Forca maior — Naturais ou “Material Equipamento”
Ambientais” “Manutencdo”
“Facto Imputdavel ao Cliente” “Técnicas”
“RNT” “Humanas”
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NUmero de Ocorréncias rede AT
(origem rede AT)

| Causas

B Causas Desconhecidas
Atmosféricas 16,0%
25,6%
Previstas
3.2%
Internas & Rede Estranhas a Rede
AT AT
41,0% 141%
M Razoées de
Seguranca
0,0%

O grdfico da pdgina seguinte apresenta a totalidade das ocorréncias (com interrupcdo) de longa

duracdo na rede AT, detalhando os vdrios grupos de causas.

Nos incidentes devido a “causas internas”, destaca-se a reducdo dos incidentes classificados como
“Material/Equipamento” (de 64 em 2007 para 41 em 2008) e “Proteccdo/Automatismos” (de 29 em 2007
para 12 em 2008). Das accdes de melhoria desenvolvidas, convém destacar, no dmbito do programa
Distribuicdo 2010 o projecto M2M que visa estruturar uma politica de manutencdo decisiva para
consolidar a gestdo de activos e a andlise sistemdtica do desempenho do sistema de proteccdes da

rede AT, utilizando para o efeito uma aplicacdo informdética de andlise de selectividade (CAPE).

Os incidentes classificados como “Causas Desconhecidas” representam 16% do total dos incidentes
com origem na rede AT. Estes incidentes estdo na sua grande maioria relacionados com interferéncias
externas, nomeadamente por accdo de aves (cegonhas), de toques de ramos projectados pelo vento

e contornamentos das cadeias de isoladores devido a acumulacdo de poeiras.
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5.1.2. Desempenho da Rede MT

Qualidade Global

Como balanco global da qualidade de servico da rede MT apresentam-se nos pontos seguintes os

valores dos indicadores de qualidade técnica definidos no Regulamento da Qualidade de Servico.

NUmero de Ocorréncias na Rede MT da EDP Distribuic@o

O guadro da pdgina seguinte sintetiza os valores associados ds ocorréncias verificadas na rede MT ou

que a perturbaram (incidentes, interrupcodes previstas e religacoes).
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Origens das
Tipos de Ocorréncias TT:::_I ;)s Ocorréncias
Rede MT Outras

Religagoes t<1 11713 165
Acidentais Curta Duracéo 1<t<3 11322 218
Acidentais Longa Duragdo >3 6 501 256
Previstas Muito Curta Durac&o 1<t<3 298 6
Previstas Curta Duracdo >3 838 35
Previstas Longa Duragdo >3 2 437 30
TOTAL 33109 710

Nota: Na coluna “Outras” estdo contabilizadas as ocorréncias que tiveram origem na RNT, na rede AT, nas

instalacdes rede BT da EDP Distribuicdo e dos clientes MT.

O numero total de ocorréncias com origem na rede MT reduziu, de 8,8% comparativamente a 2007
(passou de 36 290 para 33 109 ocorréncias), fendo o maior contributo para esta reducdo, tido origem

nas “Religacdes” e nas “Previstas”. Para este Ultimo tipo, a reducdo foi de cerca de 35%.

Relativamente as ocorréncias de longa duragcdo na rede MT (acidentais e previstas), verifica-se uma

reducdo de 15,9%, comparativamente a 2007 (evoluiu de 10 964 para 9 224 em 2008).

No grdfico seguinte representa-se a distribuicdo percentual das ocorréncias registadas que tiveram

origem na rede MT.

Distribuicdo das Ocorréncias

Acidentais
Longa Previstas
Duragdo Longa
20% Duragdo

B Acidentais 7%

Curta Duragdo

34% M Previstas Curta

Duragdo

i 3%

Previstas Muito
Religacoes Curta Duragao
35% 1%

A evolucdo, nos Ultimos trés anos, dos indicadores TIEPIMT, Energia Ndo Distribuida (END), Frequéncia e
de Duracdo Média das Interrupcdes (SAIFI e SAIDI), para os incidentes com duracdo superior a 3
minutos, considerando-se todos os incidentes, independente da sua origem, é apresentada no quadro

seguinte.
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Indicadores 2006 2007 2008 V%27§;°
TIEPIMT [min] 176,49 109,04 113,42 4,0%

END [MWh] 1390102  8437,16 898771 6,5%

SAIFI MT [n°] 4,22 3,15 2,99 51%
SAIDI MT [min] 262,51 169,91 166,90 1,8%

Constata-se assim um acréscimo ligeiro do TIEPIMT e da END, respectivamente de 4 e 6,5%.
Relativamente aos indicadores SAIFI MT e do SAIDI MT, regista-se uma evolucdo favordvel,

comparativamente a 2007, de 5,1% e 1,8%.

Indicadores globais por Direccdo de Rede e Clientes e por Distritos

A desagregacdo dos valores destes indicadores pelas 6 Direccdes de Rede e Clientes da EDP
Distribuicdo e pelos 18 Distritos (tendo como base de referéncia os valores da poténcia fotal instalada

na rede MT e da energia entrada na regido respectiva) apresenta-se nos grdficos seguintes.

TIEPI MT

As Direccoes de Rede e Clientes Mondego, Sul e Porto atingiram desvios favordveis (variacdes entre -
102% e -3,8%). No entanto, as DRC Tejo, Lisboa e Norte apresentaram desvios desfavordveis

compreendidos entre 1,7% de 18,4% relativamente aos valores obfidos em 2007.

TIEPI MT

250 Ano 2007

200 Ano 2008

150

Minutos

100

50

DRCT DRCM DRCS DRCL DRCN DRCP

Para o mesmo indicador a andlise por Distrito e comparativamente a 2007, indica desvios mais
favordveis em Portalegre, Santarém, Guarda e Evora, destacando-se com uma evolucdo mais

desfavordvel o Distrito de Leiria.
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As Direccdes de Rede e Clientes Porto, Mondego e Sul atingiram desvios favordveis compreendidos
entre -7,9% e -0,3%. Por sua vez, as DRC Tejo, Lisboa e Norte apresentaram desvios desfavordveis que

variaram entre 6,9% e 23,1% relativamente aos valores obtidos em 2007.

END MT
3000
Ano 2007

2500 Ano 2008
2000

2 1500
=
1 000

500

DRCT DRCL DRCP DRCM DRCN DRCS

Para o mesmo indicador a andlise por Distrito e comparativamente a 2007, apresenta desvios mais
favordveis em Portalegre e Santarém, destacando-se com uma evolucdo mais desfavordvel os Distritos

de Leiria e Lisboa.
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A maior parte das Direccdes de Rede e Clientes atingiram desvios favordveis (variacdes entre -18,3% e -
5,0%) relafivamente aos valores obfidos em 2007, com excepc¢do das DRC Tejo e Norte que

apresentaram desvios desfavordveis (variacdes percentuais entre 6,1 e 7,3).

SAIFI MT
6
Ano 2007
5 Ano 2008
4
o
13
£ 3
D
z
2
1
0
DRCT DRCM DRCS DRCN DRCL DRCP

Para o mesmo indicador a andlise por Distrito e comparativamente a 2007, apresenta desvios mais
favordaveis em Portalegre, Guarda, Viseu, Santarém e SetUbal, destacando-se com uma evolugcdo mais

desfavordvel os Distritos de Leiria e Braganga.
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SAIFI MT
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As Direccdes de Rede e Clientes Sul, Mondego e Porto atingiram desvios favordveis (variacdes entre -
20,3% e -6,7%). As DRC Tejo, Lisboa e Norte apresentaram um desvio desfavordvel (variacdes entre 7,3%

e 20,9%) relativamente cos valores obtidos em 2007.

SAIDI MT
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Para o mesmo indicador a andlise por Distrito e comparativamente a 2007, apresenta desvios mais
favoraveis em Portalegre, Santarém, Beja, Guarda e Evora, destacando-se com uma evolucdo mais

desfavordvel os Distritos de Leiria e Lisboa.
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A desagregacdo dos valores destes indicadores, por grupos de causas, apresenta-se em anexo a este

relatério (Anexol).

No quadro seguinte, apresentam-se os mesmos indicadores discriminados por interrupcdes acidentais e

previstas e por zonas A, B, C.

INDICADORES IONAA IONAB IONAC
TIEPIMT Acidentais 52,29 81,99 163,75
[minl  previstas 0,58 1,38 3,74
END Acidentais 957,08 223571 575324
IMWh]  preyistas 7.33 38,06 138,35
SAIFI MT Acidentais 1,31 1,89 3,48
"l Pprevistas 0,03 0,06 0,18
SAIDI MT Acidentais 58,15 99.02 204,56
[minl  previstas 1,06 2,31 518

No cdlculo destes indicadores consideram-se todas as ocorréncias acidentais e previstas de longa
duracdo, com origem nos vdarios niveis de tensdo, incluindo aquelas que, de acordo com o estipulado

no RQS, estdo abrangidas pelo n.° 1 do seu Artigo 14.°(5)-

Salienta-se que, para todos os indicadores, se verifica a diminuicdo dos valores dos indicadores no caso
das ocorréncias previstas, sendo esta fendéncia resultante da ac¢do da EDP Distribuicdo em minimizar
o impacto das infervencdes previstas na rede, por recurso a trabalhos em tensdo e & utilizacdo

sistemdtica de geradores.

) - Casos fortuitos ou de forca maior; razdes de interesse publico; razdes de servico; razdes de

seguranca; acordo com o cliente e facto imputdvel ao cliente.
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A andlise do quadro seguinte permite constatar a grande influéncia da propria rede MT na sua

qualidade de servico.

N:' A TIEPIMT [min] END [MWh]
Origem Ocorréncias
Acidentais Previstas Acidentais Previstas Acidentais Previstas
RNT 23 0 1.3 0 100.3 0
Rede AT 111 8 8.6 0.1 700,3 4,8
Rede MT 6 501 2 437 99,4 2,2 7 856,0 173,0
Outros 122 22 2,0 0.0 152,0 1.3
TOTAL 6757 2 467 111,2 22 8 808,6 1791

A representagdo grdfica da distribuicdo percentual do nimero de ocorréncias em funcdo da sua
origem permife concluir que sdo as ocorréncias “acidentais” (71%) e as “previstas” (27%), com origem

na propria rede MT, que tém o maior peso no total de ocorréncias.

NUmero de ocorréncias - Origens

MT - Prev.
27%

Outros - Acid.
MT - Acid. 1%

71%

— TAT »];md.

W RNT - Acid.
0%

Qutros - Prev.
0%
W AT - Prev.
0%

Os grdficos relativos aos indicadores TIEPI MT e END, que se apresentam seguidamente, confirmam a
anterior conclusdo de que é determinante a influéncia da prépria rede MT no desempenho da sua

qualidade de servico.
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TIEPI MT (min) - Origens
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Causas das ocorréncias s6 com origem na rede MT

A andlise, por tipo de causas, das ocorréncias de “longa duracdo” (com origem na prépria rede MT)

permite efectuar o seu agrupamento de acordo com o quadro seguinte.

N.° TIEPIMT END
CAUSAS Ocorréncias [min] [MWh]
Estranhas a Rede MT 2181 22,40 1 784,00
Externas
Razoes de Seguranga 13 0,06 5,32
Internas & Rede MT 2821 57,20 4513,55
Causas Atmosféricas 962 14,20 1122,23
Internas
Causas Desconhecidas 524 5,53 430,87
Previstas 2 437 2,16 172,99
TOTAL 8 938 101,55 8 028,96
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TIEPI MT - Causas
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Os grupos de causas que contribuiram de forma mais significativa para o TIEPI MT foram as “Internas &

rede MT" e as “Estranhas & rede MT", com os valores de 57% e 22% respectivamente.

As causas “Previstas”, com 2% do TIEPI MT, ilustram o esforco confinuado de diminui¢cdo das intferrupcoes

para realizacdo de trabalhos programados, em accdes de manutencdo e beneficiacdo da rede MT,

tendo-se intensificado a utilizacdo de trabalhos em tensdo e o recurso a geradores, minimizando assim

os tempos de interrupcdo a clientes.

O grdfico seguinte evidencia as causas determinantes nos incidentes ocorridos durante o ano de 2008.

NUmero de Ocorréncias por Causas
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* - Com percentagem de ocorréncia menor ou igual a 3,2%
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Relativamente aos elementos avariados que estiveram na origem de incidentes, ou que por eles foram
particularmente afectados, o conjunto constituido pelos cabos subterrdneos de isolamento seco,
condutores nus de Aluminio/Aco, condutores nus de cobre, fiadores/arcos, seccionadores MT, e

isoladores rigidos, representa cerca de 59,8% do total, como se constata no grdfico seguinte.

NUmero de Ocomrréncias (Acidentais) por Elemento Avariado
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Relativamente ao indicador “numero de incidentes na rede MT por 100 km de linha™ (IKR), registou-se
uma diminuicdo de 5,1% em relacdo ao ano de 2007. No cdlculo deste indicador, consideraram-se

todas as ocorréncias acidentais de longa duracdo MT com origem na mesma rede.

IKR 2006 2007 2008

Rede MT 11,74 9.47 8,99

Cumprimento do RQS

Qualidade Geral

Acompanhamento dos padroes relativos a rede MT (Artigo 16.° do RQS)

O RQS estabelece, no seu Artigo 15.°, que os operadores das redes de distribuicGo deverdo,

anualmente, caracterizar a rede que exploram, determinando os indicadores gerais, para as redes de
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MT, a saber TIEPI, SAIFI, SAIDI e END. Os procedimentos a observar no cdiculo destes indicadores estdo

referidos no Anexo Il do RQS.

Com excepcdo do indicador END, para o qual ndo existe padrdo, apresentam-se de seguida, para os
restantes indicadores, os padroes indicados no Arfigo 16.° do referido Regulamento e os valores obtidos,
em 2008, para a rede MT da EDP Distribuicdo.

Zonas
Indicadores A B Cc
Padrao Real Padrao Real Padrao Real
TIEPIMT [h] 2 0,72 4 1,17 10 2,23
SAIFI MT [n°] 3 1,07 6 1,60 8 2,97
SAIDI MT [h] 3 0,81 5 1,43 10 2,75

Cumprimento do RQS por Zonas - Rede MT

@ Redal

. . ¢« *
0 ,7’ | |
A ‘ B ‘ c | A ‘ B ‘ c | A ‘ B ‘ C

TIEPIMT SAIFI MT SAIDI MT

Da observacdo dos valores apresentados, na tabela e da sua representacdo grdfica, conclui-se que
foram infegralmente cumpridos fodos os padrdes gerais de continuidade de servico estabelecidos no

RQS para as diferentes zonas geogrdficas.

A desagregacdo destes indicadores, por grupos de causas, apresenta-se em anexo a este relatdrio

(Anexo 1).

5.1.3. Desempenho da Rede BT

Qualidade Global

Como balanco global da qualidade de servico da rede BT apresentam-se, no quadro seguinte, os
valores associados ds ocorréncias verificadas naquela rede ou que a perturbaram (incidentes e

inferrupcoes previstas).
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Origens das Ocorréncias
Tipos de _
Ocorréncias Instalagao
Rede BT Cliente BT
. . Nota:
Acidenfais 29 614 159 540 Estdo registadas unicamente as ocorréncias que
. fiveram origem nas redes BT da EDP Distribuicdo e nas
Previstas 3010 o7 instalacdes dos clientes BT.
TOTAL 32 624 159 597

De realcar o elevado niumero de incidentes registados nas instalacdes dos clientes comparativamente

com os ocorridos nas redes da EDP Distribuicdo (representam 83% do fotal de ocorréncias).

Em relacdo co ano de 2007, e no que diz respeito ao nUumero total de ocorréncias, verifica-se uma

diminuicdo de cerca de 6,0% nas ocorréncias na rede BT e de 1,9% nas instalacdes de clientes.

A evolucdo, nos Ultimos trés anos, dos indicadores “Frequéncia” e “Duracdo Média das Interrupcdoes”
(SAIFI e SAIDI), para incidentes de duracdo superior a 3 minutos, independentemente da sua origem

apresenta-se no quadro seguinte.

Variagao
INDICADORES 2006 2007 2008 08/07
SA[I::]BT 3.74 2,77 2,99 7.8%
SAID.I BT 235,52 144,25 166,08 15,1%
[min]

Constata-se, assim um aumento destes indicadores face a 2007, para o que confribuiu as condicoes

atmosféricas desfavordveis que se registaram durante o ano de 2008, comparativamente a 2007.

Indicadores globais por Direccdo de Rede e Clientes e Distritos

A desagregacdo dos valores destes indicadores pelas 6 Direccdes de Rede e Clientes da EDP
Distribuicdo e pelos 18 Distritos (fendo como base de referéncia os valores da poténcia instalada na

rede MT e da energia entrada na regido respectiva) apresenta-se nos gréficos seguintes.
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As DRC Mondego, Lisboa e Porto atingiram desvios favordveis (variacdes entre -4,7% e -3,7%)
relativamente aos valores obtidos em 2007. No entanfo as DRC Tejo, Sul e Norfe apresentaram desvios

desfavordveis, verificando-se variacdes percentuais entfre 12,9% e 29,7%.
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Para o mesmo indicador a andlise por Distrito e comparativamente a 2007, apresenta desvios mais
favordveis em Portalegre e Guarda, destacando-se com uma evolucdo mais desfavordvel os Distritos de

Leiria e Faro.
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SAIDI BT

350 A Ano 2007
Ano 2008

DRCT DRCS DRCM DRCL DRCN DRCP

Observando o grdfico anterior verifica-se que a maior parte das DRC atingiram desvios desfavordveis
(variacdes entre 12,3% e 49,2%), & excepcdo das DRC Mondego e Porto que apresentaram desvios

favordveis (variagcdes de -9,9% e -0,1%) relativamente aos valores obtidos em 2007.
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Para o mesmo indicador a andlise por Distrito e comparativamente a 2007, indica desvios mais
favordveis em Portalegre e Guarda, destacando-se com uma evolucdo mais desfavordvel os Distritos de

Leiria e Faro.

No quadro seguinte apresentam-se os mesmos indicadores, discriminados por interrupcdes acidentais e

previstas para as zonas A, B, C.
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INDICADORES ZONA A ZONA B ZONA C
SAIFI BT Acidentais 1,67 2,13 3,87
[n°] Previstas 0,07 0,08 0,22
SAIDI BT Acidentais 69,52 110,24 237,56
[min] Previstas 3,49 3,85 7.57

No cdlculo destes indicadores foram consideradas todas as ocorréncias acidentais e previstas de longa

duracdo, com origem nos vdarios niveis de tensdo, incluindo aquelas que estdo abrangidas pelo n.°1 do
Artigo 14.° do RQS(é)-

De 2006 a 2008, o indicador "NUmero de Incidentes/1000 clientes”, por origem e para o caso das

ocorréncias acidentais de longa duracdo, teve os valores constantes do quadro seguinte.

NUmero de Incidentes/1000 Clientes 2006 2007 2008
Rede BT 6,44 4,94 5,12
Instalac&o de utilizacdo/cliente 28,77 25,97 27.59

Relativamente a 2007, este indicador registou aumentos de 3,7% e de 6,3%, ao nivel de rede BT e ao

nivel da instalacdo de utilizacdo/cliente, respectivamente.

As causas dos incidentes no nivel de tensdo BT (nas redes BT e instalacdes de utilizacdo/cliente) estdo
expressas no grdfico seguinte. Constata-se que 82,1% dos incidentes tém origem nas 5 causas mais

atribuidas (Técnicas, Manutencdo, Material/Equipamento, Desconhecidas e Atmosféricos).

(6) - Casos fortuitos ou de forca maior; razdes de interesse publico; razdes de servico; razdes de seguranca; acordo
com o cliente e facto imputdvel ao cliente.
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NUmero de Ocorréncias por Causas
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* - Com percentagem de ocorréncia menor ou igual a 0,4%

Os elementos com maior niUmero de avarias nas redes BT e instalacdes de utilizacdo/clientes estdo
apresentados no grdfico seguinte. As fusdes de fusiveis na rede de BT, representando 49,3% dos registos
relativos a “Elementos Avariados”, inclui fundamentalmente os fusiveis fundidos nas portinholas, caixas
de coluna e quadros de coluna, o que sublinha o enorme “peso” das ocorréncias verificadas nas

instalacdes colectivas e individuais, alheias & rede de distribuicdo, no total das ocorréncias acidentais.
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Cumprimento do RQS

O RQS estabelece no seu Artigo 15.° que os operadores das redes deverdo caracterizar, anualmente, a
rede que exploram determinando os indicadores gerais para as redes de BT (SAIFI e SAIDI). Os

procedimentos a observar no cdlculo destes indicadores estdo referidos no Anexo Il do RQS.

Apresentam-se de seguida os padroes indicados no Artigo 16.° do RQS e os valores obtidos na rede BT
da EDP Distribuicdo.

Zonas
Indicadores A B Cc
PadrGo Real Padrao Real Padrdo Real
SAIFI BT [n°] 3 1,39 6 1,69 8 3.26
SAIDI BT [h] 4 0,99 7 1,56 12 3.24

51

Relatério de Qualidade de Servico 2008



edp

distribuicdo

Cumprimento do RQS por Zonas - Rede BT

@ Redal

SAIFI BT SAIDI BT

Da observacdo dos valores apresentados e da sua observacdo grdfica, conclui-se que foram
infegralmente cumpridos todos os padroes gerais de confinvidade de servico estabelecidos no RQS

para as diferentes zonas geogrdficas.

A desagregacdo dos valores destes indicadores, por grupos de causas, apresenfa-se em anexo a este

relatério (Anexo 1).
5.2. Compensagoes por incumprimento dos padroes individuais de continuidade de servigo

O RQS, no seu Arfigo 18.°, estabelece os padroes dos indicadores de qualidade individual, de dmbito

técnico, que os operadores das redes de distribuicdo devem respeitar e que sdo os seguintes:

NUmero de interrupgoes por ano Duragdo total das interrupgoes (horas)
AT MT BT AT MT BT
Zona A 8 12 Zona A 4 6
Zona B 8 18 21 Zona B 4 8 10
Zona C 25 30 Zona C 16 20

No seu Artigo 17.°, o RQS estabelece, igualmente, que o operador da rede de distribuicdo deve
determinar anualmente os indicadores individuais de contfinvidade de servico nomeadamente a

frequéncia e a duracdo total das inferrupcodes, de acordo com o disposto no RQS (Anexo |l).

No ano de 2008, ndo houve qualquer incumprimento dos padrdes individuais de confinuidade de

servico em clientes de MAT e AT.

Os incumprimentos relatfivos aos clientes MT e BT foram superiores aos verificados em 2007, resultado das

condicdes atmosféricas adversas que condicionaram a existéncia de um maior nUmero de incidentes
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nas redes, mas a avdliacdo definitiva encontra-se ainda em fase de validacdo pelo que a

correspondente informacdo serd publicada em anexo a este relatdrio.

5.3. Qualidade da onda de tensdo

A EDP Distribuicdo continuou em 2008 a desenvolver as suas tarefas de medicdo, andlise e avaliagdo da

Qualidade da Energia Eléctrica (QEE) disponibilizada a partir dos barramentos das suas instalacoes.

As medicoes efectuadas pela Empresa, no cumprimento do seu Plano de Monitorizacdo da QEE, tém

por base as obrigacdes decorrentes do Regulamento da Qualidade de Servico.

A EDP Distribuicdo, dando sequéncia a uma das suas principais preocupacdes técnicas e sociais, fem
vindo a vigiar a Qualidade Técnica de Servico oferecida a partir das suas instalacdes, num esforco
confinuado e de uma forma sistemdtica, de acordo com os critérios divulgados nos seus relatérios

anuais da Qualidade de Servico.

Na figura seguinte, apresenta-se exemplo de oscilograma da grandeza “Tensdo”, evidenciando uma
cava de tensdo com uma profundidade de cerca de 50% da tensdo nominal (AU=0,50 Un) e uma

duracdo aproximadamente igual a 230 ms (td~230 ms, com f = 50 Hz).

gy e gt

LE I T I T

e i i
T Bd 105 148
L3:L1 load milliseconds

5.3.1. Critérios do Plano de Monitorizacéo de 2008

De uma forma geral, os critérios seguidos pela EDP DistribuicGo na execucdo do seu Plano de
Monitorizacdo da QEE para 2008 ndo sofreram alteracdo significativa em relacdo aos dos Ultimos anos,
tendo-se mantido o esforco habitual no aumento progressivo do nUmero anual de horas de

monitorizacdo da QEE, que em 2008 se cifrou em 780 546 horas (o que representa um crescimento de
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cerca de 11,8%), incluindo-se aqui as monitorizacdes de cardcter extraordindrio, permanentes e

tempordrias, efectuadas fora do Plano Regular.

Manteve-se, assim, em 2008, a preferéncia por accdes de monitorizacdo de duracdo relativamente
prolongada - trimestral —, concenfradas em instalacdes que cobrem zonas consideradas como
prioritdérias na éptica da qualidade da energia, visando, tanto quanto possivel, uma cobertura do Pais

geograficamente equilibrada.

5.3.2. Definigdo e tipo de Monitorizagoes da QEE desenvolvidas em 2008

Como tem sido afirmado em relatdrios anteriores, as accdes de monitorizacdo da Qualidade da Energia
Eléctrica (QEE) que a EDP Distribuicdo tem vindo a realizar de uma forma regularmente planeada, sdo
realizadas com base nas recomendacdes da NP EN 50160, bem como no estipulado nos Artigos 19.° e
20.° do Regulamento da Qualidade de Servico em vigor, consistindo as referidas accdes de duracdo

trimestral em medicdes dos principais pardmetros definidores da QEE efectuadas em:

° Barramentos de MT das Subestacdes de AT/MT;

° Quadros Gerais de Baixa Tensdo dos Postos de Transformagdo Publicos (PTD)

alimentados a partir daqueles barramentos;

Estas medicdes visam determinar a caracterizacdo global da Qualidade e Continuidade da Energia
Eléctrica fornecida, pela observacdo e registo dos par@metros, tecnicamente considerados como os

mais representativos da QEE, que a seguir se indicam :

° Frequéncia da Tensdo

° Valor Eficaz da Tensdo

° Tremulacdo/Flicker da Tensdo

° Desequilibrio do Sistema Trifdsico de Tensdes
° Distorcdo Harmonica da Tensdo

Em complemento, registam-se também, por regra, as cavas de tensdo, em nUmero, profundidade e
duracdo, as sobretensdes, bem como as interrupcdes de servico, em nimero e duracdo, ocorridas

durante os periodos de medicdo.

Os equipamentos de medicdo utilizados em todas as accdes de monitorizacdo da QEE mencionadas
no presente relatério respeitam os requisitos definidos no ponto 4, do Anexo IV, do Regulamento da

Qualidade de Servico.

Accodes de Monitorizacdo da QEE Realizadas no Ambito do Plano de 2008

As accdoes de monitorizacdo de periodicidade trimestral desenvolvidas ao longo de 2008, incidiram em
106 Subestacodes (SE) de AT/MT, equilibradamente distribuidas pelas trés grandes regides do pais, Norte,

Cenftro e Sul, com medicdes nos seus 159 barramentos de MT.
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Foram também efectuadas monitorizacdes de periodicidade trimestral nos Quadros Gerais de Baixa
Tensdo (QGBT) de 153 Postos de Transformacdo de Distribuicdo pertencentes a concelhos espalhados
pelo Pais, tendo-se aqui igualmente procurado manter certo equilibrio regional. Estes PTD sdo
alimentados dos barramentos de SE de AT/MT, embora as suas monitorizagcdes possam ndo coincidir

com as dos barramentos de MT que os alimentam.

No quadro-resumo da Monitorizacdo da QEE relafiva a 2008, adianfe apresentado, enconfram-se
reunidos e avaliados, de forma abreviada, os valores globais das accdes realizadas em barramentos MT
e nos PTD (lado BT). No Anexo 3, apresentam-se igualmente quadros mais pormenorizados das accoes

realizadas em cada trimestre, com os respectivos indicadores de qualidade apurados.

Resumo da Andlise do Plano de Monitorizac@o da QCT da EDP Distribuicdo de 2008 - Periodicidade Trimestral

~ L Perturbagdes em Regime Permanente
Perturbagoes em Reg. Transitério

U<0,01Un N
Param. fora dos limites ( perc. 95)
Cavas Int Serv
N° Barr  N° Barr ( ,
N° SE o N°PTD N°Barr N°Cavas N°PTD N° o N°Total ., N° Total Contetdo
Ano AT/MT (M1) MI ) BPRAED Nao MTc/ emBar c/ Cavas P el IS em NP A ISem Uef Harm da =i Udes F Observ
.. Monit_SE Nao Monit MT c/IS c/lIs - m
monit. Conf. Cavas MT Cavas em PTD Barr MT PTD Tensao
AT/MT Conf
2008 106 159 7 153 11 159 5527 153 5646 42 118 64 661 1 10 6 1

No presente relatdrio, consideram-se como ndo conformidades situacdes em que, nas medicoes
efectuadas, um dos parémetros da QEE sob observacdo exceda os niveis indicados no Regulamento
da Qualidade de Servico ou na NP EN 50160, ainda que a maior parte das situacdes de ndo
conformidade aqui registadas, nas circunst@ncias em que elas se verificaram, ndo tenham causado

perturbacdo sensivel nas instalacdes dos clientes, como referido adiante.

Nos pontos seguintes, estes indicadores principais da qualidade técnica de servico serdo objecto de
comentdrios e esclarecimentos, dando-se explicacdes mais pormenorizadas quanto as situacdes de

ndo conformidade verificadas.
5.3.3. Monitorizagoes em Barramentos de MT

Cavas de Tensdo em Barramentos de MT

Neste relatdrio, d semelhanca do que sucedeu nos anteriores, faz-se referéncia especial ao fendbmeno
das cavas de tensdo que tem sido também amplamente tratado, comentado e esclarecido em

diversas publicacdes da Empresa.

Considera-se, contudo, de pleno cabimento recapitular, neste ponto, alguma informacdo de cardcter

genérico sobre o fendmeno das cavas de tensdo.
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Na figura anterior apresenta-se um exemplo de registos e avaliacdo de cavas de tfensdo com curva
CBMA.

A EDP Distribuicdo, & semelhanca de outras empresas suas congéneres, mantém servicos especializados
de aconselhamento técnico junto dos quais os clientes, com actividades industricis ou econdmicas
particularmente sensiveis & manifestacdo deste tipo de perturbacdo, sempre admissivel, convém
lembrd-lo, no funcionamento e operacdo das redes eléctricas, podem obter informacdo adequada
sobre as melhores maneiras de conviverem com o fendmeno, adoptando um conjunto de medidas e
procedimentos tecnicamente exequiveis tendentes a minorar as suas eventuais consequéncias

danosas.

O fendmeno das cavas de tensdo estd normalmente associado & ocorréncia de defeitos eléctricos —
curto-circuitos — inerentes a exploracdo de redes eléctricas, sendo as suas causas e origens de natureza

muito diversa, em grande parte absolutamente imprevisiveis e inevitdveis.

Ndo obstante, a EDP Distribuicdo, investindo criteriosamente nas suas redes, pondo em execucdo
programas de boas prdticas de conservacdo e manutencdo dos seus equipamentos, procura prevenir
ou reduzir a ocorréncia dessas perturbacdes, visando sempre a limitacdo dos seus possiveis efeitos

NOCIVOsS.

No que concerne aos dados de 2008, deve referir-se que em praticamente todos os barramentos de MT
das SE de AT/MT monitoradas se registaram cavas de tensdo, durante os periodos — frimestrais — em que
aqueles estiveram sob vigil@ncia, tendo-se atingido um numero total de 5 527 cavas de tensdo, tendo
este valor sido contabilizado, por adopcdo do método da agregacdo temporal de 1 minuto, como

recomendado no Anexo IV Regulamento da Qualidade de Servigo.

Conforme se pode ver no quadro global, no Anexo 3, com apuramento dos dados por frimestre, o 4.°
trimestre foi aquele em que ocorreu um nUmero mais elevado de cavas de tensdo (2 635) e as dreas
operacionais com barramentos de MT mais afectados foram as de Evora, com 982 (37 %) cavas,
seguida da de Beja, com 491 (19 %) e a das Caldas da Rainha com 377 (14 %). Para isso terd contribuido

o periodo mais chuvoso do final do ano e o facto de grande parte destas dreas operacionais incluir

56

Relatério de Qualidade de Servico 2008



edp

distribuicdo

extensas zonas rurais, com predominio de redes aéreas, naturalmente mais expostas cos efeitos

perturbadores das condicdes climatéricas.

Refira-se também que a maioria destas cavas de tensdo sdo de amplitude moderada, com 0,10 Un <
Ud<= 0,30 Un, bem como de duracdo bastante reduzida. Normalmente, uma parte significativa delas,
cerca de 32%, extingue-se nos primeiros 100 ms, sem qualquer impacto ou percepcdo nas instalacoes

dos clientes.

Nos quadros seguintes, apresenta-se uma distribuicdo das cavas de tensdo: no primeiro, o universo
tratado foi o das que tiveram uma profundidade moderada, i.e., até 30% da tensdo nominal (Un), por
intervalos de tempo de duracdo de 250 ms, até a duracdo mdaxima de 1 s; no segundo, considerou-se a
totalidade das cavas, quanto a profundidades, i.e., 0,01 Un <= U < 0,9 Un, mantendo-se a sua reparticdo

por iguais intervalos de tempo de duracdo.

Cavas de Tensdo com Profundidade até 30 % de Un ( 0,7 Un<= U < 0,9 Un ) em Barr. MT

0<t<=0,1s 0,1<t<=025s 025<t<=0,5s 05<t<=1s 0<t<=1s
1° Trim 232 22,50% 178 17.26% 146 13,87% 98 9.50% 654 63,43%
2° Trim 371 54,64% 66 9.72% 46 6,77% 26 3,83% 509 74,96%
3° Trim 492 41,62% 251 21,24% 73 6,18% 36 3,05% 852 72,08%
4° Trim 650 24,67% 549 20,83% 364 13.81% 156 5,92% 1719 65,24%
Totais 1745 31,57% 1044 18,89% 629 11,38% 316 5,72% 3734  67,56%

Duragdo de Cavas de TensGo em Barr. MT

0<t<=0,1s 0,1<t<=025s 0,25<t<=0,5s 0,5<t<=1s 0<t<=1s
1° Trim 261 25,30% 298 28,90% 190 18,40% 146 14,16% 654 63,43%
2° Trim 264 38,88% 133 19.59% 92 13.54% 62 92.13% 551 81,15%
3° Trim 529 44,75% 323 27,33% 170 14,38% 76 6,43% 1098 92,89%
4° Trim 715 27,13% 780 29,60% 546 20,72% 242 9.18% 2283 86,64%
Totais 1769 32,21% 1534 27,75% 998 18,06% 526 9.52% 4 586 82,97%

Como referido atrds, a avaliacdo das cavas, em 2008, foi feita com base no método da agregacdo
temporal a 1 minuto, em conformidade com o previsto no RQS, pelo que os valores apurados e
constantes nos quadros anteriores ndo serdo directamente compardveis com os apresentados em 2007
— cerca de 98 % das cavas com duracdo inferior ou igual a 1 minuto —, contra o valor de cerca de 83 %

apurado em 2008, consequéncia directa desta agregacdo.

De facto, tal ndo significa que os defeitos na rede tenham fido uma eliminacdo mais demorada, em
consequéncia de actuacdes menos rdpidas dos sistemas de proteccdo. Pelo contrdrio, dada a
infroducdo de sistemas de proteccdo digitais, mais rdpidos na sua operacdo interna e em
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consequéncia da optimizacdo de critérios e planos de coordenacdo destes sistemas, tém sido

alcancados tempos de eliminacdo de defeitos, em geral, inferiores aos anteriormente registados.

Apurou-se, assim, em 2008, uma substancial reducdo, cerca de 71 %, no numero total de cavas de

tensdo, com o consequente aumento do nimero de cavas de tensdo com duracdo equivalente

superior a 1 segundo.

Relembra-se, a propdsito, o estipulado no Anexo IV do RQS em vigor quanto aos métodos de

agregacdo de medidas e de eventos para a avaliacdo do fendmeno das cavas de tensdo ocorridas

narede:

Agregacdo de Medidas — Na contabilizacdo deste tipo de perturbacdo das redes
eléctricas - cavas de tensGdo - considera-se que Qs cavas que ocorram
simultaneamente em mais do que uma fase definem um sb evento e os seus efeitos
podem ser representados por uma Unica cava — cava equivalente — caracterizada da
seguinte forma: i) a sua profundidade serd a da cava mais profunda (AUmax)

efectivamente ocorrida; ii) a sua duracdo serd fraduzida pelo valor de ATeq - tempo

S AU AT;

ATeq = =l
de duracdo equivalente — calculado pela férmula: AU max , a qual visa

fazer reflectir o efeito ponderado das multiplas cavas eventualmente ocorridas;

Agregacdo de Eventos — Neste tipo de agregacdo, considera-se um determinado
intervalo de tempo, designado por periodo de agregacdo — no nosso caso, 1 minuto —,
e nele apenas se contabiliza a cava de maior severidade (avaliada segundo o
produto AU x AT) registada nesse intervalo de tempo, quaisquer que sejam os fipos de
defeito  efectivamente ocorridos: monofdsicos, polifdsicos, com as fases
simultaneamente afectadas ou defeitos de tipo evolutivo, os que se iniciam numa fase,

depois passam para oufra, podendo terminar por atingir as trés fases.

As caracteristicas predominantes das cavas de tensdo, apuradas em 2008, apresentam, em geral,

profundidades moderadas e duracdes temporais bastante curtas — fazem com que elas se revelem,

genericamente, de consequéncias largamente suportdveis, do ponto de vista dos eventuais danos

materiais susceptiveis de prejudicar o funcionamento de equipamentos ligados ds redes.

Reitera-se a este propdsito que, de acordo com normas e estudos internacionais, os equipamentos

eléctricos e electrénicos, para além dos normais requisitos de compatibilidade electromagnética,

devem também ser dimensionados de modo a suportar cavas de tensdo de profundidade moderada,

permanecendo em funcionamento em situacdes de perturbacdo moderada na rede.
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A maioria dos equipamentos eléctricos consegue suportar cavas de tensdo até 30 a 40 % da Un, desde
que a sua duracdo ndo ultrapasse os tempos de activacdo dos sistemas de proteccdo existentes na
rede, situacdo que maioritariamente se verifica nas nossas redes de MT. Alguns equipamentos
electrénicos, todavia, sdo sensiveis a cavas mesmo moderadas, quer em profundidade — a partir de 20%

de Un -, quer em duracdo, com 0,01< td < 100 ms.

Nestes casos, caberd aos clientes, industricis, em especial, avaliar bem as situacdes conhecidas ou
previsiveis, podendo recorrer a algumas solucdes tecnoldgicas j& disponiveis no mercado, com graus de
eficdcia varidveis consoante o fipo de tecnologia e a poténcia em questdo, nomeadamente pela

utilizacdo de equipamentos de alimentacdo ininterrupta.

Os encargos com a aquisicdo destas solucdes devem naturalmente ser ponderados com o devido rigor,
numa correcta avaliacdo custo/beneficio, com base nas estimativas dos prejuizos decorrentes das
perturbacdes efectivamente sofridas em casos semelhantes, dada a reconhecida inevitabilidade de

grande parte dessas perturbacoes.

Interrupcoes de Fornecimento em Barramentos de MT

Deve desde logo referir-se que os tempos associados a estas interrupcdes tém vindo progressivamente a
baixar, em consequéncia de uma melhor qualidade da rede quer por ocorréncia, quer na sud

fotalidade, em resultado da rapidez de actuacdo na reposicdo do servico.

No respeitante a interrupcdes de servico efectivamente ocorridas, situacdo em que U <0,01 Un, foram
afectados por esta perturbacdo 42 (26 %) barramentos de MT dos 159 monitorados, num fotal de 118

interrupcoes.

Outros Pardmetros Avaliados e Situacoes de ndo Conformidade com o Regulamento da

Qualidade de Servico em barramentos de MT

O indicador de ndo conformidade maioritdrio foi o do conteldo harmodnico da tensdo, na sua

componente U5h, como tem sido observado nos Ultimos anos.

Neste dmbito, verificaram-se 7 (4,4 %) barramentos de MT em situacdo de ndo conformidade
regulamentar, sendo que 5 (71,4 %) delas, no parémetro do conteldo harmédnico da tensdo e as
restantes 2 (28,6 %) nos seguintes par@metros: 1 no da tfremulacdo/flicker da tensdo e 1 no desequilibrio
da tensdo (Ud).

5.3.4. Monitorizagoes em PTD (lado BT)

Nos pontos sequentes, indicam-se e comentam-se também os valores dos parédmetros mais
representativos da qualidade da energia eléctrica registada nos 153 PTD monitorados, segundo o plano

seguido. Na imagem seguinte apresenta-se um exemplo de equipamento de monitorizacdo da QEE.
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Cavas de Tensdo em PTD

Analogamente a 5.3.3, refere-se que o nUmero de cavas registadas em PTD foi apurado considerando a
agregacdo temporal de 1 minuto, como esfipulado no Anexo IV Regulamento da Qualidade de

Servico.

No que se refere a este tipo de fendmeno, verificou-se um total de 5 646 cavas de tensdo nos 153 PTD

monitorados.

No que se refere aos PTD mais atingidos por esta perturbacdo, apontam-se os da Area Operacional de
Viana do Castelo com 965 cavas, seguidos pelos da Area Operacional de Portalegre com 419 e dos da
Area Operacional de Caldas da Rainha com 315, representando estas trés situacdes cerca de 30 % do

total das cavas registadas nos 153 PTD monitorados.

Refira-se que, igualmente, neste nivel de tensdo, a maioria das cavas sdo de profundidade moderada:

0,7 Un<=U< 0,2 Un, sem qualquer impacto ou percepc¢do nas instalacdes dos clientes.

Analogamente ao efectuado a propdsito das cavas em barramentos de MT, nos quadros seguintes,
apresenta-se uma distribuicdo das cavas de tensdo registadas em PTD: no primeiro, o universo tratado
foi o das que tiveram uma profundidade moderada, i.e., até 30% da tensdo nominal (Un), por intervalos
de tempo de duracdo de 250 ms, até a duracdo mdxima de 1s; no segundo, considerou-se o universo
das cavas, quanto a profundidades, i.e., 0,01 Un <= U < 0,9 Un, com a sua reparticdo por iguais intervalos

de tempo de duracdo.
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Cavas de Tensdo com Profundidade até 30 % de Un (0,7 Un<=U < 0,9 Un ) em PTD

0<t<=01s 0,1<t<=0,25s 025<t<=05s 05<t<=1s 0<t<=1s
1° Trim 246 19,69% 212 16,97% 143 11,45% 167 13,37% 768 61,49%
2° Trim 141 21,56% 128 19.57% 81 12,39% 60 9.17% 410 62,69%
3° Trim 256 11,53% 372 16,76% 212 9.55% 229 10,32% 1069 48,15%
4° Trim 273 17.92% 542  35,59% 322 21,14% 147 9.65% 1284  8431%
Totais 916  16,22% 1254 2221% 758  13,43% 603  10,68% 3531 62,54%

Duragdo de Cavas de Tensdo em PTD

0<t<=0,1s 0,1<t<=025s 025<t<=05s 0,5<t<=1s 0<t<=1s
1° Trim 255  20,42% 301 24,10% 232 18,57% 212 16,97% 1000  80,06%
2° Trim 157 24,00% 153  23,39% 126 19.27% 90 13,76% 526  80,43%
3° Trim 263 11,84% 482 21.71% 295 13,29% 285 12,84% 1325  59,68%
4° Trim 261 17,14% 331 21,73% 174 11,42% 104 6,83% 870  57,12%
Totais 936  16,58% 1267 22,44% 827 14,65% 691 12,24% 3721 65,91%

Cabem aqui as mesmas explicacdes infroduzidas no capitulo das cavas de tensdo em barramentos de
MT, no que respeita d comparacdo de dados sobre tempos de duracdo de cavas em PTD, em 2008, em
confrontacdo com os de anos anteriores, tendo em conta que também aqui se adoptou o critério de

agregacado.

Interrupcoes de Servico em PTD

Este tipo de perturbacdo verificou-se em 64 (42 %) PTD, num total de 661 interrupgodes, tendo sido os PTD
da Area Operacional de Beja, com 166, os mais afectados, seguindo-se os da Area Operacional de
Viseu, com 83 e os da Area Operacional de Coimbra com 77, de um modo geral, com as caracteristicas

referidas a propdsito destas ocorréncias em barramentos de MT, i.e., também de curta de duracdo.

Outros Pardmetros Avaliados e Situacoes com Registo de ndo Conformidade com o RQS em
PTD

Neste dmbito, foram registados 11 (7,2 %) PTD em situagcdo de ndo conformidade, sendo que os
pardmetros que mais confribuiram para esta situacdo foram em igual nUmero — 5 (45,5 %) — o do
conteldo harmonico da tensdo (U5h) e o da fremulacdo/flicker da tensdo e em 1 caso apenas e, por

ligeirissima margem (0,5 %), o da tensdo eficaz de alimentacdo.
5.3.5. Outras Acgoes de Monitorizagdo da QEE Complementares ao Plano Anual
Fora do dmbito deste Plano, realizaram-se ainda outras acgcdes de monitorizacdo da QEE:

° Nos barramentos de MT das SE de Pdévoa, Jovim, Marinha Grande, Esgueira e
Espadanal, num total de 87 600 horas de monitoriza¢cdo;
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° No &mbito do Plano QST 2010, nos barramentos de MT das SE de Casal da Areia, SGo

Martinho do Campo, Lousd, Soutelo e Mem Martins, num fotal de 13 632 horas;

° Duas accdes de monitorizacdo da QEE consideradas complementares de outras
anteriormente efectuadas, nos barramentos de MT das SE de Lamacdes e S.M. de

Dume, num total de 5 424 horas;

Computando, assim, todas as accdes de monitorizacdo da QEE identificadas no presente relatdrio,
incluindo as do Plano Regular, o nUmero total de horas de monitorizacdo da QEE da EDP Distribuicdo
atingido em 2008 foi de 780 546.

Contudo, hd ainda que referir as accdes de monitorizacdo realizadas ao nivel da baixa tensdo em
instalacdes de clientes, por iniciativa da Empresa ou na sequéncia de reclamacdes relativas ds
caracteristicas da tensdo. Em 2008, procedeu-se d instalacdo de equipamentos de monitorizacdo

(analisadores de rede) totalizando cerca de duas mil ac¢des, lancadas e acompanhadas pelas DRC.

A EDP DistribuicGo mantém ainda um servico de apoio permanente a clientes que, pelas caracteristicas
dos servicos ou processos de producdo das suas actividades econdmicas, alegadamente muito
sensiveis a perturbacdes de QEE, quer no que respeita a sua vertente técnica, quer quanto a
continuidade do fornecimento da energia eléctrica, podem justificar a existéncia de accdes

complementares de Monitorizacdo da QEE fornecida pela EDP Distribuic&o.

Estas accdes sdo, em regra, objecto de andlise cuidada por parte de Departamentos especializados da
EDP Distribuicdo, que fazem, em seguida, o correspondente acompanhamento e aconselhamento
desses mesmos clientes, de forma a encontrar as solugcdes técnica e economicamente mais adequadas

a todas as anomalias comunicadas e posteriormente confirmadas pelos servicos técnicos da Empresa.
5.3.6. Conclusoes

Numa avaliagcdo global, podem considerar-se como bons os valores dos parémetros e indicadores mais
representativos da QEE das instalacdes da EDP Distribuicdo, todos eles aqui apresentados,

acompanhados de breves comentdrios.

Pode, por conseguinte, concluir-se que, globalmente, a qualidade da energia eléctrica avaliada nas

instalagcdes sob monitorizacdo, no ano de 2008, se siftuou num plano bastante elevado.

As situacdes de ndo conformidade detectadas, referidas e analisadas nos pontos anferiores,

consideram-se de baixa ou moderada preocupacdo, dados os niveis atingidos.

Ndo obstante, a EDP Distribuicdo tem em curso accdes de monitorizacdo da QEE especificas para
avdliar e confirmar tendéncias dos indicadores mais representativos da QEE, sendo previsivel a
ocorréncia de algum acréscimo de perturbacdo nas suas redes, em consequéncia do aumento do

numero de produtores privados de energia eléctrica, sobretudo pela multiplicacdo da instalacdo de
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Parques Edlicos, por todo o Pais, a que se somard, em breve, um nUmero crescentemente significativo

de micro-produtores directamente ligados nas redes de BT da EDP Distribuicdo.

Para além da avaliagcdo da QEE obtida em cada medicdo, os indicadores apurados servem também
para fracar um quadro da sua evolucdo temporal, de modo a despistar pontos da rede em situacdoes
proximas de niveis de alarme, a partir das quais os servicos especializados da Empresa podem
desencadear intervencdes de cardcter preventivo e/ou correctivo nos pontos identificados nessas

situacoes.

A EDP Distribuicdo, em conjunto com os clientes que lhe comunicam as suas preocupagdes, como tem
sido sua prdtica corrente, continuard apostada em desenvolver todos os seus esforcos, operacionais e
de investimento, no sentido de tornar, globalmente, o funcionamento da rede mais fidivel e mais

harmonioso nas diferentes regides do Pais, no que respeita aos indicadores tipicos de qualidade.

Desta forma, estard certamente a EDP Distribuicdo a criar as condicdes favordveis d existéncia de uma
rede menos vulnerdvel ao grande numero anual de incidentes a que qualguer rede eléctrica,
naturalmente, se encontra sujeita, contingéncia a que, infalivelmente, a EDP DistribuicGo tem de
continuar a enfrentar e a ultrapassar, sempre com o menor custo ou incémodo possivel para todos os

seus clientes.
5.4. Ocorréncias mais significativas

Como ocorréncias consideradas mais significativas, foram seleccionados nove incidentes, trés por cada
rede origem (RNT, rede AT e rede MT), seguindo o critério do valor de END, ou ENF (protocolo
operacdo/conducdo REN/EDP) para incidentes de origem RNT, danos resultantes do incidente e

perturbacodes a clientes.
5.4.1. Origem na Rede Nacional de Transporte

Incidente de 11/06/2008
Com inicio ds 10h30, com o disparo da linha AT Vermoim — Prelada, na subestacdo Vermoim (REN),
tendo originado uma ENF de 22,8 MWh e afectado 28 947 clientes. Foram afectadas as subestacoes

EDP Distribuicdo: Lapa e Vitdria.

Incidente de 11/07/2008

Ocorrido as 10n51, com actuacdo da proteccdo diferencial de barras na subestacdo Sines (REN),
originando perda fotal dos Injectores: Estoi, Tunes, Sines e Portimdo. O incidente contabilizou uma ENF
de 55,6 MWh e afectou 442 519 clientes. Foram afectados fodos os clientes AT ligados a estes
Injectores e as subestacdes EDP Distribuicdo: Monte Feio, Comporta, V.N.Milfontes, Santiago, Tavira,
Aldeia Nova, S.B.Alportel, Loulé, Cachopo, Braciais, Quarteira, Olhdo, Torre Natal, Aliezur, Monchique,
S.Teotdnio, Lagos, Vila Bispo, Porto Lagos, Portim&o, S.B.Messines, Silves, Lagoa, Albufeira, Armacdo

Péra, Montechoro, Vilamoura e Tunes.
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Incidente de 17/10/2008

Ocorrido as 18n02, na subestacdo Vermoim (REN), com o disparo dos Transformadores de Poténcia
(TP) MAT/AT. Este incidente originou uma ENF de 39,9 MWh e afectou 179 604 clientes. Foram
afectados fodos os clientes AT ligados a este Injector e as subestacdes EDP Distribuicdo: Muro,

Lousado, Gueifdes, Amieira, Maia, Mosteird, Vila do Conde, Lapa e Vitdria.
5.4.2. Origem na rede AT

Incidente de 18/02/2008

Ocorrido as 3n49, com o disparo dos disjuntores de 60kV e 10kV dos TP's da subestacdo Abdboda
devido a inundacdo, tendo originado uma END de 73,0 MWh e afectado 15 798 clientes. Na altura
registavam-se condicdes climatéricas bastante adversas (vento e chuva de forte intensidade), que

estiveram na origem da inundacgdo.

Incidente de 19/02/2008

Com inicio as 19h31, foi devido ao disparo do disjuntor da linha subterrénea AT LS6187 Carriche-
Sta.Marta, na subestacdo Carriche. Foi afectada a subestacdo Sta. Marta. Este incidente ocorreu na
sequéncia de um defeito numa saida MT. O incidente originou uma END de 56,8 MWh e afectou 6

188 clientes.

Incidente de 13/12/2008

Com inicio as 11h27, por disparo na subestacdo de S.Jorge dos disjuntores de 60 kV e 30 kV do TP1,
nas sequéncia do disparo de duas linhas MT. Este incidente originou uma END de 42,0 MWh e
afectou 22 705 clientes. Neste dia registaram-se condicdes atmosféricas bastante adversas (vento,

trovoadas e chuva de forte intensidade).
5.4.3. Origem na rede MT

Incidente de 10/03/2008

Com inicio as 13h41, por disparo do disjuntor de uma saida MT na subestacdo Carrascas, concelho
de Palmela. Detectou-se um isolador de fase partido. O incidente originou uma END de 21,6 MWh e
afectou 4 426 clientes. Neste dia registaram-se condi¢cdes climatéricas bastante adversas (vento,

frovoadas e chuva de forte infensidade).

Incidente de 18/05/2008
Ocorrido as 14h33, por disparo do disjuntor de 10kV do TP1 na subestacdo Telheiro, concelho de
Mafra. O disparo por proteccdo homopolar, foi devido a defeito numa saida MT provocado por dois

arcos partfidos. Originou uma END de 21,2 MWh e afectou 15 897 clientes.
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Incidente de 13/12/2008

Ocorrido as 11h25, por disparo do disjuntor de uma saida MT na subestacdo Alhandra, concelho de
Vila Franca de Xira. Detectado arco partido num apoio da linha e seccionador danificado em PTD,
tendo originado uma END de 28,8 MWh e afectado 3 792 clientes. Neste dia registaram-se condicoes

climatéricas bastante adversas (vento, frovoadas e chuva de forte intensidade).
5.5. Acgoes relevantes para a melhoria da Qualidade de Servigo Técnico

Assumindo o compromisso de orientacdo para o cliente, deu-se cumprimento a algumas importantes
realizacdes que, no seu todo, deram um contributo para a melhoria da Qualidade de Servico Técnica
da rede de distribuicdo e, consequentemente, do servico prestado ao cliente. Nos pontfos seguintes,
destacam-se as principais iniciativas que contribuiram durante o ano em andlise para a melhoria da

Qualidade de Servico.
5.5.1. Programa Distribuigao 2010

No final de 2007 foi lancado o Programa Distribuicdo 2010, em conformidade com o Plano de Negdcios
2007-2010, com o objectivo de melhorar a performance e desempenho da empresa. Dos dez projectos
que compdem o programa, destacam-se quatro direccionados para a melhoria da Qualidade de
Servico da rede: Projecto Best Capex (Investimento), Projecto Lean Plus (Processos e Sistemas), Projecto
QST2010 (Qualidade de Servico Técnico) e M2M (Manutencdo).

No &mbito destes projectos, concretizaram-se, durante o ano de 2008, as seguintes principais acgoes:

e Optimizagdo do Ciclo de Planeamento Técnico

Permitiu antecipar as principais datas-chave para a elaboracdo e aprovacdo dos

planos de obras anuais € melhorar o processo de acompanhamento da sua execucdo.

e Execugdo de planos especiais de melhoria da qualidade de servico

Deu-se continuidade a execucdo dos planos especiais de melhoria da Qualidade de
Servico em zonas onde os indicadores apresentavam maiores assimetrias face d média
da EDP Distribuicdo ou o grau de exigéncia dos padroes de qualidade de servico sdo

mais elevados (ex: Zonas A e capitais de Distrito).

e Melhoria do processo de gestdo de ocorréncias na rede

Colocacdo em produtivo do sistema de gestdo de Mobilidade de Equipas (GME) que
veio permitir automatizar o fluxo de informacdo entre 0 momento em que ocorre uma
ocorréncia na rede e o momento em que fica solucionada, garantindo o fluxo de
informacdo nos sistemas técnicos que suportam o processo de gestdo de avarias com

reduzida interferéncia humana.
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e |dentificacdo de melhores prdaticas e normalizagdo dos projectos

Elaboracdo de guias técnicos orientadores de solucdes a adoptar na rede de
distribuicdo, nomeadamente: o Guia de Coordenacdo de Isolamento, o Guia de

telecomando da Rede MT e o Guia de Regulacdo dos Sistemas de Proteccdo.

e Melhorar a performance dos activos existentes na rede de distribuigdo

DefinicGo de uma estratégia de gestdo de activos que optimize a decisdo de
recuperar versus substituir equipamentos e que garanta crescentes niveis de

desempenho dos mesmos.
5.5.2. Plano de Desenvolvimento e Investimento na Rede de Distribuicao

Em 2008, a EDP Distribuicdo enquanto fitular da licenca vinculada de distribuicdo de energia eléctrica
em Média e Alta Tensdo no territério do Continente, procedeu também & elaboracdo do primeiro Plano
de Desenvolvimento e Investimento na Rede de Distribuicdo (PDIRD), para vigorar a partfir do ano de
2009. Este plano, contém a previsdo dos principais desenvolvimentos futuros da expansdo da rede de

distribuicdo para o periodo 2009 a 2011.
5.5.3. Desenvolvimento dos Sistemas Técnicos de Suporte a Operagdo da Rede

Na drea dos sistemas técnicos de suporte & superviso e controlo da rede de distribuicdo,

concretizou-se durante o ano de 2008 os seguintes projectos:

e Substituicdo do sistema de gestdo de incidentes, designado por SGI, por um novo
sistema que adoptou a designacdo Rede Activa. Este novo sistema, em produtivo em
toda a EDP Distribuicdo desde Dezembro 2008, estd interligado com base dados que

contém o cadastro da rede eléctrica.

e Enfrada em produtivo da aplicacdo Genesys como sistema Unico de supervisdo e
comando das redes de Alta e Média Tensdo em todos os Despachos e Centros de

Conducdo da empresa.
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ANEXO 1

Indicadores Gerais de Continvidade do Servico
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TIEPIMT (min)
Andlise por DRC / EDP Distribuigdo

Il Ano: 2008
Periodo de andlise: Total do Ano
InstalagGo de origem: Todas

Or:r::i‘::i?vu EREMELS s
TIN FFM RSE
Norte 0.00 0.54 23,29 0,12
Porto 0,09 0,79 13,68 0,01
Mondego 0.47 4,61 24,79 0,01
Tejo 0,85 5,34 33,42 0,26
Lisboa 007 076 1421 001
sul 0,90 2,08 20,21 0,01
EDP Distribuigdo 0,30 1,93 19,99 0,06

OBSERVACOES

Os critérios considerados foram:

F

13.35
8,30
30,59
28.23
8,67
18,32

15,41

- Apenas sdo considerados as interrupgées longas (>3 minutos);

- Ndo estdo incluidas as interrupgdes:

- Do grupo FIC os motivadas por Cliente MT na sua Instalagdo & que nao

aofectaram outros Clientes:

- Previstas com o Cédigo 180 "Acordo cf Cliente por Iniciativa do Cliente™;

- Com origem no PT Cliente;

- As previstas s8o o somatério dos grupos:

Rozées de Servigo; Rozes de Interesse Publico e Acordo

-WValores DRC (base propria);
-Valores EDP (base EDP).

com o Cliente;

c ATM  P/A/T/C

1,39
1,41
12,69
15,55
4,42
4,50

5,87

QUALIDADE DE SERVICO TECNICA
INDICADORES GERAIS

ACIDENTAIS
M/E MAN TEC HUM EEX INT DES Totais

32,47 3.36 0.1¢9 0.67 5.41 2,27 383,06
35,27 6,47 0,99 0.84 3,14 1,70 72,61
36,89 7,34 1,36 1.17 3,63 4,61 128,68
98,32 10,49 122 1.64 12,07 830 21484
54,79 2,46 1,30 0.79 3,90 7,25 98,55
54,94 5,66 0,20 0,34 7.1 13,32 127,39
51,28 5,49 1,01 0,70 544 574 11312

Legenda

TIN Trabalhos Inadidveis

FFM Caosos Fortuitos ou de Forga Maior

RSE Rozéies de Seguranga

FIC Facto Imputdwvel oo Cliente

ATM Atmosféricos

P/A/T/C Protecgdes/Automatismos/Teleacgdo/Comunicagdes

M/E Material{Equipamento

MAN Manutengdo

TEC Técnicaos

HUM Humanas

EEX Entidodes Exteriores

INT Interferéncios

DES Desconhecidas

TOTAL

83,04
72,70
129,15
215,48
98,62
128,29

113,42
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QUALIDADE DE SERVICO TECNICA
INDICADORES GERAIS

END MT (MWh)
Andlise por DRC / EDP Distribuigéio

Ano: 2008
Periodo de andlise: Total do Ano
InstalagGo de origem: Todas

ACIDENTAIS
PREVISTAS TOTAL
TIN FFM RSE FIC ATM  P/A/T/C  M/E MAN TEC HUM EEX INT DES Totais

Unidade
Organizativa

NORTE 0.01 7.18 290,51 1.68 169,66 18,45 402,43 41,04 2,39 8,51 67,88 27,76 1037.47 103748
FORTO 1.40 14,81 244,07 0.15 160,53 25,30 62526 120,43 1645 1607 53,12 31.24 1 297.62 129902
MONDEGO 3,80 41,06 207,66 0,10 253,36 120,84 303,74 60,45 10,57 10,61 28,82 35,565 1072,756 1074,56
TEJO .45 61,00 382,51 3,08 213,41 174,17 1 112,56 119,63 13.44 18,35 140,57 94,25 2 432,99 244244
LISBOA 1.47 16,19 31678 0.23 196,64 74,82 1 202,81 56,44 2779 1706 8714 157,94 2173.84 217531
suL 684 1592 183,76 0,08 134,97 32,80 406,55 40,92 6,30 2,69 56,60 99,67 950,06 954,87
EDP Distribuigdo 22,97 156,16 159529 532 1218,57 446,37 4053,35 438,89 77,14 73,19 434,02 444,42 8 764,74 & 987,71
OBSERVACOES Legenda
Os critérios considerados foram: TIN Trabalhos Inadidveis
- Apenas sdo consideradaos os interrupgdes longas (>3 minutos); FFM Casas Fortuitas ou de Farga Maiar
- Néo estdio incluidas as interrupgdes: RSE Rozdes de Seguranga
- Do grupo FIC os motivadas por Cliente MT na sua Instalagéio & que néo FIC Focto Imputavel ao Cliente
afectaram outros Clientes; ATM Atmosféricos
- Previstos com o Cédige 180 "Acorde ¢f Cliente por Iniciativa do Cliente'; P/ASTIC Protecgdes/Automatismos/Teleacgdo/Comunicagies
- Com origem no PT Cliente; M/E Material/Equipamento
- As previstas so o somatério dos grupos: MAN  Manutengdo
Rozdes de Servigo; Rozbes de Interesse Piblico @ Acordo com o Cliente; TEC Técnicas
-Walores DRC (base prépria); HUM Humanos
-alores EDP (base EDP) EEX Entidodes Exteriores
INT Interferéncios

DES Desconhecidas
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SAIFI MT (n°)
Andlise por DRC / EDP Distribuigéo

Ano: 2008
Periodo de andlise: Total do Ano
Instalagao de origem: Todas

organiratva  PREVISTAS

TIN FFM RSE IC  ATM
NORTE 000 005 0.46 0,00 0,42
PORTO 000 005 032 000 0,16
MONDEGO 001 025 0,50 0,00 0,89
TEJO 004 027 0,68 00l 0,85
LISBOA 000 003 020 000 0,25
sUL 002 009 0.44 0,00 0,54
EDP Distribuigdo 001 0,13 044 0,00 0,53

OBSERVACOES

Os critérios considerados foram:
- Apenas sdio considerados as interrupgdes longas (>3 minutos);
- Néo estéo incluidas as interrupgées:
- Do grupo FIC os motivados por Cliente MT no sua Instalagdo & gue ndo
afectaram outros Clientes;

- Previstas com o Cédigo 180 "Acordo cf Cliente por Iniciativa do Cliente™;

- Com origem no PT Cliente;
- As previstas sdo o somotdrio dos grupos:
Razdes de Servigo; Rozdes de Interesse Piblico & Acorde  com o Cliente;
-Yalores DRC (base propria);
-Waolores EDP (base EDP).

P/A/T/C
0.07
0.10
0.31
0.56
0,18
0.26

0,25

QUALIDADE DE SERVICO TECNICA
INDICADORES GERAIS

ACIDENTAIS

M/E
0.69
0,75
0,80
1,62
0,90
1.12

0,78

MAN

0.07

0.18

0.156

0.16

0.04

0.07

0,11

Legenda

TIN
FFM
RSE
FIC
ATM

TEC HUM EEX INT DES Totais
0.02 0.03 0.40 0.07 2,29
0,04 0,05 0,11 0,08 1,85
0,07 0,06 0,09 0,14 3,28
0,03 0.10 0,26 0,54 5,07
0,08 0,06 0,06 0,25 2,02
0.02 0.01 0,24 0.43 3.23
0,04 0,05 0,20 0,25 2,98

Trobalhos Inadidveis

Cosos Fortuitos ou de Forga Maior
Raozées de Seguranga

Facto Imputdvel oo Cliente

Atmosféricos

P/A/T/C Protecgdes/Automatismos/Teleacgdo/Comunicagdes

M/E
MAN
TEC
HUM
EEX
INT
DES

Matericl/Equipomento
Manutengao

Técnicas

Hurmanas

Entidodes Exteriores
Interferéncias
Desconhecidaos

TOTAL

2,29
1,85
3,28
51
2,02
3,25

2,99
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QUALIDADE DE SERVICO TECNICA
INDICADORES GERAIS

SAIDI MT (min)
Andlise por DRC / EDP Distribuigéo

Ano: 2008
Periodo de andlise: Total do Ano
Instalagao de origem: Todas

Unidade ACIDENTAIS
A PREVISTAS TOTAL
Organizativa .
TIN FFM RSE FIC ATM  P/A/T/C  M/E MAN TEC HUM EEX INT DES Totais
NORTE 0.00 1.01 36.59 0.12 19.45 2,04 41,61 4,43 0.36 0.87 6.41 2,89 11530 11580
PORTO 0,32 116 21.86 0,01 13,99 2,34 46,88 7,96 1.41 0,87 3.38 2,62 102,43 102,80
MONDEGO 0.65 6,25 36,98 0,01 51,96 11,66 46,17 10,59 0.93 1,58 4,53 661 177,16 177.80
TEJO 1.23 7.23 43,21 0,28 38.02 18,59 128,46 12,86 0.76 1.61 14,81 10,24 282,07 283,30
LISEOA 0.07 1,09 15,43 0,02 15,89 4,23 73,91 3,32 2,58 1,18 5,64 12,06 13535 13542
SuL 1.45 3.51 30.16 0.01 34.66 4,94 7414 4,69 0.33 0.50 4,55 19.86 151,36 182,82
EDP Distribuigdo 0,59 3,43 32,51 0,09 29,20 773 48,15 7,80 1,02 113 &,77 8,48 166,30 14570
= Legenda

OBS[F\_“?‘ QLS . TIN Trobalhos Inadidveis

O_:\cr\ferlDsfonslde.rdadosdforom.. . - YRy FFM Cosos Fortuitos ou de Forga Maior

-N?Enu:fné CT”.: era .D: asin Ejrup:_:cues ongas (3 minutos); RSE Razées de Seguranga

- hee ssioo ncluidas as Imempeoss FIC Facto Imputdvel oo Cliente

- Do grupo FIC os motivados por Cliente MT no sua Instalagdo & gue ndo ATM Admasiéricos

P/A/T/C Protecgdes/Automatismos/Teleacgdo/Comunicagdes

afectaram outros Clientes;

- Previstas com o Cédigo 180 "Acordo cf Cliente por Iniciativa do Cliente™; M/E Material/Equipamento

MAN Manutengao

TEC Técnicas

HUM Hurmanas

EEX Entidodes Exteriores
INT Interferéncias

- Com origem no PT Cliente;
- As previstas sdo o somotdrio dos grupos:
Razdes de Servigo; Rozdes de Interesse Piblico & Acorde  com o Cliente;
-Yalores DRC (base propria);
-Waolores EDP (base EDP).

DES Desconhecidaos
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SAIFI BT (n°)
Andlise por DRC / EDP Distribuigcdo

Ano: 2008
Periodo de andlise: Total do Ano
Instalagdo de origem: Todas

Unidade

QOrganizativa RREVIEINS
TIN FFM RSE
NORTE 0,00 0,05 0,50 0,00
PORTO 0,00 0,04 0,35 0,00
MONDEGO 0,03 0.26 0,47 0,00
TEIO 0,06 0,31 0,65 0,01
LISBOA 0.00 0.07 0.35 0,00
suL 0,05 0,12 0,46 0,00
EDP Distribuigdo 0,02 0,12 0,44 0,00

OBSERVACOES

Os critérios considerados foram:

FIC ATM  P/A/T/C
0,48 0,07
0,14 0,10
0.78 0,41
0.79 0,69
0.21 0.21
0.41 0,22
0,42 0,26

- Apenas sdo consideradas as interrupgdes longas (>3 minutes);

- Néo estdo incluidas asinterrupgées:

- Do grupe FIC as motivados por Cliente MT na sua Instalogéio e que ndo

aofectaram outros Clientes;

- Previstas com o Cédigo 180 "Acordo cf Cliente por Iniciativa do Cliente”;

- Com origem no PT Cliente;

- As previstas sdo o somatério dos grupos:

Razées de Servigo; Rozées de Interssse Piblico & Acordo

-Wolores DRC (base propria);
-Walores EDP (base EDP).

com o Cliente;

QUALIDADE DE SERVICO TECNICA
INDICADORES GERAIS

ACIDENTAIS

M/E
0.73
0,72
0.90
1,88
1.04
1.11

1,02

MAN
0,10
0,18
0,19
0,21
0.07
0,11

0,13

Legenda

TIN
FFM
RSE
FIC
ATM
P/A/TIC
M/E
MAN
TEC
HUM
EEX
INT
DES

TEC HUM EEX INT DES Totais
0,06 0,03 0,42 0.08 2,52
0,08 0,09 0,19 0.08 1.97
0,10 0,05 0.09 0.13 3.38
0,06 0,14 0,25 0,57 5,57
0.05 0.04 0.03 0.18 2,26
0,06 0,02 0.73 0.40 3.64
0,07 0,06 0.24 0.21 2,97

Trobalhos Inadidveis

Casos Fortuitos ou de Forga Maior
Rozéies de Seguranga

Facto Imputdvel ao Cliente
Atmosféricos
Frotecgdes/Automatismos/Teleacgdo/Comunicagbes
Material/Equipamento
Manutengdo

Técnicaos

Humanas

Entidodes Exteriores
Interferéncios

Desconhecidos
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QUALIDADE DE SERVICO TECNICA
INDICADORES GERAIS

SAIDI BT (min)
Andlise por DRC / EDP Distribuigéio

Ano: 2008
Periodo de andlise: Total do Ano
InstalagGo de origem: Todas

ACIDENTAIS
PREVISTAS TOTAL
TIN FFM RSE FIC ATM  P/A/T/C  M/E MAN TEC HUM EEX INT DES Totais

Unidade
Organizativa

NORTE 0.00 0.91 34,73 0.12 20,79 1.93 44,01 6,92 4,32 0.83 6,30 317 12403 124,03
PORTO 0.04 1,01 21.16 0,02 10,99 2,77 46,13 8,35 5,57 0.95 2,87 313 10292 102,9%
MONDEGO 5.11 5,56 34,51 0,01 46,86 15,32 47,63 14,03 2.84 1,37 3,58 492 180,63 185,74
TEJO 3.55 8,68 53,31 0,31 39,74 2036 155,57 21,34 2,69 236 12,43 23,34 34012 34347
LISBOA 0,30 1,85 19,83 0,05 9,09 513 74,03 4,22 2,46 1,09 3,24 12,89 133,88 134,18
SuL 7.69 5,22 25,77 0,02 23,73 7.08 76,32 12,580 2,86 0,34 8,98 21,16 183,927 17145
EDP Distribuigdo 2,07 3,44 27,59 0,08 2247 7,72 69,93 7,50 3,57 1.13 549 10,68 14402 154,08
= Legenda

OES[FYA.‘ Qts . TIN Trabalhos Inadidveis

OsAcrlferlos::onswde.rdudo_;forum.. . - e FFM Casos Fortuitos ou de Forga Maior

-N?Eﬂﬂjfﬂﬂ. CTI’\-EdI era ﬂ:‘ as n Eerp(_;OEE ongas | mMINUTos]; RSE Razdes de SEQU[Gn(_:G

e e FIC Facto Imputavel oo Cliente

- Do grupo FIC os motivadas por Cliente MT na sua Insfalagéo e que ndo

ATM Atmosféricos

] GRS SN P/A/T/C Protecgdes/Automatismos/Teleacgdo/ComunicagBes

- Previstas com o Cédigo 180 "Aceordo cf Cliente por Iniciativa do Cliente™; M/E Material/Equipamento

MAN Manutengéo

TEC Técnicas

HUM Humanas

EEX Entidodes Exteriores
INT Interferéncios

- Com erigem no PT Cliente;
- Az previstos s8o o somatério dos grupos:
Roz&es de Servigo; Rozdes de Interesse Plblico & Acordo  com o Cliente;
-Valores DRC (base propria);
- Valores EDP (base EDP).

DES Desconhecidaos
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QUALIDADE DE SERVICO TECNICA
INDICADORES GERAIS

| Andlise por Zonas A, B, C

Il Ano: 2008
Unidade Organizativa: EDP Distribuicdo — Energia, S.A.
Periodo de andlise: Total do Ano
InstalagGo de origem: Todas

ACIDENTAIS
INDICADORES IONAS
TIN ATM  P/A/T/C  M/E MAN TEC HUM EEX INT DES TOTAL

A 0,43 2,70 1.94 30.76 2,53 0.54 0.62 1,32 2,04 43,04
TIEPIMT (min) B 1.15 6,49 4,75 45,20 4,11 0,93 0,62 2,28 4.41 £9,94
c 3.28 23.58 8.79 56,70 8.06 1.27 1.24 7.03 8.68 133.64
A 0,03 o.10 0,09 0.61 0,07 0,03 0,03 0,04 0,07 1.07
SAIFI MT (n°) B 0,05 0,20 0.17 0,80 0,09 0.03 0,04 0,05 0.15 1,60
C 0,17 0,72 0,30 1.11 0,13 0,05 0,06 0,13 0,31 2,97
A 0,05 0,09 0.14 0,82 0,10 0.04 0,04 0,03 0.08 1,39
SAIFI BT (n°) B 0,07 0,21 0.18 0,86 0,09 0.05 0,05 0,03 0.15 1.69
c 0,19 0,72 0.35 1.21 0,13 0.0% 0.07 0,12 0.30 3.26
A 0,82 4,21 1.59 32,67 3.27 0,68 0,62 1.91 2,70 48,47
SAIDI MT (min) B 1.90 2,02 4,82 53,94 5,54 0.94 0.70 3.56 5.66 86,08
c 4,46 40,78 2.88 79,75 9,44 1.12 1,37 7.70 10,55 165,06
A 1.80 3,33 2,79 39.42 4,07 1.92 0.76 1,43 3.98 59,51
SAIDI BT (min) B 2,14 6,91 5.90 59,06 6,00 2,82 0,81 1.73 8.18 93,56
C 5,10 41,93 11.28 21,69 15,26 4,86 1.52 7.03 15,60 194,25

OBSERVACOES Legendo

TIN Trabalhos Inadigveis

Os critérios considerados foram:
ATM Atmosféricos

- Apenas sdo considerados os interrupgdes longas (>3 minutos).excluindo ) .
P/A/T/C Protecgdes/Automatismos/Teleacgdo/Comunicagé

asinterrupgdes do n® 1 do artigo 14° do RQS;

-Também ndo estdo incluidas as interrupgées motivados por Cliente MT M/E Material/Equipamento
- P . i MAN Manutengdo
na sua Instalagdo e que ndo aofectaram outros Clientes; T *
- Valores AQ e DRC [base prépria); o e onices
-Valores EDP (base EDP). HUM  Homanos
EEX Entidodes Exteriores
INT Interferéncias
DES Desconhecidas
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ANEXO 2

Direccoes de Rede e Clientes
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] DIRECC@ES DE REDE E CLIENTES
“NUMERO DE CLIENTES” E “CONSUMO/CLIENTE”
MERCADO REGULADO + MERCADO LIBERALIZADO

Direcgdo de Rede e Clientes
Norte

| 43 1.0247

| 6408 38

Direccdo de Rede e Clientes

Direcgdo de Rede e Clientes Mondego
Porto I’ 31 8522
43 1.0959 9381 32

I’ 1.2854 || 4,7

Direcgdo de Rede e Clientes
Tejo

| 49 7896

| 6428 39

Direccdo de Rede e Clientes

DirecgGo de Rede e Clientes sul

Lisboa | 25 6574

I’ 4,1 1.6452 | 6737 4,1
15453 40

Legenda:

I{ Milhares Clientes MAT/AT/MT

Milhares Clientes BT
MWh/Clientes MAT/AT/MT

|| MWh/Clientes BT
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ANEXO 3

Qualidade da Energia Eléctrica
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QUALIDADE DA ENERGIA ELECTRICA

Resumo do Plano de Monitorizagde da QEE da EDP Distribuigio de 2008 - Nao Confoermidades

N* N°®

1° Trimestre

2° Trimestre

N°  N°®

NC F N°  NC n NC n N°  NC .
DRC AO SE SE Barr Barr Tipo NC PTD PTD Tipo NC Concelho SE SE Barr Barr Tipo NC PTD PTD Tipo NC  Concelho
Braga Penide 1 2 Barrosas 1 1
Braganca 1 2 1
Braganga
Mirandela 1 1 2
Guimardes
Norte Penafiel 2 2
Viana do Castelo 3 1PI=177 Paredes Coura 2
Vila Real
Aveiro Bustos i 1 2
Feira
Porto Inha i i
M Mosteird 1 2 2 Areias i 2 2 Ubh=6,4% S.Tirso
aia
Matos. Sul 1 1 2
Lapa 1 2 Pedroso 1 2
Porto
i VNGaia i 2 i
1
Castelo Branco
Vale Serrdo 1 1 2 Fronhas i 1 3
Coimbra 2 Aguigira 1 1 2 1 Uef=+10.5% Mortagua
Loriga 1 1
Mondego Mangualde i 1
Guarda A
Marvéo 1 1
Sabugal 1 1 3 3
1 Viso 1 1
Viseu
2 1Ush=10% Carregal Sal 3 1Ush=10.5% Carregal Sal
Cas. Alfaiata 1 2 Cabeda 1 2
Caldas da Rainha Lourinhd i 1 Rio Maior i i 2
2 1Pst=159  Nazaré Torres V. Sul i 1
Qurém 1 1 Ortiga 1 1
Leiria
S Jorge 1 1 1 U21h=0,586%
Tejo Olho de Boi 1 2 1 Plt=1,62
Portalegre Ponte de Sar 1 2 3
§_Vicente 1 2 1 S Vicente 1 1 1 U5h=6.1% 4 1U5h=6,1% Castelo Vide
Almeirim 1 2 1 Udes=2.6% 2 Almeirim 1 1
Santarém Coruche 1 2 1 Ush=6,9% Espadanal i 2
Gldria 1 1 2
Aeroporto 1 2 1 Casal 5. Bras i 1
Lisboa
Parede i 2 i
Alhandra 1 3 Arroja 1 2
B Rio de Mouro 1 2 Cacém 1 2
Lisboa
Loures Telheiro 1 2 Lousa 1 1
Pévoa 1 2
Ranholas i i i
Aroeira 1 1 1 Montijo 1 1
Setibal Santana i 1
S. Francisco 1 2 1
Beja
2 1PIt=127  Barrancos 2
2 Vendas Movas i 2 2
Evora
Sul
Faro
Portimdo
Totais 25 M 3 34 4 28 38 2 37 5
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Resumo do Plano de Menitorizagide da QEE da EDP Distribuicio de 2008 - Nao Conformidades

3° Trimestre 4° Trimestre
N° N° NC . N° NC n N N° NC n N°  NC .
DRC AO SE SE Barr Barr Tipo NC PTD PTD Tipo NC Concelho SE SE Barr Barr Tipo NC PTD PTD Tipo NC  Concelho
Braga Fonte Boa 1 2
2 2
Braganga
Guimardes Ruivdes i i
Norte Penafiel 2 Rehordosa 1 2 1 Ush=6.4% 2
Viana do Castelo France 1 1 2 1Pst=19 VNCerveira 2
Morgade 1 1 Soutelo 1 1
Vila Real Valpacos 1 1
Vidago 1 2 1 Ush=64%
Aveiro Gafanha 1 2 3 2 1Pst=15
Arada i 2 Sdo J. Madeira i i
) Qvar 1 1
Feira
Rio Medo 1 2
Porto
1
Maia
2 2
c Al 1 1
. ar‘npu egre
Vitdria 1 2
Castelo Branco 3 Castelo Branco 3
1 2
Coimbra Gala 1 1 2 Alfarelos 1 1 4
Mondego
Guarda
3 3
3 Varosa 1 1 2
Viseu
Viseu i i
Cela 1 1 Caldas da Rainha 1 1
Caldas da Rainha 2 Santo Onofre i 2 2
1
Leiria
Pinheiros 1 1 2
Tejo 4
Portalegre
4
Vale de Estacas | 1 1 Espadanal 1 1
Santarem 2 Santa Cita 1 1 2
Boavista 1 2
Lishoa Central Tejo 1 2
Séo Ciro i 1
Telheiras 1 2
Janas 1 2 1 Capa Rota 1 2
Lishoa Pero Pinheiro 1 2
Loures
1
Pegdes i 1 Quimiparque i 2 i
Setibal 1
Beja 2 Aljustrel 1 2 2
Porteirinhos i 2
Alcécer i 1 2
Casira i 1
= Evora 1 2
Evora
2 Montemor i 2
Vale do Gaio i 1
Sul 1 Vila Vigosa 1 2 1
Aldeia Nova i 2
Faro Louleé i 2 3
Quarteira 1 2 Olhdo 1 2
Albufeira i 1
Armacdo de Péra 1 2
Portiméo Lagos 1 2
Silves i 1
S. Bart. Messines 1 1
Totais 2% 39 1 38 1 21 M 1 43 1
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Resumo do Plano de Monitorizagdo da QEE da EDP Distribuigéo de 2008 - Interrupgées de Servigo e Cavas de Tensido

1° Trimestre

2° Trimestre

Ho

No
N° Total HeTotal N° Barr N PTD N Barr  N° Total N°Total N°Barr N°PTD  No
DRC A0 SE IS em ";PIEJ ISem MT com C“‘é“ oe Cg‘ﬁ‘; SE MTcom ISem M Plg" ISem MT com C“‘éas com  Cavas
Barr MT PTD Cavas emMTarr Cavas °™ IS Barr MT PTD Cavas emM 2" Cavas em PTD
Braga Penide 2 10
Braganga 1 1 16 2 79 1 2 2 76
Braganga
Mirandela 1 [ 1 Ell
Guimardes Barrosas 1 1 1 42
Norte Penafiel 2 26 2 12
Viana do Castelo 3 42 1 1 2 2
Wila Real
Aweiro Bustos 1 24 1 5] 2 32
Feira
Porto Inha 1 8 1 4
hosteird 2 g 2 3 Areias 2 g
Iaia
Matog, Sul 1 1 1 12 2 22
Lapa 2 4 Pedroso 2 2 2 28 1 7
Porto
1 7 1 3 WNGaia 1 2 2 28
Castelo Branco
Vale Serrdo 2 1 21 1 e 3 35 Franhas 1 1 1 H 3 38
Coimbra 2 18 2 38 Aguieira 2 7 1 19 2 4
Loriga 1 14
Mondego Mangualde 1 1 2
Guarda
Marvéo 1 40
Sabugal 1 14 &) 32 &) 27
Candosa 1 7 Wiso 1 64
Viseu _
Wila de Rua 2 22 3 24 3 61 3 83
Cas. Alfaiata 2 a8 2 120 Cabeda 2 53
Caldas da Rainha  Lourinhd 1 23 Rio Maiar 1 48
Torres V. Sul 1 31 2 21
Ourém 1 42 Ortiga 1 43
S.Jorge 1 17
Tejo Olho de Boi 2 43
Portalegre Ponte de Sdr 2 2n 4 285
S. Vicente 1 3 2 23 S Vicente 3 5 1 Ell 4 164
Almeirim 1 5 2 12 2 121 Almeirim 1 1 1 38
Santarém Conuche 2 179 Espadanal 2 20
Gléria 1 27 2 35
Agroporto 2 15 1 11 Casal 5. Bras 1 ] 1 [
Lisboa Parede 2 2 17
Ranholas 1 5]
Alhandra 1 1 3 51 1 2 Arroja 2 20
B Rio de hMouro 2 2 13 Cacém 2 12
Lishoa
Telheira 4 2 21 Lousa 1 17
Pédvoa 2 20
1 12
Arogira 1 14 1 8 Montijo 1 12
Setdbal Santana 1 1 1 "
5. Francisca 1 1 2 20 1 7
Beja
2 87 2 352 2 18 2 41
2 2 2 146 Wendas Movas 2 12 2 18 2 45
Evora
Sul
Faro
Portimén
Totais 12 15 216 41 1031 35 1249 7 14 18 15 38 679 37 654
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Resume do Plane de Monitorizagée da QEE da EDP Distribuigéo de 2008 - Interrupgées de Servigo e Cavas de Tensdo

3° Trimestre 4° Trimestre
No No
N° Barr  N° Total Ne Total N° Barr N PTD N° Barr  N° Total N° Total N° Barr N°PTD  No
DRC AO SE MT com IS em ";PIED ISem MT com Ca‘és com N"C;‘{ SE MTcom IS em N;PIED ISem  MT com c‘l’;“ com  Cavas
1S Barr MT PTD Cavas emMTarr Cavas ™ 1S Barr MT PTD Cavas emMTan Cavas em PTD
Braga Fonte Boa 2 62
1 18 2 81 1 40 2 105
Braganca
Guimardes Ruiviies 1 16
Norte Penafiel 2 41 Rebordosa 2 4 2 60
Viana do Castelo  France 1 2 1 10 1 45 2 822 1 13 2 79
Morgade 1 10 1 121 Soutelo 1 88
Vila Real Valpagos 1 1 1 71
Vidago 1 1 2 41
Aveiro Gafanha 2 17 2 66 4 506 2 5 2 33
Arada 2 36 880 J. Madeira 1 15
Ovar 1 16
Feira
Rio Medo 2 48
Porto
2 20 2 30
Maia
2 18
Campo Al 1 10
Porto LS
Vitdria 2 2 2 34
1 25 3 83 Castelo Branco 2 93 3 47
Castelo Branco
Coimbra Gala 1 7 2 28 1 42 2 47 Alfarelos 2 24 1 57 4 99
Mondego
Guarda
3 75 2 2 3 80
. 3 36 Varosa 1 74
Viseu
Viseu 1 32 2 &1
Cela 1 2 1 84 Caldas da Raint 1 4 1 113 3 195
Caldas da Rainha Santo Onofre 2 2 1 1 2 264
2 103
Leiria .
Pinheiros 1 28 2 55
Tejo 2 15 4 185 4 190
Portalegre
Vale de Estacas | 1 1 1 35 Espadanal 1 1 1 16
Santarém 2 72 Santa Cita 1 32 2 29
Boavista 2 37
et Central Tejo 2 38
8o Ciro 1 20
Telheiras 2 29
Janas 1 1 2 22 1 4 Capa Rota 1 1 2 36
Lishoa Pero Pinheiro 2 30
Loures
1 6 1 18
Pegdes 1 69 1 13 Quimiparque 2 33 1 14
Setibal
1 7
2 45 Aljustrel 1 5 2 a1 2 286 2 148
Beja
2 10 Porteirinhos 2 12 2 205
Alcacer 1 1 2 8 1 112 2 169
Caeira 1 107
. Evora 2 93
Evora
1 13 2 55 Montemar 2 4 2 235
Vale do Gaio 1 1 1 126
Sul 1 32 Vila Vicosa 1 6 2 309 1 67
Aldeia Mova 2 26 2 93 2 50
Faro Loulé 2 73 1 30
Quarteira 1 1 2 51 Olhdo 2 42
Albufeira 1 1 1 19
Armacdo de Péra 1 1 2 54
Portimao Lagos 2 43
Silves 1 3 1 30
S. Bart. Messines 1 39
Totais 1 3 14 144 39 1182 38 2220 16 59 17 186 M 2635 43 1523
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QUALIDADE DA ENERGIA ELECTRICA

Resuma da Andlise deo Plane de Moniterizagfic da QCT da EDP Distribuigtie de 2008 - Periedicidade Trimestral

Perfurbucdes em Regime Permanents

PerurbacBes em Reg. Transitério

U< 0,01 Un
Covas Int Serv
N° Barr  N° Barr N° N
N° SE N° PTD N° B N° PTD N° N°
(MT)  (MT) NePTD - M cavas N° Barr Tolal IS N° PTD
AT/MT . & .. MNdo MTcf / Cavas Total IS
meonit Monit_SE  Nfo  Manit Conf. Cavas =M Bkt Cevas  em PTD MT /IS em <! &m PTD
T ATIMT  Conf : Barr MT
104 152 7 1483 11 152 A 827 153 & ada 42 118 =% aal
102 165 &0 140 &% 188 19 054 139 100 B38 Ad 147 45 &E0
=i 105 & 124 45 =] 20 458 120 13137 23 74 45 482

Paréim. fora dos limites ( perc. 95)

Uef

Conteddo
Harm da
Tenstio
10
11
&

Flic/Tre

1
35

Udes

Obsarv
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Balan¢o dea QEE da EDPD em 2008 - Cavas de Tensfio - Caracterizagéio em Profundidade & Duragéio

Cavas de Tensdio com Profundidade até 30 % cde Un (0,7 Un== U< 0,9 Un ) em Barr. MT

0=t==015s 01=t==0255s 025<t==0,5s D5=t==1s 0=t==1s
1° Trim 232 22.80% 175 17.28% 144 13.87% 5 F.A0% a54 &3.43%
2° Trim 371 &4,584% b 2 T2% 44 8. 77% 24 3.83% a0F 74,255
3° Trim 432 41.82% 241 21.24% 73 &.18% 35 3.048% ga2 72.08%
4° Trim &A0 24,87% 49 20,83% 354 13.81% 144 &,92% 1719 &6,24%,
Totais 1745 31,57% 1 044 18,8%% &29 11,38% 315 5,.72% 3 734 &7,567

Duractio de Cavas de Tensdio em Boarr. MT

0<t=<=0,1: 01<t<=025¢ 025=t==05: 05<t<=1zs 0<te=1zs
1° Trim 2al 26,30% 295 268,70% 150 18,40% 145 14,14% ah4 £3,43%
2° Trim 264 28,85% 133 19.69% 72 13,54% &2 F.13% fatay| g81,15%
3° Trim 529 44, 75% 323 27,.33% 170 14,38% 7a &,43% 1 0%5 F2,89%
4° Trim 718 27 13% FiEio 29 E0%, a4s 20,.72% 242 2, 15% 2253 G&. &4 %
Totais 1747 32,21% 1 534 27, 757 798 18,067 526 9,527 4 584 82,977

Cavas de Tensfio com Profundidade até 30 % de Un (0,7 Un<=U< 09 Un )} em PTD

o=t==013s 0D1=t==0255s 025=t==053s p5=t==13s o=t==1s
1° Trim 248 19.65% 212 16.97% 143 11, 458% 1a7 12.37% 7aG &1,49%
2° Trim 141 21.5a5% 125 19.87% 81 12.35% &l i 410 &82.6%%
3° Trim 258 11.53% 372 l&6.7a8% 212 F.55% 229 10.32% 1 045 45,15%
4° Trim 273 17.92% 42 35,597 322 21.14% 147 2.55% 1 254 G4.31%
Totais F1s 16,22% 1254 22,21% 758 13,43% &03 10,687 3 531 82,547

Duragtio de Cavas de Tensdio em PTD

0<t<=0,1: 0,1<t<=025+% 025=t==0,5: D5<t<=1s 0<te=1s
1° Trim 2585 20, 42% 301 24, 10% 232 1857 212 16,727% 1 000 B0.0a%
2° Trim 157 24 .00% 153 23.37% 124 19 27% 0 13.7a% 828 G0, 43%
3° Trim 263 11.54% 452 21.71% 225 13,25% 285 12,54% 1 325 59,65%
4° Trim 241 17.14% 331 21,73% 174 11,42% 104 &,03% 870 a7, 12%
Totais 738 16,587 1 257 22,495 827 14,45% &71 12,24% 372 65,915
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Definicoes e Siglas
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|| DEFINICOES E SIGLAS

Apresentam-se em seguida as definicdes adoptadas neste relatdrio. Em geral, e sempre que possivel,
adoptam-se as definicdes da NP EN 50 160 “Caracteristicas da tensdo fornecida pelas redes de
distribuicdo publica de energia eléctrica” e dos seguintes regulamentos publicados: Regulamento
das Redes de Distribuicdo e Regulamento da Qualidade de Servico.

I A

Alta Tensdo (AT) - tensdo entre fases cujo valor
eficaz é superior a 45 kV e igual ou inferior a 110
kV.

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

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

I c

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

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

Cava da tensdo de alimentagdo - diminuicdo
brusca da tensdo de alimentagcdo para um
valor situado enfre 90% e 1% da tensdo
declarada, Uc (ou da tensdo de referéncia
deslizante, Urd), seguida do restabelecimento
da tens@o depois de um curto lapso de tempo.

Por convencdo, uma cava de tensdo dura de
10 ms a 1T min. O valor de uma cava de
tensdo é definido como sendo a diferenca
enfre a tensdo eficaz durante a cava de
tensdo e a tensdo declarada.

Centro de Condugdo de uma rede - érgdo
encarregue da vigildncia e da conducdo das
instalacdes e equipamentos de uma rede.

Cliente - pessoa singular ou colectiva que
compra energia eléctrica.

Compatibilidade electromagnética (CEM) -
aptiddo de um aparelho ou de um sistema
para funcionar no seu ambiente
electromagnético de forma satisfatdria e sem
ele préprio produzir perturbacoes
electromagnéticas intolerdveis para tudo o
que se enconfre nesse ambiente.

Condicoes normais de exploragdo -
condicdées de uma rede que permitem
corresponder a procura de energia eléctrica,
ds manobras da rede e a eliminacdo de
defeitos pelos sistemas automdticos de
proteccdo, na auséncia de condicdes
excepcionais ligadas a influéncias externas ou
a incidentes importantes.

Conducdo da rede - accdes de vigilGncia,
controlo e comando da rede ou de um
conjunto de instalacoes eléctricas
asseguradas por um ou mais centfros de
conducdo.

Consumidor - entidade que recebe energia
eléctrica para utilizacdo propria.
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Corrente de curto-circuito - corrente eléctrica
entre dois pontos de um circuito em que se
estabeleceu um caminho condutor ocasional
e de baixa impeddncia.

D

Defeito (eléctrico) - anomalia numa rede
eléctrica resultante da perda de isolamento de
um seu elemento, dando origem a uma
corrente, normalmente elevada, que requer a
abertura automdtica de disjuntores.

Desequilibrio no sistema trifdsico de tensdes -
estado no qual os valores eficazes das tensdes
das fases ou das desfasagens entre tensdes de
fases consecutivas, num sistema trifdsico, ndo
sdo iguais.

Despacho Nacional ou Regional de uma rede -
6rgdo que exerce um confrolo permanente
sobre as condicdées de exploracdo e
conducdo de uma rede no dmbito nacional
ou regional.

DGEG - Direccdo Geral de Energia e Geologia.

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

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

E

Elemento avariado - todo o elemento da rede
eléctrica que apresente danos em
consequéncia de uma avaria.

Emissdo (electromagnética) - processo pelo
qual uma fonte fornece energia
electromagnética ao exterior.

Energia ndo distribuida (END) - valor estimado
da energia ndo distribuida nos pontos de

enfrega dos operadores das redes de
distribuicdo, devido a interrupcdes de
fornecimento, durante um determinado

intervalo de tempo (normalmente 1 ano civil).

Energia nao fornecida (ENF) - valor estimado
da energia ndo fornecida nos pontos de
enfrega do operador da rede de fransporte,
devido a inferrupcdes de fornecimento,
durante um determinado intervalo de tempo
(normalmente 1 ano civil).

Enfrada - canadlizacdo eléctrica de Baixa
Tensdo compreendida entre uma caixa de
colunas, um quadro de colunas ou uma
portinhola e a origem de uma instalacdo de
ufilizacdo.

ERSE - Entidade Reguladora dos Servicos
Energéticos.

Exploragdo - conjunfo das actividades
necessdrias ao funcionamento de uma

instalacdo eléctrica, incluindo as manobras, o
comando, o confrolo, a manutencdo, bem
como os trabalhos eléctricos e os ndo
eléctricos.

F

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

Fornecedor - enfidade com capacidade
para efectuar fornecimentos de energia
eléctrica, correspondendo a uma das
seguintes enfidades; produtor em regime
ordindrio, co-gerador, comercializador ou
comercializador de Ultimo recurso.

Frequéncia da tensdo de dalimentagdo (f) -
taxa de repetficdo da onda fundamental da
tensdo de alimentacdo, medida durante um
dado infervalo de fempo (em regra |1
segundo).

Frequéncia média de interrupgoes do sistema
(SAIFI “System Average Interruption
Frequency Index”) - quociente do numero
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total de interrupcdes nos pontos de entrega,
num determinado periodo, pelo nimero total
de pontos de entrega.

Imunidade (a uma perturbagao) - aptiddo dum
dispositivo, dum aparelho ou dum sistema para
funcionar sem degradacdo na presenca duma
perturbacdo electromagnética.

Incidente - qualquer acontecimento ou
fendmeno de cardcter imprevisto que
provoque a desconexdo, momenté@nea ou
prolongada, de um ou mais elemenfos da
rede, podendo originar uma oOu mais
interrupcdes de servico, quer do elemento
inicialmente  afectado, quer de outros
elementos da rede.

Indisponibilidade - situacdo em que um
determinado elemento, como por exemplo um
grupo, uma linha, um transformador, um painel,
um barramento ou um aparelho, ndo se
enconfra apto aresponder.

Instalagao eléctrica - conjunto de
equipamentos eléctricos utilizados na
produc@o, no ftransporte, na conversdo, na
distribuicdo ou na utilizacdo da energia
eléctrica, incluindo fontes de energia, bem
como as baterias, os condensadores e outros
equipamentos de armazenamento de energia
eléctrica.

Instalagdo eléctrica eventual - instalacdo
eléctrica proviséria, estabelecida com o fim de
realizar, com cardcter tempordrio, um evento
de natureza social, cultural ou desportiva.

Instalagcdo de utilizagdo - instalacdo eléctrica
destinada a permitir cos seus utilizadores a

aplicacdo da energia eléctrica pela sua
fransformacdo noutra forma de energia.
Interrupgdo  acidental - interrupcdo do

fornecimentfo ou da enfrega de energia
eléctrica provocada por defeitos permanentes
ou transitérios, na maior parte das vezes ligados
a aconfecimentos externos, a avarias ou a
interferéncias.

Interrupcdo breve - interrupcdo com uma
duracdo igual ou inferior a 3 min.

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

Interrupgdo longa - interrupcdo com uma
duracdo superior a 3 min.

Interrupgdo  prevista - inferrupcdo do
fornecimento ou da enfrega que ocorre
quando os clienfes sdo informados com
antecedéncia, para permitir a execucdo de
frabalhos programados na rede.

Isolamento - isolar um elemento de rede (ou
uma instalacdo) consiste na abertura de

todos os 6rgdos de corte  visivel
(seccionadores, ligacdes amoviveis,
disjuntores de proteccdo de todos os

secunddrios dos transformadores de tensdo,
efc.) de modo a garantir, de forma eficaz, a
auséncia de alimentacdo proveniente de
qualguer fonte de tensdo.

-

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

Limite de emissdo (duma fonte de
perturbagdo) - valor mdximo admissivel do
nivel de emissdo.

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

M

Manobras - accdes destinadas a realizar
mudancas de esquema de exploracdo de
uma rede eléctrica, ou a safisfazer, a cada
momento, o equilibrio entre a producdo e o
consumo ou o programa acordado para o
conjunto das inferligacdes internacionais, ou

Relatdrio de Qualidade de Servico 2008



edp

distribuicdo

aginda a regular os niveis de tensdo ou a
producdo de energia reactiva nos valores mais
convenientes, bem como as accoes
destinadas a colocar em servico ou fora de
servico qualquer instalacdo eléctrica  ou
elemento dessa rede.

Manvutengdo - combinacdo de accgoes
técnicas e administrativas, compreendendo as
operacoes de vigilGncia, destinadas a manter
uma instalacdo eléctrica num estado de
operacionalidade que lhe permita cumprir a
sua funcdo.

Manutengao correctiva (reparagado) -
combinacdo de acgdes técnicas e
administrativas realizadas depois da deteccdo
de uma avaria e destinadas d reposicdo do
funcionamento de uma instalacdo eléctrica.

ManutengcGo preventiva (conservagcao) -
combinacdo de accgdes  técnicas e
administrativas realizadas com o objectivo de
reduzir a probabiidade de avaria ou
degradacdo do funcionamento de uma
instalacdo eléctrica.

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

Muito Alta Tensdo (MAT) - tensdo enfre fases
cujo valor eficaz € superior a 110 kV.

N

Nivel de compatibilidade (electromagnética) -
nivel de perturbacdo especificado para o qual
existe uma forte e aceitdvel probabilidade de
compatibilidade electromagnética.

Nivel de emissdo - nivel duma dada
perturbacdo electromagnética, emitida por
um dispositivo, aparelho ou sistema particular e
medido duma maneira especificada.

Nivel de imunidade - nivel mdximo duma
perturbacdo electromagnética de
determinado  tfipo incidente sobre um

dispositivo, aparelho ou sistema ndo susceptivel
de provocar qualguer degradacdo do seu
funcionamento.

Nivel de perturbagdo - nivel de uma dada
perturbacdo electromagnética, medido de
uma maneira especificada.

Nivel (duma quantidade) - valor duma
quantidade  avaliada  duma maneira
especificada.

o

Ocorréncia (evento) - acontecimento que
afecte as condicoes normais de
funcionamento de uma rede eléctrica.
Operador Automdtico (OPA) - dispositivo
electrénico  programdvel  destinado a

executar automaticamente operacdes de
ligacdo ou desligacdo de uma instalacdo ou
a sua reposicdo em servico na sequéncia de
um disparo parcial ou total da instalacdo.

Operagdo - accdo desencadeada
localmente ou por telecomando que visa
modificar o estado de um érgdo ou sistema.

Operador da rede de distribuigdo - sdo
entidades concessiondrias da Rede Nacional
de Distribuicdo.

Origem da ocorréncia - localizagdo da
ocorréncia na rede eléctrica que provocou a
respectiva ocorréncia.

P

Padrdo individual de qualidade de servigo -
nivel minimo de qualidade de servico,
associado a uma determinada vertente
técnica ou do relacionamento comercial,
que deverd ser assegurado pelas entidades
do SEN no relacionamento com cada um dos
seus clientes.

Perturbagdo (electromagnética) - fendmeno
electromagnético susceptivel de degradar o
funcionamento  dum dispositivo, dum
aparelho ou dum sistema.

Ponto de entrega (PdE) - ponto (da rede)
onde se faz a entrega de energia eléctrica a
instalacdo do cliente ou a outra rede. Na
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Rede Nacional de Transporte o ponto de
entrega é, normalmente, o barramento de
uma subestacdo a partir do qual se alimenta a
instalacdo do cliente. Podem também
constituir pontos de entfrega, os terminais dos
secunddrios de transformadores de poténcia
de ligagcdo a uma instalacdo do clienfe, ou a
fronteira de ligagdo de uma linha & instalagdo
do cliente.

Ponto de ligagdo - ponto da rede
electricamente identificdvel a que se liga uma
carga, uma outra rede, um grupo gerador ou
um conjunto de grupos geradores.

Ponto de interligagcdo (de uma instalagdo
eléctrica a rede) - € o nd de uma rede do
Sistema Eléctrico Nacional (SEN)
electricamente mais proximo do ponto de
ligagdo de uma instalagdo eléctrica.

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

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

Posto de corte - posto  englobando
aparelhagem de manobra (disjunfores ou
inferruptores) que permite estabelecer ou
interromper linhas eléctricas, no mesmo nivel
de fensdo, e incluindo geralmente
barramentos.

Posto de seccionamento - posto que permite
estabelecer ou interromper, em vazio, linhas
eléctricas, por meio de seccionadores.

Posto de transformagdo - posto destinado a
transformacdo da corrente eléctrica por um ou
mais fransformadores estdticos cujo secunddrio
é de baixa tensdo.

Poténcia nominal - é a poténcia mdxima que
pode ser obtida em regime confinuo nas
condicoes geralmente definidas na
especificacdo do fabricante, e em condigcdes
climdticas precisas.

Poténcia de recurso — valor da poténcia que
pode ser utilizada em situagcdo de emergéncia

para calimentar de forma alternativa um
conjunto de cargas.

Produtor - pessoa singular ou colectiva que
produz energia eléctrica.

PTC - Posto de Transformacdo de servico
particular, propriedade de um cliente.

PTD - Posto de Transformacdo de servico
publico, propriedade de um distribuidor de
energia eléctrica.

-

Ramal - canalizacdo eléctrica, sem qualquer
derivacdo, que parte do quadro de um posto
de transformacdo ou de uma canalizacdo
principal e termina numa porfinhola, quadro
de colunas ou aparelho de corte de enfrada
de uma instalacdo de utilizacdo.

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

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

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

Rede Nacional de Distribuigdo (RND) — a rede
nacional de distribuicdo em média e alta
tensdo.

Rede Nacional de Transporte (RNT) - rede que
compreende a rede de muito alta tensdo,
rede de inferligacdo, instalacdes do Gestor
do Sistema e os respectivos bens e direitos
CONEXOS.

Regime Especial de Exploragdo - situacdo em
que é colocado um elemento de rede (ou
uma instalagdo) durante a realizacdo de
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frabalhos em tensdo, ou na vizinhanca de
tensdo, de modo a diminuir o risco eléctrico ou
a minimizar os seus efeitos.

Religagdo - operacdo automdtica de disparo e
fecho de disjuntor, para eliminar defeito
transitério em rede aérea, originando uma
inferrupgdo inferior a 1 segundo.

Reposicdo de servigo - restabelecimento do
fornecimento de energia eléctrica na
sequéncia de um defeito eléctrico ou de uma
interrupcdo na alimentacdo.

S

Severidade da tremulagdo - intensidade do
desconforto  provocado pela tremulacdo
definida pelo método de medicdo UIE-CEl da
fremulacdo e avaliada segundo os seguinfes
valores:

Severidade de curta duragdo (Pst) medida num
periodo de 10 min;

Severidade de longa duragdo (Plt) calculada
sobre uma sequéncia de 12 valores de Pst
relativos a um intervalo de duas horas, segundo
a expressao:

12

3
— Pst
Piu=: 1
i=1
Sistema de comando - conjunto de
equipamentos ufilizados na operacdo e

conducdo de uma rede ou de uma instalacdo
eléctrica.

Sistema de conirolo - conjunto de
equipamentos utilizado na vigiléncia local ou &
distGncia de uma rede ou de uma instalacdo
eléctrica.

Sistema de protecgdo - sistema utilizado na
proteccdo de uma rede, instalacdo ou circuito,
que permite detectar e isolar qualquer defeito
eléctrico, promovendo a abertura automdatica
dos disjuntores estritamente necessdrios para
esse fim.

Sobretensdo tempordria a frequéncia
industrial - sobretensdo ocorrendo num dado
local com uma duracdo relativamente longa.

Sobretensdo  transitéria - sobretensdo,
oscilatéria ou ndo, de curta duracdo, em
geral fortfemente amortecida e com uma
duracdo mdxima de alguns milisegundos.

Subestagdo - posto eléctrico destinado a
algum dos seguintes fins:

- Transformacdo da corrente eléctrica por um
ou mais transformadores estdticos, cujo
secunddrio é de alta ou de média tensdo;

- Compensacdo do factor de poténcia por
compensadores sincronos ou condensadores,
em alta ou média tensdo.

T

Tempo de interrupgdo equivalente (TIE) -
quociente enfre 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 interrupgdo equivalente da
poténcia instalada (TIEPI) - quociente entre o
somatdrio do produto da poténcia instalada
nos postos de fransformacdo de servico
publico e particular pelo tempo de
interrupcdo de fornecimento daqueles postos
e o somatdrio das poténcias instaladas em
todos os postos de transformacdo, de servico
publico e particular, da rede de distribuicdo.

Tempo de reposicdo de servico — fempo de
restabelecimento  do  fornecimento  de
energia eléctrica na sequéncia de um defeito
eléctrico ou de uma interrupcdo na
alimentacdo.

Tensdo de alimentagdo - valor eficaz da
tensdo entre fases presente num dado
momento no ponto de enfrega, medido num
dado intervalo de tempo.

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

TensGo harménica - tensdo sinusoidal cuja
frequéncia é um multiplo inteiro da frequéncia
fundamental da tensdo de alimentacdo. As
tensdes harmdnicas podem ser avaliadas:

individualmente, segundo a sua amplitude

relativa (Uh) em relacdo & fundamental (U1),
em que “h" representa a ordem da harmaénica;
globalmente, ou seja, pelo valor da distorcdo
(DHT)

harmoénica  total
expressdo seguinte:

calculado  pela

DHT =

Tensdo inter-harménica - tensdo sinusoidal cuja
frequéncia estd compreendida enfre as
frequéncias harmodnicas, ou seja, cuja
frequéncia ndo é um multiplo inteiro da
frequéncia fundamental.

Tensdo nominal de uma rede (Un) - tensdo
enfre fases que caracteriza uma rede e em
relacdo 4G qual sdo referidas  certas
caracteristicas de funcionamento.

Trabalho programado (ocorréncia
programada) - foda a ocorréncia que tenha
origem numa causa  voluntdria.  Tem
geralmente um pedido de indisponibilidade
associado e dd origem a uma ou mais
interrupcoes previstas.

Tremulagdo (“flicker”) - impresscdo de
instabilidade da sensacdo visual provocada
por um estimulo luminoso, cuja lumindncia ou
reparticdo espectral flutua no tempo.

U

Utilizador da rede - pessoa singular ou
colectiva que enfrega energia eléctrica a
rede ou que é abastecido através dela.

\'

Variagdo de tensdo - aumento ou diminuicdo
do valor eficaz da tensdo provocados pela
variagdo da carga total da rede ou de parte
desta.
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ADENDA AO RELATORIO DE QUALIDADE DE SERVICO 2008
(Setembro de 2009)

5.2. Compensacgoes por incumprimento dos padroes individuais de continuidade de servigo

A data da publicacdo do Relatério de Qualidade de Servico da EDP Distribuicdo, Maio de 2009, a
avaliagcdo definitiva dos incumprimentos relativos aos clientes MT e BT enconfrava-se ainda em fase
de validacdo. Ultrapassadas as dificuldades, a informacdo correspondente ao ano de 2009 é a que

consta do presente anexo.

No quadro seguinte apresenta-se, por zona de qualidade de servico e por nivel de tensdo, o nUmero
de incumprimentos dos padrdes individuais de continuidade de servico verificados no ano de 2008,
bem como o valor das compensagdes a pagar em 2009, e os valores que reverteram para o fundo

de reforco dos investimentos.

Tal como estipulado no RQS (Artigo 52.° n°5), sempre que o montante a atribuir aos clientes, a fitulo
de compensacdo individual for inferior a € 0,50, 0 mesmo deve ser transferido para um fundo de

reforco dos investimentos para melhoria da qualidade de servico nas zonas afectadas.

) ) Valor das Valor para o Fundo
Indicador Nivel :je Ionf: NG meTo de Compensacdes de Investimentos
Tensdo Geografica Incumprimentos
(€) (€)

A - - -

AT B = = =

C - - -

Total - - -
A 144 16 480.9 7ar.e
M B 143 27 5530 1 374.7
Duracdo total das C 162 23 944,3 12133
Interrupcées/ Total 447 70 180,2 33257
Nimero de A 145 8 358.7 184,72
Interrupgoes BTE B 44 3 414,0 14,6
C 110 11 3562.4 8509
Total 302 231351 10504
A 23 457 103 355.4 8 373.5
BTN B 16 724 128 975,0 8 4151
C 14 924 134 713.9 5 510,5
Total 55 207 3467 045,2 22 29794
TOTAL 55 §58 4£2 340,85 24 &75,7
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O nUmero de incumprimentos por ultrapassagem do indicador “numero de interrupcoes” foi de 7 (4
em BTN e 3 em MT).

Em duas situacdes houve incumprimento dos dois indicadores relativos d qualidade de servico, mas
as compensacoes foram pagas em resultado do incumprimento do padrdo relativo & “duracdo da

interrupcdo”.

Em 2008, condicdes atmosféricas menos favordveis do que as verificadas em 2007 contribuiram para
gue a qualidade de servico individual tenha registado um pior desempenho, quer em termos do

numero de incumprimentos, quer dos montantes pagos em compensagoes.

Assim, em 2008 o nUmero de incumprimentos foi superior em 53,8% ao verificado em 2007, enquanto
que, em termos de montante pago em compensacdes, 0 mesmo foi superior em 61,4%, ao montante

pago em 2007. Para o fundo de investimento foram transferidos mais cerca de 9,9 mil euros.
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