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1. INTRODUCAO

A presente publicacdo vem dar cumprimento ao disposto no Regulamento de Qualidade de Servico
(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.

A evolucdo dos valores globais dos principais indicadores de Qualidade de Servico Técnica (QST), das
redes eléctricas da EDP Distribuicdo, nos Ultimos cinco anos, tem registado uma melhoria sustentada,
embora nos anos de 2008 e 2009 se tenha verificado uma ligeira tendéncia de aumento nos valores

indicadores.

Em 2009, a qualidade de servico técnica, medida pelo indicador Tempo de Interrupcdo Equivalente da
Poténcia Instalada (TIEPD), atingiu em termos globais 121 minutos, valor ligeiramente mais elevado do

que o registado em 2008 (113 minutos).

Neste valor ndo estd incluido o TIEPI resultante das condicdes climatéricas extraordindrias ocorridas na
regido Oeste durante o dia 23 de Dezembro de 2009 e que se caracterizaram por rajadas de vento de
intensidade excepcional - superiores a 200 km/h, conforme registos do Instituto de Meteorologia de

Portugal.

Em conformidade com o relatério elaborado pela EDP Distribuicdo e remetido & Direccdo Geral de
Energia e Geologia (DGEG) em 20 de Janeiro de 2010, com conhecimento & Entidade Reguladora dos
Servicos Energéticos (ERSE), o valor do TIEPI resultante das condi¢cdes climatéricas de infensidade
excepcional, que configuravam casos fortuitos e de forca maior, foi de 25,4 minutos e o correspondente
valor da Energia N&o Distribuida (END) de 2014,3 MWh.

As condicdes climatéricas mais adversas registadas no més de Dezembro de 2009, influenciaram a
evolucdo, ligeiramente negativa, dos indicadores de Qualidade de Servico acumulados. De facto,
comparando a evolucdo dos indicadores no periodo de Janeiro a Novembro de 2009 com igual
periodo de 2008, regista-se uma ligeira melhoria das mesmas. Esta fendéncia que se alterou durante o

ultimo més do ano, coincidindo com um agravamento significativo das condicdes climatéricas.

O TIEPI Interno, que mede a qualidade de servico técnica com origem em ocorréncias de
responsabilidade da empresa, foi de 93,4 minutos. Este valor € sensivelmente idéntico ao valor que se

finha registado em 2008 (93 minutos).

Os restantes indicadores gerais da qualidade de servico, nomeadamente a frequéncia média de
interrupcdes do sistema (SAIF), a duracdo média das interrupgdes do sistema (SAIDI) e o nimero de
interrupcdes a clientes, acompanharam a evolu¢cdo desfavordvel do TIEPI, comparativamente ao ano

anterior.
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Para além da ocorréncia muito significativa verificada na regido Oeste no dia 23 de Dezembro e ja
mencionada anteriormente, registaram-se ainda as seguintes ocorréncias relevantes, causadas por

factores externos ao operador da rede de distribuicdo:

° Condig¢des climatéricas muito adversas no dia 23 de Janeiro de 2009, por efeito da
designada Tempestade Klaus, a qual afectou fortemente as regides do centro e norte
do pais.

° Incremento dos casos de furtos de cobre na rede de distribuicdo (condutores de linhas
aéreas, transformadores de distribuicéo, condutores da rede de terra, ...),
comparativamente ao ano anterior, que na maioria dos casos originou interrupgdo No

fornecimento de energia eléctrica aos Clientes.

Durante o ano de 2009 deu-se continuidade ao desenvolvimento de varias iniciativas com o objectivo
de melhorar a qualidade de servico técnico da rede de distribuicdo, de dar resposta aos desafios
colocados pelo mercado e melhorar o desempenho dos principais sistemas técnicos que garantem a

conducdo das redes de distribuicdo e a gestdo das ocorréncias nelas verificadas.

Relativamente ao ano de 2009, € de salientar o bom desempenho da EDP Distribuicdo no que respeita
& qualidade de servico comercial prestado, que se fraduz, nomeadamente, nos valores registados para

os indicadores gerais de qualidade de servico comercial que excederam os padrdes fixados Nno RQS.

Cumprindo com o estabelecido regulamentarmente, a EDP Distribuic&o terminou em final de 2009 o seu
processo de auditoria externa. Para este efeito a EDP Distribuicdo recorreu aos servicos de uma

entfidade externa, a Deloitte. Este processo foi objecto de acompanhamento pela ERSE.

Durante o ano de 2009, a Empresa continuou a recolher os dados resultantes das medicoes necessdrias
& andlise e & avaliaogcdo da Qualidade da Energia Eléctrica. Estas acg¢des visam executar o Plano Anual
de Monitorizagcdo da Qualidade e Continuidade da Onda de Tensdo. Os resultados permitem concluir
que a EDP Distribuicdo garante elevados padrdes de servico no fornecimento aos seus clientes.

A qualidade do servico comercial prestado pela EDP Distribuicdo continua a cumprir com os
Indicadores Gerais de Qualidade de Servico do Regulamento da Qualidade de Servico (RQS). Todos 0s

indicadores foram cumpridos e os seus valores est@o acima dos padrées definidos regulamentarmente.
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2. CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

2.1. Infra-estruturas
Em 31 de Dezembro de 2009, as instalacdes e equipamentos em servico, na rede da EDP Distribuicdo,

eram os seguintes:

)
Variagcdo
2008 2009 AOQ/%B
Subestacoes
N2 de subestacoes 397 399 0.5%
N2 de transformadores 699 703 0.6%
Poténcia instalada (MVA) 15726 16 083 2,.3%

Postos de Transformacédo
Unidades 61157
Poténcia instalada (MVA)

1.4%

Contadores (unidades) ® 6 320 352
AT e MT 26 284 0,9%
BT e BTE 6 294 068 0,5%

(1)- Inclui Rede IP Subterr@neas (da ARGL) e Rede IP Aérea (da ARGL)
(2)- AT inclui MAT; BT inclui BTN+IP

No final do ano de 2009 existiam 16 083 MVA instalados em 399 subestacdes, 0 que corresponde a um
crescimento de poténcia instalada de cerca de 2,3% em relacdo ao ano anterior, enquanto que esse
valor em postos de transformacé&o de distribuicdo era de 18 571 MVA, crescimento de 2,2%, instalados

em 62 036 postos de transformacdo.
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POTENCIA INSTALADA
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A rede de alta tensdo tinha, no final de 2009, uma extensdo de 8 913 km, sendo 8 445 km de rede aérea
(95%). Quanto as redes de média e baixa tensdo estavam em exploracdo, respectivamente, 73 374 km
e 135 939 km de rede, sendo que o peso da rede aérea no total da rede de MT era de cerca de 80%.

enguanto que no caso da rede BT, a rede aérea representava 77%.

Redes Aéreas e Subterrdneas (AT) Redes Aéreas e Subterréineas (MT e BT)

mil Km
mil Km

2005 2006 2007 2008 2009 2005 2006 2007 2008 2009

B Aéreas AT W Subterrneas AT H Aéreas MT  ® Subterréneas MT = Aéreas BT | Subterréneas BT

2.2 Utilizadores das redes e enfregas de energia a clientes finais

Em 31 de Dezembro, a EDP Distribui¢do tinha cerca de 6,1 milhdes de utilizadores das suas redes. Em
termos de estrutura, os consumidores de baixa tensdo representavam 99,6% do ndmero total de
consumidores de electricidade e 53,9% do total da energia entregue pelas redes de distribuicdo a

clientes finais.
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Ndmero de Utilizadores Energia Entregue

MAT/AT/MT =BT MAT/AT/MT  ®BT

No inicio do ano, a Empresa estava organizada, em termos 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 ndmero de clientes (mercado livre e mercado regulado) e respectivos
consumos anuais por cliente final ("BT” e “Outros Niveis de Tensdo”) em cada Direc¢cdo de Rede e
Clientes (DRC).

O RQS estabelece para Portugal continental trés tipos de zonas geogrdficas (zonas A, B, C) as quais
estdo associadas padrdes de Qualidade de Servico. O Artigo 8.2 do referido Regulamento caracteriza
as zonas, em fungdo do ndmero de clientes existente nas diversas localidades®. Em 2009 os clientes
finais utilizadores das redes da EDP Distribuicdo estavam distribuidos, pelas diferentes zonas, da forma

apresentada no grdfico seguinte, em termos percentuais.

Distribuigcdo de Clientes por Zonas (2009)

22,2%

46,8%

31,0%

Zona A Zona B Zona C

(M - Zona A: capitais de distrito e localidades com mais de 25 mil clientes;
Zona B: localidades com um ndmero de clientes compreendido entre 2 mil e quinhentos e 25 mil;
Zona C: restantes localidades.
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3. GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES

Em 2009 a EDP Distribuic&o continuou a monitorizar o grau de satisfacdo dos seus clientes segmentados
geograficamente. O objectivo dos estudos foi analisar a evolugcdo da satisfacdo dos clientes com a
qualidade da energia eléctrica e o servico prestado, e identificar os factores determinantes da

satisfacdo.

3.1 Clientes empresariais
Metodologia utilizada

O estudo de satisfacdo de clientes empresariais (MAT/AT, MT E BTE) foi realizado pela empresa de
estudos de mercado Marktest, em parceria com a EDP Distribuicdo, com recurso a um questiondrio
estruturado, enviado por e-mail, a uma amostra aleatéria, representativa do universo de clientes
empresariais da EDP Distribuicdo (foram excluidos da andlise os clientes com contratos referentes a
instalacdes do Grupo EDP). A recolha da informacdo foi realizada via Internet através de um software
da exclusiva responsabilidade da Marktest. Foram feitas 1 112 entrevistas correspondendo a uma
amostra aleatdria definida por quotas, proporcional ao Universo em termos da varidvel comercializador
de energia eléctrica. Com um intervalo de confianca de 95%, os resultados foram projectados para o
Universo com um erro amostral em torno da média de + 2,94%. Foi realizado um controlo de qualidade,
tendo sido validado a consisténcia de respostas durante o processo de recolha de informag¢do, uma vez
que o software utilizado permite de imediato uma validacdo légica, sendo posteriormente efectuada

uma valida¢cdo de consisténcia de respostas.

Na andlise foi feita uma estratificacdo dos clientes por nivel de tensdo e geogrdfica (por zona de
actuacdo das Direcgdes de Rede e Clientes da EDP Distribuicdo: Norte, Porto, Mondego, Tejo, Lisboa e
Sul).

Principais conclusoes

Em 2009, e numa escala de 10 pontos, a satisfacdo dos clientes empresariais com o fornecimento de

energia eléctrica e com o atendimento situam-se no intervalo de valores de 5,6 a 5,7 pontos.

Os clientes do segmento MAT/AT sdo os que apresentam maiores niveis de satfisfacdo, os clientes de MT
0s que evidenciam menores niveis de satisfacdo. Numa andlise regional dos dados em fermos do
fornecimento de energia eléctrica, os niveis mais elevados de satisfacdo sdo em Lisboa e no Porto e os

niveis mais baixos na regido Tejo.

Para este estudo foram utilizados vdrios indicadores por forma a classificar a qualidade do servico
prestado. Assim, os indicadores que apresentam maiores niveis de satisfacdo sdo: “Facilidade em

contactar a empresa”, "Contfinuidade e Qualidade no fornecimento de energia” e “Resolu¢cdo de
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problemas técnicos”. Quanto aos indicadores que apresentam menores niveis de satisfacdo,

destaca-se o seguinte: “Informac¢do prestada durante as interrupcdes”.

Os indicadores “Oscilacdes de tensdo”, “N® e Duracdo das inferrupgdes acidentais” e “Informacdo
prestada durante as interrupgdes”, séo aqueles que apresentam maior importdncia para os clientes. O
canal preferencial para a apresentacdo de duvidas e problemas é o Call Center.

Satisfacdo com o Fornecimento de Energia Eléctrica

Os indices de safisfagcdo dos clientes empresaricis com o fornecimento de energia eléctrica baixa
relativamente a 2008, situando-se o nivel médio de satisfacdo em 5,6, numa escala de 10 pontos.

Satisfagcdo com o fornecimento de energia eléctrica

10
Q
8
c 8
o
o
2 7 55
3 6.2 6.3 6.1 : 6.2
% 6 56
Q
3
e O
8
3
c 4
8
o
5 3
>
2
] T T T T T 1

Nov-04 Jul-05 Dez-06 Qut-07 Dez-08 Dez-09

Quanto aos niveis de satisfacdo por nivel de tensdo, é de referir que os valores de MT e BTE fiveram
indicadores mais baixos do que o verificado em 2008, enquanto o valor referente a MAT/AT foi mais

elevado.
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Satisfagcdo com o fornecimento de energia eléctrica
Segmentada por nivel de tensdo

o

N W DN OO N 00 O

Valores médios - escala de 10 pontos

p—

MAT/AT MT BTE

w2008 m2009

Em termos de segmentac¢do regional e & semelhanca dos resultados obtidos em 2008, os clientes das
regides de Lisboa e Porto sé@o os que apresentam niveis de satisfacdo mais elevados sendo a regido Tejo

a que apresenta niveis de satisfacdo mais baixos.

Satisfacdo com o fornecimento de energia eléctrica
Segmentada por direcgcdo de redes e clientes
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12008 m2009

Relatério de Qualidade de Servico 2009 Pagina 9



edp

distribuicdo

Satisfacdo com os atributos ligados ao fornecimento de energia

Os factores "Continuidade no fornecimento”, “Facilidade em contactar a empresa”, "Qualidade da

energia fornecida” e “Resolucéo de problemas técnicos” sdo os melhor avaliados pelos clientes

empresariais, com niveis de satisfacdo contidos no intervalo de valores 5,7 e 6. O factor referente &

“Informacgdo prestada durante interrupcdes” é aquele cujo nivel médio de satisfacdo é mais baixo (4,3).

Continuidade no
fornecimento

Facilidade de contactar a
empresa

Qualidade da energia
fornecida

Tempo para atfribuicdo de
nova/expansdo/religacdo

Informacgdo prestada
durante interrupcoes

Resolucdo de problemas Tempo de reposicdo apds
técnicos interrupcdo

2008
2009

Numa andlise segmentada dos clientes por nivel de tensdo é de registar que os Clientes de MAT/AT sdo

0s que apresentam niveis de satisfacdo mais elevados e os Clientes de MT aqueles que apresentam os

niveis mais baixos.
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3.2. Clientes residenciais
Metodologia utilizada

Em 2009, a empresa de estudos de mercado Gtk Metris realizou a monitorizacdo da satisfacdo dos
clientes residenciais da EDP Distribuicdo. A informacdo foi recolhida através de entrevista directa e
pessoal, em total privacidade, com base num questiondrio elaborado em parceria e aprovado pela

Empresa.

O Universo do estudo sdo individuos com 18 ou mais anos de idade, residentes em Portugal Continental,

responsdveis pelos assuntos ligados com o fornecimento de energia eléctrica.

A monitorizacdo da satisfacdo dos clientes foi feita com base numa amostra onde os respondentes
foram seleccionados através do método de quotas, com base numa matriz que cruzou as varidveis
Dimensdo do Agregado, NUmero de pessoas com actividade econdmica, Regido e Habitat/Dimensdo
dos agregados populacionais. O cruzamento destas varidveis garante uma distribuicdo proporcional da
amostra em relacdo & populacdo portuguesa em geral (projeccdes feitas pela Gfk Metris com base no
dltimo censos & populacdo). A partir de uma matriz inicial de Regido e Habitat, foram seleccionados
aleatoriamente um ndmero significativo de pontos de amostragem, onde foram realizadas as
entrevistas, através da aplicacdo das quotas referidas. Em cada localidade, embora ndo existindo a
aplicacdo do método de ‘random route’, existem instrucdes que obrigaram o entrevistador a distribuir

as entrevistas por toda a localidade.
Foi realizado um controlo de qualidade, respeitando-se as seguintes etapas:
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1. Foi verificado o correcto gjustamento entre os objectivos do projecto e o questiondrio;

2. Entrevistadores fiveram formacdo prévia;

3. As entrevistas foram distribuidas por diversos entrevistadores, de forma a evitar que uma %
significativa das entrevistas fosse feita somente por um ou dois entrevistadores;

4, Apbs darem entrada no Departamento de Campo, os questiondrios foram imediatamente
revistos, com o objectivo de detectar eventuais erros de preenchimento ou auséncia de
informacgdo. Caso a caso, foi feita uma avaliagdo dos procedimentos a adoptar, que puderam ir
de um novo contacto com o inquirido (obtencdo da informacdo em falta) & simples anulacdo da
entrevista;

5. Foi realizada uma supervisdo de cerca de 20% do frabalho de cada entrevistador através de um
novo contacto directo ou telefonico com o entrevistado;

6. Os questiondrios foraom codificados e realizados testes de consisténcia e articulagdo da
informacdo obtida;

7.0s questiondrios foram gravados em suporte informdtico e feita uma validacédo do ficheiro

informdtico.

Caracterizacdo da Amostra de 2009

Regido GfK Metris Entrevistas Legenda

Norte Litoral 532 I

Grande Porto 358 _
Interior 421
Centro Litoral 453

Grande Lisboa 775 ]
Alentejo 143
Algarve 110
Total 2792

Principais conclusées

Em 2009 aumenta a satisfacdo global dos clientes assim como a satisfacdo com o fornecimento de
energia eléctrica. No que diz respeito & satisfacdo com o Atendimento e Capacidade de resolucdo de
problemas mantém-se os niveis de satisfacdo de 2008. Numa andlise em termos regionais verifica-se que
os clientes mais satisfeitos sdo os das zonas Norte e Algarve enquanto que os menos satisfeitos se

encontram na zona do Alentejo.

Continuidade e Qualidade no fornecimento de energia sdo os aspectos relacionados com o
fornecimento de energia eléctrica com os quais os clientes estdo mais satisfeitos e registam bons niveis
de satisfacdo. A informagdo prestada durante as interrupgdes de energia continua a ser o atributo com

satisfacdo mais baixa.

No que diz respeito & qualidade do servico prestado de registar que todos os atributos registam bons

niveis de satisfacdo, muito préximos dos 7 pontos numa escala de 0 al10.
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Indicadores globais de satisfacdo

Em 2009 a satisfacdo global dos clientes residenciais de electricidade com a empresa melhora,
passando de 6,6 para 7 pontos, numa escala de 0 a 10, resulfado dependente essencialmente da
satisfacdo com o fornecimento de energia que sobe de 7,1 para 7.4 pontos. A satisfacdo com o

Atendimento e a Capacidade de resolucdo de problemas mantém os niveis de 2008.

Satisfagcdo com o fornecimento de energia eléctrica
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Capacidade de Satisfacdo global Satisfacdo global Satisfacdo global
resolucdo de com o fornecimento com o atendimento com aempresa
problemas em geral de energia eléctrica

12008 2009

Em termos regionais verificamos que os Clientes das regides Norte e Algarve sGo os mais satisfeitos e os
da regido do Alentejo os menos satisfeitos.
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Satisfacdo com os atributos do fornecimento de energia

Os indicadores relacionados com a distribuicdo de energia eléctrica registam igualmente bons niveis de
satisfacdo, todos acima dos 6 pontos, numa escala de 0 a 10. Continuidade e Qualidade no
fornecimento de energia eléctrica s@o os aspectos melhor avaliados e mantém os niveis de satisfacdo
de 2008; “Informacdo prestada durante as interrupgdes” € novamente em 2009 o item com avaliagcdo

mais baixa, verificando-se uma descida no nivel de satisfacdo.
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Atributosligados com o fornecimento de energia

o

Valores médios - escala de 10 pontos
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Continuidade da Qualidade da Tempo de reposicdo Informacdo prestada
energia eléctrica energia eléctrica da energia apods durante as
interrupcdo interrupcdes

©2008 ®=2009

Satisfacdo com os atributos ligados ao servico

Em 2009, os atributos relacionados com o servigo prestado ao cliente registaram boas avaliagdes, com
niveis de satisfacdo proximos de 7 pontos, numa escala de 0 a 10. No que diz respeito d “Facilidade em
contactar’” mantém-se o nivel de satisfacdo de 2008, quanto & “"Capacidade de resolu¢do de
problemas técnicos” verifica-se uma ligeira descida do nivel de satisfacdo.

Atributosligados com o servico prestado
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Avaliacdo dos diferentes pontos de contacto

A EDP Distribuicdo apresenta como ponto forte, ao nivel do servico, e junto dos clientes que
recentemente utilizaram um dos canais de contacto, o seu atendimento que regista niveis de satisfacdo
de exceléncia — no caso das Visitas ao Local de Consumo 90% dos clientes estdo globalmente “muito
satisfeitos” ou “satisfeitos”, em particular no que respeita & cortesia e competéncia dos funciondrios e &
capacidade de resolucdo dos problemas; no caso da Linha de Avarias 74% dos clientes ficaram
globalmente “muito satisfeitos” ou “satisfeitos” com o atendimento prestado, em particular com a

cortesia e capacidade dos funciondrios para ouvir e compreender os Clientes.

Atributos ligados com o atendimento nos canais
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4. QUALIDADE DE SERVICO DE AMBITO COMERCIAL

4.1. Balanco da aplicacdo do Regulamento da Qualidade de Servico

Com a criacdo, em Dezembro de 2006, da EDP Servico Universal, algumas actividodes 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 0s servicos comerciais prestados pela
EDP Distribuicdo.

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 constituicdo em 2000, registou 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 a prestacdo de 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 s6
no que se refere & qualidade do fornecimento de energia eléctrica mas também nos aspectos
considerados de édmbito comercial, como sejam as ligacdes a rede (orcamentacdo e realizacdo das
ligacdes), a instalacdo de contadores e outros, foi lancado em 2008 pela EDP Distribuicdo um projecto

especifico de melhoria, enquadrado no dmbito do projecto Distribuicdo 2010.

O ano de 2009 marcou o lancamento da pdgina da EDP Distribuicdo na intfemet, pdgina essa que
sofreu sucessivas melhorias e tem neste momento um enfoque objectivo naquilo que é o dmbito de

actuag¢do da EDP Distribuicdo.

O ano de 2009 registou a conclusdo do 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.

Continuam a ter extrema importdncia os contactos regulares estabelecidos de modo presencial, pelas
equipas de Gestores de Clientes, que procuram apresentar as melhores solucdes para diversos
problemas que, por vezes, se colocam aos utilizadores das redes, quer em termos das ligacdes a estas,

quer da minimizacdo dos impactos provocados por perturbagdes registadas nas redes eléctricas.
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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 Regulomento 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 o
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 situacdes, 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 servico

Nos pontos seguintes € feita uma andlise da evolu¢cdo, ao longo de 2009, dos valores registados para os
diferentes indicadores gerais de qualidade de servico, sendo possivel concluir o elevado desempenho
gue a Empresa conseguiu concretizar no dmbito da prestacdo de servigcos, o qual se traduz no facto de

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

No cdlculo dos diversos indicadores foram fidas em consideracdo as disposicdes constantes do Anexo
VI do RQS?,

(?) “Cdlculo dos indicadores gerais e individuais de qualidade do relacionamento comercial”.
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. . - Padréo Valor
Indicador Geral e respectivo padrdo %) 20009
(%)

Percentagem de orcamentos de ramais de baixa tensdo, elaborados no 5 169
prazo maximo de 20 dias Gteis
Percentagem de ramais de baixa tensdo, executados no prazo mdaximo de o -
20 dias uteis
Percentagem de activacdes de fornecimento de instalagdes de BT,
executadas no prazo maximo de 2 dias Gteis apds a celebracdo do 90 99
contrato de fornecimento de energia eléctrica
Percentagem de atendimentos, com tempos de espera até 20 minutos, nos o -
centros de atendimento
Percentagem de atendimentos, com tempos de espera até 60 segundos, NO - -
atendimento telefénico
Percentagem de pedidos de informacdo respondidos até 15 dias (teis 90 94
Percentagem de clientes com tempo de reposicdo de servico até 4 horas, o 03
na sequéncia de interrupgdes de fornecimento acidentais
Tempo médio do procedimento de mudanca de fornecedor (dias Uteis) ND 2

Ramais BT

A evolucdo do indicador “Orcamentos de ramais de Baixa Tensdo elaborados no prazo mdaximo de 20
dias Uteis” é apresentada no grdfico seguinte. No cdlculo 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 0s Casos em que, existindo rede, seja necessdrio proceder ao seu reforco.

Orcamentos de ramais de BT
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100 100 100 100

75
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2009 ®mPadrdo
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O desempenho obtido confinuou a ser excelente, uma vez que dos cerca de 60 mil orcamentos

elaborados em 2009, apenas 64 tiveram um prazo de elaboracdo superior a 20 dias Uteis.

O indicador “Ramais de Baixa Tensdo executados no prazo mdaximo de 20 dias Uteis” teve a evolucdo

constante no grdfico seguinte.

Execucdode ramaisde BT
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95
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75

Jan. - Mar. Jan. - Jun. Jan. - Set. Jan. - Dez.

2009 ®mPadrdo

Nos termos do RQS, para o cdlculo deste indicador s6 devem ser considerados os fempos que decorrem
desde a data em que sdo acordadas as condicdes econdmicas de realizagcdo dos trabalhos até a sua
conclusdo, excluindo-se os casos de inexisténcia de rede de distribbuicdo no local onde se situa a
instalacdo de ufilizacdo a alimentar, bem como os casos em que, existindo rede, seja necessdrio

proceder Ao seu reforco.

Activacoes de fornecimento de instalagcoes de Baixa Tensdo

O indicador “Activacdes de fornecimento de instalacées de Baixa Tensdo executadas no prazo mdaximo
de 2 dias Uteis apds celebracdo do contrato de fornecimento de energia eléctrica” procura
caracterizar o desempenho do operador da rede em termos dos prazos em que sdo efectuadas as
activacées de fornecimento. Em 2009 este indicador registou a evolucdo apresentada no grdfico

seguinte.
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Activacoes de fornecimento de instalacoes BT
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Para o cdlculo deste indicador sdo consideradas as situacdes em que o ramal j& se encontra
estabelecido e que envolvam somente a colocagdo ou operacdo de 6rgdos de corte ao nivel da
porfinhola, ou caixa de coluna e a ligacdo ou montagem do contador de energia eléctrica e do
disjuntor de controlo de poténcia e ainda as situacdes em que o contador j& 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 grdfico anterior constata-se que o padrdo estabelecido no RQS (90% de activacoes
redlizadas até 2 dias Uteis) foi ultrapassado em cerca de 9 pontos percentuais, © que corresponde a
que das cerca de 204 mil activagcdes de fornecimento verificadas em 2009, 201 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 nimero de ordem de atendimento e o inicio deste. O indicador € apurado
para os dois centros de atendimento com maior nimero de utentes, de entre trés conjuntos de Distritos
pré fixados®. Os centros de atendimento que foram objecto de monitorizacdo em 2009 foram Lisboa,
Leiria, Amadora, Porto, Vila Nova de Gaia e Santa Maria da Feira, tendo sido monitorizados nestes

centros cerca de 32,4 mil atendimentos.

Assim, durante o ano de 2009, o indicador registou a seguinte evolucdo:

() - Viana do Castelo, Braga, Braganga; Vila Real e Porto;
Aveiro, Leiria, Coimbra, Castelo Branco, Guarda e Viseu;
Santarém, Lisboa, Setdbal, Portalegre, Evora, Beja e Faro.
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Tempo de espera no atendimento presencial
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Da leitura do grdfico anterior constata-se o claro cumprimento, durante o periodo em andlise, do
padrdo definido no &mbito do Regulomento da Qualidade de Servico, que foi ultfrapassado em cerca

de 7 pontos percentuais.

Quanto ao atendimento telefénico, o indicador "Atendimentos com tfempo de espera até sessenta
segundos no atendimento telefénico centralizado” é calculado tendo em conta o tempo que decorre
entre o primeiro sinal de chamada e o instante em que a chamada é atendida e registou, em 2009, a

evolucdo constante do grdfico seguinte.

Tempo de espera no atendimento telefénico
centralizado
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No ano de 2009 e conforme se conclui da leitura dos dados relativos ao atendimento telefénico
cenfralizado, o padrdo definido pelo RQS (85% de atendimentos telefonicos até 60 segundos) foi

ultrapassado em cerca de 12 pontos percentuais, 0 que correspondeu ao atendimento de mais de 6
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milhées de chamadas num tempo inferior a 60 segundos. De referir que em 2009, tal como j& sucedeu
em 2008, foram consideradas no cdlculo deste indicador as chamadas para o nimero de telefone

dedicado d comunicagdo de leituras.

Pedidos de Informagdo

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

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

Pedidos de informacdo
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O padrdo fixado pelo Regulamento da Qualidade de Servico — 90% dos pedidos de informac¢do
recebidos pela Empresa respondidos até 15 dias Uteis — foi ultrapassado em 4 pontos percentuais. Tal
correspondeu a que dos cerca de 4 445 pedidos de informacdo recebidos na Empresa, cerca de 4 200

foram respondidos até 15 dias Uteis.

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

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

Reposicdo de servico a clientes

No cdiculo deste indicador, relacionado com a qualidade de servico prestado pela EDP Distribuicéo
aos varios utilizadores das redes, séo considerados os registos das interrupcdes acidentais, longas, cuja

responsabilidade seja imputdvel ao operador da rede.

Assim durante o ano de 2009 o indicador “Percentagem de clientes 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 ultrapassado, em 3 pontos percentuais. Tal correspondeu a que o restabelecimento do
fornecimento de energia foi efectuado num prazo inferior a 4 horas em cerca de 21 milhdes de
situacdes de clientes sujeitos a interrupcdes acidentais de fornecimento.
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Reposicdo de servico apds interrupgoes acidentais
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Para alcangar 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 mudang¢a de comercializador registou, em 2009, o

valor de 2 dias Uteis.

4.3.2. Indicadores Individuais

O RQS (n.2 2 do Artigo 49.2) 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 RQS fixa os seguintes valores para as compensacdes:

® 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.

Nos pontos seguintes descrevem-se as situagcdes em que pode haver lugar ao pagamento de uma

compensacdo, por parte do ORD e caracteriza-se a situacdo verificada em 2009.
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Visitas combinadas

As visitas as instalacdes sdo efectuadas pelo operador da rede de distribuicdo, embora a marcagcdo
das mesmas seja acordada entre o cliente e o comercializador com quem o cliente tem contrato de
fornecimento. Tratando-se de um indicador de qualidade de servico individual, sempre que o operador
da rede de distribuicdo ndo cumpra o intervalo de tempo 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 ndo se encontrar na instalac&o para receber o operador,

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

Em 2009, a EDP Distribuicdo agendou 778 211 visitas combinadas. Destas, em 1 0563 casos (0,14%) a EDP
Distribuicdo ndo cumpriu o intervalo combinado, tendo sido pagas compensacdes no montante de

19 308.0 EUR relativas a 1 053 incumprimentos.

Das visitas combinadas, 100 666 (12,9%) ndo se realizaram por auséncia do cliente, o que correspondeu

ao montante cobrado, aos clientes, de 25 686,0 EUR.

Assisténcia técnica a clientes

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

reparacdo das mesmas nos prazos MAaximos seguintes:

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

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

médico eléctrico indispensdveis & sua sobrevivéncia e clientes prioritdrios;
° 4 horas para os restantes clientes.

Em 2009, a EDP Distribuicdo registou 110 866 assisténcias técnicas a avarias na alimentacdo individual do
cliente, entre Janeiro e Setembro. Foram pagas 5 159 compensagdes devido a intervencdes realizadas

fora dos prazos maéximos definidos pelo RQS, no valor total de 94 422,0 EUR.

Reposicdo do fornecimento por facto imputével ao cliente

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

Uitimo recurso”.

Ultrapassada a situacdo que originou a inferrupcdo 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 situacéo, para clientes em BT;

° No periodo de 8 horas a contar do momento de regularizagcdo da situagcdo, para os

restantes clientes.

Relatdrio de Qualidade de Servico 2009 Pagina 25



edp

distribuicdo

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 2009, a EDP Distribuicdo realizou um total de 4 194 restabelecimentos de fornecimento fora dos

prazos regulomentares, tendo pago 4 194 compensacdes no valor global de 77 874,0 EUR.

Reposicdo urgente do fornecimento

Em 2009 foram efectuados 14 518 nimero de solicitagcdes de restabelecimento urgente do fornecimento
de energia eléctrica em BT. Nesse sentfido, o montante dos encargos cobrados a clientes correspondeu
a 331 869 EUR.

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

Em 2009, a EDP Distribuicdo recebeu um total de cerca de 45 778 reclamacdes. No grdfico seguinte &
feita uma andlise, por frimestre, dos motivos que estiveram na origem das diversas reclamacdes que
foram apresentadas & Empresa, sendo de salientar que destas, cerca de 52% foram relativas a questdes

de “Redes”.

Das reclomacdes recebidas, 220 foram respondidas fora do prazo, tendo a Empresa pago 865

compensacoes, o que correspondeu a 16 454,0 EUR.
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Ndmero de reclamagcdesrecebidasno ano 2009 (motivos)
25000
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o 15000
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3
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Nl "8 S RS EUEres 1Y
12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre Total do ano
B N.2 de reclamacdes recebidas sobre
relacionamento/atendimento 1679 846 804 740 4129
mN2 . i
N.2 de reclamagdes r?ceb|dos sobre 883 504 546 498 2521
facturacdo
N.2 de reclamagdes recebidas sobre
funcionamento do equipamento de 499 311 278 308 1396
medi¢do
N.2 de reclamagdes recebidas sobre redes 12769 3107 3441 4377 23694
N.2 de reclamagdes recebidas sobre
caracteristicas técnicas da tensGo 2774 2014 2187 2593 9548
m Outros 1768 925 876 921 4490

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 termos do
RQS o operador da rede de distribuicdo deve garantir que o intervalo entre duas leituras ndo seja
superior a 6 meses. Para o cdlculo do indicador séo considerados 0s equipamentos acessiveis, ou seja,
nas situagcdes em que a leitura do equipamento possa ser efectuada por acesso a partir de locais

pUblicos.

A EDP Distribuicdo efectuou o pagamento de compensagdes por incumprimento do infervalo de tempo

para efectuar leituras em 1 731 situacdes, num total de 31 602,0 EUR.

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 2009, o ndmero de
clientes com “necessidades especiais” aumentou em, praticamente, todos os grupos, em particular

naguele em que, os clientes dependem de equipamento médico de apoio & vida.
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A EDP Distribuicdo nd&o realizou no ano de 2009 nenhuma reuni@o com a Associacdo Portuguesa de
Deficientes (APD).

Assim, dos 576 clientes registados no final do ano de 2009, 324 dependiam de equipamentos médicos
imprescindiveis d sua sobrevivéncia, 56 tinham limitacées ao nivel da mobilidade, 184 eram invisuais e 12

finham problemas no dominio da audicdo.

Numero de clientes com necessidades especiais
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mN.2 de clientes com limitagdes nos
dominios da mobilidade 52 52 56 56
B N.2de clientes com limitagdes no
dominio da visdo - cegueira total ou 184 184 184 184
hipovisédo
N.2 de clientes com limitagdes no
dominio da audic¢do - surdez total ou 11 1 12 12

hipoacusia

B N.2de clientes com dependéncia de
equipamento médico alimentado pela 283 295 313 324
rede eléctrica

Total de clientes com necessidades

especiais 530 542 565 576

4.5. Clientes prioritdrios

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

eléctrica (desde que a interrupcdo ndo seja imputdvel ao préprio 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. Accoes mais relevantes para melhoria da qualidade de servico de Gmbito comercial

De acordo com a Lei 12/2008, relativa & proteccéo dos utentes dos servicos publicos essenciais, e as
consequentes altferacdes do Regulamento de Relacdes Comerciais, implicou a adaptacdo dos sistemas

de informacdo de suporte ds actividades desenvolvidas pela EDP Distribuic&o.

Assim, durante 2009 a Empresa, em colaboracdo com a EDP Solu¢gdes Comerciais, empresa que lhe
presta servico no dmbito das actividades comerciais, procedeu a alteracdes ao processo de

facturacdo a clientes, quando a pedido do cliente.

Merece ainda destaque a seguinte medida, do acesso de clientes as redes, adoptada no sentfido de

melhorar a qualidade de servico de dmbito comercial:

° O projecto de Mudanca de Comercializador encontra-se em pleno funcionamento,
cumprindo a sua funcdo de plataforma de comunicagdes “on-line”, sistema de
mensagens devidamente estruturadas e integradas com os sistemas internos dos
comercidlizadores. Contudo est@o em curso alteracdes a esta plataforma no sentido de
acomodar os cortes dos clientes dos comercializadores emn mercado livre por falta de

pagamento.

A qualidade do servico prestado pela EDP Distribuicdo continua a cumprir com os Indicadores Gerais de
Qualidade de Servico do Regulomento da Qualidade de Servico (RQS). Todos os indicadores foram

cumpridos e os seus valores estdo acima dos padrdes definidos regulamentarmente.
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5. QUALIDADE DE SERVICO TECNICO

Neste capitulo apresentam-se os indicadores de Qualidade de Servico Técnico verificados no ano de
2009, o que permite caracterizar a qualidade de servico das redes de distribuicdo de energia eléctrica,

ao mesmo tempo que se procura contribuir para:

° Analisar o comportamento das redes de distribuicdo, das instalacdées e dos

equipamentos fendo em vista a sua melhoria;
° Analisar a resposta da Empresa ds ocorréncias da rede e s solicitacoes dos clientes;

° Identificar as regides mais carenciadas no sentido de permitir fomar decisdes concretas
sobre as actuacdes que se fraduzam numa melhoria da qualidade de servico do
abastecimento de energia eléctrica aos clientes servidos por elas;

° Caracterizar a qualidade da energia eléctrica das redes de distribuicdo.

Os valores dos indicadores relativos & continuidade do servico foram obtidos a partir dos sistemas

informdaticos de registo e gestéo de ocorréncias.
No Anexo 4, do presente relatdrio constam as definicdes dos tfermos técnicos utilizados.

5.1. Continuidade de servico

A melhoria da evolu¢cdo da Qualidade de Servico Técnico (QST) da rede de distribuicdo nos dlfimos 5
anos, deve-se a um conjunto de iniciativas que tém sido desenvolvidas na Empresa, de onde se
destaca o Programa de Distribuicdo 2010, as quais tém tido por objectivo a procura e implementacdo
das melhores pratficas e solucdes para ulfrapassar, com eficiéncia, os principais problemas e

estrangulamentos detectados, nas redes de distribuicdo AT, MT e BT.

Este Programa, que mobilizou durante fodo o ano um ndmero muito significativo de colaboradores da
Empresa, incluiu o desenvolvimento de projectos especificamente orientados para a melhoria da QST,
de que se destacam: o projecto Qualidade de Servico Técnico 2010 (orientado para a melhoria
contfinua da rede de distribuicdo, reducdo de assimetrias e desenvolvimento de solu¢cdes normalizadas),
o projecto LEAN Plus (orientado para a optimizacdo dos principais processos da drea técnica da
Empresa e desenvolvimento de novas aplicacdes técnicas de gestdo de operacdes), o projecto Best
Capex (orientado para a optimizacdo do ciclo de planeamento técnico das redes de distribuicdo) e o

projecto M2M (orientado para a gestéo dos activos técnicos).

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. Durante o ano de 2009, foram estabelecidos planos especificos para

os distritos de Aveiro, Leiria e zona norte do distrito de Lisboa.
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Os valores dos indicadores de qualidade de servico técnico de 2009, foram significativamente
influenciados pelas condicdes climatéricas extraordinariamente adversas ocorridas durante os primeiros
e Ultimos meses do ano, com especial incidéncia nos fortes tfemporais ocorridos nos dias 23 Janeiro

(Tempestade Klaus) e 23 de Dezembro (Tempestade na regido Oeste).

Estes fenémenos climatéricos extraordindrios provocaram, em curtos periodos de tempo, a ocorréncia
de um numero muito significativo de ocorréncias nas redes de AT, MT e BT. Na maioria dos casos, a
accdo do vento, com rajadas superiores a 200 km/h, provocou o derrube de drvores e projeccdo de
ramos de darvores e objectos diversos sobre as instalacdes eléctricas, que determinaram a atribuicdo de

casos fortuitos e de forca maior a um ndmero significativo de ocorréncias.

Em 2009, 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, excluindo o
valor resultante directamente do temporal de 23 de Dezembro na regido Oeste, atingiu o valor de

121,44 minutos, que representa um aumento de 7,1% em relagcdo 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 (2005-2009), onde se verifica uma clara tendéncia de melhoria
excepcdo feita aos meses de 2009, afectados pelas condicdes climatéricas muito adversas que se

verificaram.
250 TIEPIMT (minutos) Evolucdo Mensal Acumulada
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200 +2006
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150 2009
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Incidentes de duragdo superiora 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.
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Incidentes que contribuiram para o TIEPIMT
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O TIEPI MT global de 2009 foi superior ao de 2008 tfendo-se constatado que, na zona B de qualidade de
servico do RQS, apresenta um aumento face a 2008, existindo uma diminuicdo, nas restantes zonas,

conforme indicado no grdfico seguinte.

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

0,66
ZONA 5079 2009
A 0,57 2008
1,00 m2007
T W 2006
1,36
ZONA 117
B 1,12
1,58
21
ZONA 2,23
C 1,92
2,62
(horas)

Nos pontos seguintes & feita uma andlise mais detalhada ao 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 2009.
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R Origens das Ocorréncias
Tipos de Ocorréncias Tempos (min)
Rede AT Outras

Ocorréncias sem interrupcdo 1009 21
Religacoes @ t<i 261 14
Acidentais Curta Duragéo @ 1<t<3 278 45
Acidentais Longa Duragéo @ t>3 201 42
Previstas Curta Duracéo @ 1<t<3 15 2
Previstas Longa Duragéo @ t>3 16 3

TOTAL 1780 127
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 instalacdes de clientes AT.
2) Consideram-se todas as interrupgdes acidentais com interrupcdo de Clientes.

As interrupgdes acidentais de muito curta duracdo (religagdes rdpidas) e curta duragcdo correspondem
a cerca de 70% de todas as ocorréncias com interrupcdo verificadas na Rede AT. Comparativamente
a 2008, este valor fraduz uma redu¢do, visto que o valor verificado no ano anterior foi de 73,3%. 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

tipos.

Comparativamente a 2008, verificou-se um aumento na percentagem de ocorréncias que ndo
originaram interrupcdes a clientes, que passaram de 28,7% para 57%. Este valor traduz o esforco que a

EDP Distribuicdo tfem vindo a efectuar, no sentido de adaptar a rede AT ao funcionamento em malha.
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Distribuicdo das Ocorréncias

PrevistasLonga previstas Curta

Duracdo Duracdo
Acidentais Longa 1% 1%
Duracéo
11%

Acidentais Curta
Duracdo
15%

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

permite concluir que foi a rede AT que mais contribuiu, com 11% do valor do total.

N2 Ocorréncias AT - Origens

16,5% 0.4% 0,4%

N.2 Ocorréncias

Rede AT 201
Rede MT 40
RNT 1
Qutros 1
243

mRede AT Rede MT mRNT = Qutros

Nota: Na origem “Outros” estdo contabilizadas as ocorréncias verificadas em instalagcdes de clientes AT.

Relativamente aos grupos de causas das ocorréncias (com interrupcdo) de longa duracdo com origem
na rede AT, pode verificar-se o impacto que tém, tanto as 109 classificadas como “Internas & rede AT”,
representando 46,2% do total, como as 58 classificadas como “Causas Atmosféricas” representando
24,6%.
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CAUSAS N
Ocorréncias
Estranhas & Rede AT 31
Externas :
Razdes de Seguranca 0
Internas & Rede AT 109
Causas Atmosféricas 58
Internas  Causas Desconhecidas 18
Trabalhos Inadidveis 9
Previstas 15
TOTAL 236
Causas Estranhas & Rede inclui os Causas Internas a Rede inclui | Causas “Previstas” inclui os
Qgrupos: 0S Qrupos: Qgrupos:
“Fortuitas ou Forca maior — “Proteccoes Automatismos” "Acordo com o cliente”
Terceiros” “Material Equipamento” “Razdes de Servico”
“Fortuitas ou Forca maior — “Manutencdo” “Razdées de Interesse Publico”
Naturais ou Ambientais” “Técnicas” “Facto Imputdavel ao Cliente”
“Facto Imputdvel ao Cliente” “Humanas”
“RNT”

N° Ocorréncias AT - Causas (origem Rede AT)

Cousasl Trabalhos  Razées de
Desconpeados Previstas Inadiaveis _Seguranca
8% ) 2 /0%

Estranhas
A Rede AT Causas
13% Atmosféricas
25%

O grdfico seguinte apresenta a totalidade das ocorréncias (com interrupcdo) de longa duracéo na

rede AT, detalhando os varios grupos de causas.
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Nos incidentes devido a causas infernas, destaca-se o aumento dos incidentes classificados como
“Material/Equipamento” (de 41 em 2008 para 64) e “Proteccdo/Automatismos” (de 12 em 2008 para
30). Das acgdes 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, ufilizando

para o efeito uma aplicacdo informdtica de andlise de selectividade (CAPE).

Os incidentes classificados como “Causas Desconhecidas”, 7,6% do total dos incidentes com origem na
rede AT, apresentam uma reducdo relativamente ao ano anterior. 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 confornamentos das cadeias de isoladores devido a

acumulacdo de poeiras.

N2 Ocorréncias AT - Causas (tfodas as origens)
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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.
Ndmero de Ocorréncias na Rede MT da EDP Distribuicdo

O quadro seguinte sintetiza os valores associados as ocorréncias verificadas na rede MT ou que a

perturbaram (incidentes, interrupcdes previstas e religacdes).

Origens das Ocorréncias

Tipos de Ocorréncias Tempos (min)
Rede MT Outras

Religac¢des t<1 13 188 54
Acidentais Curta Duragdo 1<t<3 12 198 58
Acidentais Longa Duracdo t>3 7138 132
Previstas Muito Curta Duracdo t<1 241 17
Previstas Curta Duracdo 1<t<8 439 10
Previstas Longa Duracéo t>3 2 549 44

TOTAL 35753 315

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 aumentou, 8% comparativamente a 2008
(passou de 33.109 para 35.753 ocorréncias), tfendo o maior contributo para este aumento, tido origem

nas “Religacdes” e nas “Acidentais”. Para este Ultimo tipo, o aumento foi cerca de 8,5%.

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

aumento de 8,4%, comparativamente a 2008 (evoluiu de 9.224 para 9.863 em 2009).

De salientar uma reducdo de 40% nas ocorréncias “Previstas” de “Curta” e "Muito Curta” Duracdo o
que representa um esforco da Empresa para efectuar as intervencdes de manutencdo programadas
sem afectar o abastecimento de energia eléctrica aos clientes - recorrendo & readlizacdo de

intervencdes em tensdo e & utilizacdo de geradores.

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

origem na rede MT.
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Distribuicdo das Ocorréncias
Pre\lgiz’;zs Iéoongo Previstas Curta Previstas Muito
o(; Duracdo CurtaDuracdo
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A evolucdo, nos Ultimos trés anos, dos indicadores TIEPIMT, Energia N&o Distribuida (END), Frequéncia e
de Duracdo Média das Interrupcdes (SAIFI e SAIDI), para os incidentes de duragdo superior a 3 minutos,

considerando-se todos os incidentes, independente da sua origem, € apresentada no quadro seguinte.

Indicadores Ano 2007 Ano 2008 Ano 2009 Variacdo 09/08

TIEPIMT (min) 109,04 113,42 121,44 7.1%
END (MWh) 8.326,11 8.987,71 8.602,04 -4,3%
SAIFI MT (n%) 3,15 2,99 3,13 4,5%
SAIDI MT (min) 169,91 166,90 186,28 11.6%

Constata-se assim um aumento compreendido entre 4,5% e 11.,6% dos indicadores TIEPI MT, SAIFI MT e

SAIDI MT comparativamente a 2008 e uma diminuicdo da END (4,3%).
Indicadores globais por Direc¢do 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 existentes em Porfugal continental (tendo como base de referéncia os
valores da poténcia total instaloda na rede MT e da energia enfrada na Regido respectiva)

apresenta-se nos graficos seguintes.

TIEPI MT

As Direccdes de Rede e Clientes Sul e Mondego atingiram desvios favordveis com variagdes entre
-12.2% e -6,6%. No entanto, as DRC's Tejo, Lisboa, Norte e Porfo apresentarom desvios desfavordveis

compreendidos entre 7,2% e 24,7% relativamente aos valores obtidos em 2008.
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TIEPI MT
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Para o mesmo indicador a andlise por distrito e comparativamente a 2008, indica desvios mais
favordveis em Portalegre, Castelo Branco, Viseu, Aveiro, Faro e Coimbra, destacando-se com uma
evolucdo menos favordvel os distritos de Vila Real, Santarém, Porto, Braganga, Beja, Leiria e Lisboa.

TIEPI MT
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VILA REAL
SANTAREM
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VISEU
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AVEIRO

FARO
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PORTALEGRE
SETUBAL
COIMBRA
V.DO CASTELO
CAST.BRANCO
GUARDA
EVORA
BRAGA
PORTO

Distritos

Importa salientar que para a variagcdo mais desfavordvel deste indicador nos distritos de Leiria, Vila Real,
Santarém e Braganca contribuiu de forma significativa os femporais ocorridos no més de Janeiro no
norte e centro do pais e na regido Oeste no més de Dezembro, atendendo a que, para além do
impacto directo do temporal sobre as instalagdes eléctricas nos dias em que os mesmos ocorreram, a
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intensidade extraordindria destes eventos deixaraom também fragilidades nas redes de distribuicdo que

necessitaram de tfempo para a sua completa resolu¢cdo (reparacdes definitivas).

END MT

As DRC’s Mondego, Sul, Lisboa e Porto atingiram desvios favordveis com variagcdes entre -20,0% e -3,5%.
Por sua vez, as DRC’s Norte e Tejo apresentaram desvios desfavordveis com variacdes de 9,.3% e 1,7%

relativamente aos valores obtidos em 2008.

END MT
3000
2500
2000 -
-
g 1500 B An0 2008
Ano 2009
1000 -
500 + I —
DRCTEJO DRCLISBOA  DRCPORTO  DRC NORTE DRCSUL  DRC MONDEGO

Para o mesmo indicador a andlise por distrito e comparativamente a 2008, indica desvios favordveis em
13 distritos, destacando-se com maior variagdo Portalegre, Viana do Castelo, Braganga, Aveiro, Viseu e
SetUbal e menos favordvel em 5 distritos, destacando-se Vila Real, Santarém e Porto.
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As Direccdes de Rede e Clientes Tejo e Sul atingiram desvios favordveis, variagdes entre -9,8% e -9.6%,
relativamente aos valores obtidos em 2008. As DRC Mondego, Norte, Porto e Lisboa apresentaram

desvios desfavordveis, variagcdes percentuais entre 1,3% e 21,8%.

SAIFI MT
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Para o mesmo indicador a andlise por distrito e comparativamente a 2008, indica desvios favordveis em
7 distritos, destacando-se Portalegre, Evora e Faro. Por outro lado. registou-se evolugdo menos favordvel

em 11 distritos, destacando-se Vila Real, Braganga, Viseu, Coimbra e Viana do Castelo.
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SAIFI MT
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SAIDI MT

A Direc¢céo de Rede e Clientes Sul afingiu um desvio favordvel com um valor de -1,8%. As restantes
Direccdes de Rede e Clientes apresentaram desvios desfavordveis, com variagdes entre 5,6% e 34,.9%,

relativamente aos valores obtidos em 2008.
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Para o mesmo indicador a andlise por distrito e comparativamente a 2008, indica desvios favordveis em

5 distritos, destacando-se os de Portalegre, Evora e Aveiro. Por outro lado, registou-se evolucéo menos

favordvel em 13 distrifos, destacando-se Vila Real, Porto, Braganga, Santarém, Castelo Branco e Viana

do Castelo.
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A desagregacdo dos valores destes indicadores, por grupos de causas, apresenta-se em anexo a este

relatério (Anexo1).

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

previstas e por zonas A, B, C.

INDICADORES
Acidentais
TIEPIMT (min)
Previstas
Acidentais
END (MWh)
Previstas
Acidentais
SAIFI MT (n%)
Previstas
Acidentais
SAIDI MT (min)
Previstas

Relatdrio de Qualidade de Servico 2009

ZONA A

48,25
0.45
794,91
7.33
1.16
0.03
55,72
0.64

ZONAB

99.12
0.91
216553
19,77
2,13
0.04
120,75
1.33

ZONAC

176,64
221
5 545,55
68,94
3.74
0.09
230.24
3.19
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No cdlculo destes indicadores consideram-se todas as ocorréncias acidentais e previstas de longa
duracdo, com origem nos varios niveis de tensdo, incluindo aquelas que, de acordo com o estipulado

no RQS, estdo abrangidas pelo n.2 1 do seu Arfigo 14.2 -

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

sistemdtica de geradores.

A andlise do quadro seguinte permite constatar a grande influéncia da prépria rede MT na sua

qualidade de servico.

Ne. Ocorréncias TIEPIMT (min) END (MWh)
Origem
Acidentais Previstas Acidentais Previstas Acidentais Previstas

RNT 0 1 1.6 0 104,1 0
Rede AT 55 13 7.2 0.0 505 1.5
Rede MT 7138 2 549 110,3 13 78327 934
QOutros 77 30 0.9 0.0 64,2 1.2

TOTAL 7 270 2593 120,1 1,4 8 506 96,0

A representacdo grdfica da distribuicdo percentual do nimero de ocorréncias em fungdo da sua
origem permite concluir que sdo as ocorréncias “acidentais” (74%) e as “previstas” (26%), com origem

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

® - Casos fortuitos ou de forca maior; razdes de interesse publico; razdes de servigo; razdes de
seguran¢a; acordo com o cliente e facto imputdvel ao cliente.
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N.2 Ocorréncias - Origens
0/
%
oo 1% T o
—\'\ | 0%

B MT- Acidentais MT - Previstas m QOutros - Acidentais BAT-Acidentais
= Outros - Previstas AT-Previstas U RNT- Previstas U RNT- Acidentais

Os grdficos relativos aos indicadores TIEPI MT e END, que se apresenfam seguidamente, confirmam a

anterior concluséo de que é determinante a influéncia da prépria rede MT no desempenho da sua

qualidade de servico.

TIEPIMT (min) - Origens

2% 1% 0%
2% 0%

uMT - Acidentais AT-Acidentais B MT - Previstas mOutros - Acidentais

W RNT- Acidentais AT-Previstas = Outros - Previstas
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END (MWh) - Origens
(o)
{e]
1% 0%
1% | |[_—0%
BMT - Acidentais AT-Acidentais BMT - Previstas B Outros - Acidentais
HRNT - Acidentais = AT-Previstas Outros - Previstas

Causas das ocorréncias sé6 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.

CAUSAS N.2 Ocorréncias TIEPIMT (min) END (MWh)
Bt Estranhas & Rede MT 2 687 30,7 2193.,6
Razdes de Seguranca 7 0,0 2,1
Internas & Rede MT 2 861 56,1 39743
Causas Afmosféricas 1257 19.7 14019
Internas  Causas Desconhecidas 326 3.7 260,7
Trabalhos Inadidveis 701 1.2 85,7
Previstas 1848 0.1 7.6
TOTAL 9 687 111,6 7 926,0
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TIEPIMT Causas
3% 1%.0% 0%

B Internas & Rede MT Estranhas & Rede MT B Causas Atmosféricas
B Causas Desconhecidas mTrabalhos Inadidveis m Previstas
Razbes de Seguranca

Os grupos de causas que contribuiram de forma mais significativa para o TIEPI MT foram as “Infernas &

rede MT”, as “Estranhas & rede MT” e “Causas Atmosféricas”, com os valores de 50%, 28% e 18%

respectivamente.

As causas “Previstas”, com 1% do TIEPI MT, ilustram o esforco continuado de diminuic&o das interrupcoes
para realizacdo de frabalhos programados, em acgcdes de manutencdo e beneficiacdo da rede MT,
tendo-se infensificado a utilizacdo de frabalhos em fensdo e o recurso a geradores, minimizando assim

0s tfempos de interrupcdo a clientes.

O grdfico seguinte evidencia as causas determinantes nos incidentes ocorridos durante o ano de 2009.
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Nuidmero de Ocorréncias por Causas
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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 condutores nus de Aluminio/Aco, cabos
subterr@neos de isolamento seco, fiadores/arcos, seccionadores MT, descarregadores de sobretensdes
(DST) - cléssico, condutores nus de cobre e isoladores rigidos, representam 66,2% do total, como se

constata no grdfico seguinte.
Ndmero de Ocorréncias (Acidentais) por Elemento Avariado

700 + T+ 100
600 +
500 +
40 + T 60
300 + + 40
200 +
100 +

% acumulada

CABO/FIO NU AL-ACO
CABOISOL SECO MT
OUTROS

FIADOR / ARCO

SECC -MT

DST- CLASSICO
CABO/FIO NU CU
ISOLADOR RIGIDO
CABOISOL PAP/OLE MT
ISOLADOR CADEIA
CXT-TERMORET MT
LIGADOR - CABO NU
FILACA / PINCA

CXJ - TERMORET MT
POSTE BETAO MT

TP OLEO - MT/BT
CABO/FIO NU ALMELEC
INTSECC - MT

DISJ PVO - MT
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No agrupamento “Outros” est@o incluidos os restantes elementos avariados (cerca de 52) cuja
percentagem individual & inferior a 1%.

Relativamente ao indicador “ndmero de incidentes na rede MT por 100 km de linha” (KR), registou-se
um aumento de 8,2% em relacdo ao ano de 2008. No cdlculo deste indicador, consideraram-se todas

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

IKR 2007 2008 2009
Rede MT 9.47 8,99 9.73

Cumprimento do RQS

Qualidade Geral

Acompanhamento dos padrdes relativos a rede MT (Artigo 16.2 do RQS)

O RQS estabelece, no seu Arfigo 15.2, que os operadores das redes de distribuicdo deverdo,
anualmente, caracterizar a rede que exploram, determinando os indicadores gerais, para as redes de

MT, a saber TIEPI, SAIFI, SAIDI e END. Os procedimentos a observar no cdlculo destes indicadores estéo
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 padrdes indicados no Artigo 16.2 do referido Regulamento e os valores obtidos,
em 2009, para a rede MT da EDP Distribuicdo.

Zonas
Indicadores A B c
Padrdo Real Padrdo Real Padrdo Real
TIEPIMT (h) 2 0.66 4 1,36 10 2.21
SAIFI MT (n%) 3 0,93 6 1,74 8 2,96
SAIDI MT (h) 3 0.74 5 1,64 10 2.81
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Cumprimento do RQS por Zonas - Rede MT
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Da observacdo dos valores apresentados, na tabela e da sua representacdo grdfica, conclui-se que
foram integralmente cumpridos todos os padrdes gerais de contfinuidade 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 balan¢o 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

interrupcoes previstas).

Origens das Ocorréncias
Tipos de Ocorréncias

Rede BT Instalagdo Cliente BT
Acidentais 32744 177 466
Previstas 2 850 20
TOTAL 35 594 177 486

Nota: Estdo registadas unicamente as ocorréncias que fiveram origem nas redes BT da EDP Distribuicdo e nas

instalacdes dos clientes BT.

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

com os ocorridos nas redes da EDP Distribuicdo (representam 83,3% do total de ocorréncias).

Em relacdo ao ano de 2008, e no que diz respeito ao ndmero total de ocorréncias, verifica-se um

aumento de cerca de 8,3% nas ocorréncias na rede BT e de 11,2% nas instalacdes de clientes.
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A evolucdo, nos ultimos trés anos, dos indicadores “Frequéncia” e “Duracdo Média das Interrupcdes”
(SAIFI e SAIDI), para incidentes de duracdo superior a 3 minutos, independentemente da sua origem

apresenta-se no quadro seguinte.

Indicadores Ano 2007 Ano 2008 Ano 2009 Variagcdo 09/08

SAIFI BT (n9) 2,77 2,99 3.52 17.8%

SAIDI BT (min) 144,25 166,08 238,27 43,5%

Constata-se, assim um aumento destes indicadores face a 2008, para o qual contribuem

essencialmente as condigdes climatéricas desfavordveis que se registaram durante o ano de 2009.

Indicadores globais por Direc¢cdo 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 (tendo como base de referéncia os valores da poténcia instalada na

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

A semelhanca do ocorrido na rede MT, também na rede BT os valores dos indicadores em andlise por

regido e Distrito de 2009, mantém-se significativamente abaixo dos padrdes definidos no RQS.

SAIFI BT

7

6

5 —_—
o 47
Lo}
g Ano 2008
Z 3 1 ® Ano 2009

! I [
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0

DRCT DRCM DRCN DRCS DRCP DRCL
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As DRC Sul e Lisboa atingiram desvios favordveis, variagcdes entre -16,7% e -1,.2%, relativamente aos
valores obtidos em 2008. No entanto as DRC Tejo, Mondego, Norte e Porto apresentaram desvios

desfavordveis, verificando-se variagcdes percentuais entre 6,4% e 56,9%.

SAIFIBT

a N 0 W

O]

Numero

¥ Ano 2008
B Ano02009

LEIRIA
VISEU
BRAGANCA
VILA REAL
COIMBRA
GUARDA
SANTAREM
PORTALEGRE
CAST. BRANCO
V. DO CASTELO
FARO

SETUBAL
PORTO

Distritos

Para o mesmo indicador a andlise por distrito e comparativamente a 2008, indica desvios favordveis em
4 distritos, destacando-se os registados em Faro, Settibal, Portalegre e Evora e desvios desfavordveis em
14 distritos, destacando-se os registados em Braganca, Viseu, Vila Real, Guarda, Coimbra, V. Castelo,
Castelo Branco, Aveiro, Porto e Santarém.
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SAIDI BT
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Observando o grdfico anterior verifica-se que todas as DRC’s atingiram desvios desfavordveis, com
variagcdes entre 6,4% e 62,1%, este Ultimo desvio registado na DRC Tejo e para o qual néo foi alheio o
facto de se ter registado o tfemporal na regido Oeste no final de 2009, relativamente aos valores obtidos
em 2008.

SAIDI BT

700

Minutos

[ Ano 2008
¥ Ano 2009

BEJA
FARO

< o
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=} >

VILA REAL
SANTAREM
CAST. BRANCO
PORTALEGRE
LISBOA

V. DO CASTELO
COIMBRA
BRAGANCA
AVEIRO
GUARDA
BRAGA
SETUBAL
EVORA

PORTO

Distritos

Para o mesmo indicador a andlise por Distrito e comparativamente a 2008, indica desvios mais

favordveis em Faro, registando-se nos restantes 17 distritos evolugdes desfavordveis.
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No quadro seguinte apresentam-se os mesmos indicadores, discriminados por interrupgcdes acidentais e

previstas para as zonas A, B, C.

INDICADORES ZONA A ZONA B ZONAC
SAIFIBT  Acidentais 1.65 2,56 481
(n?) Previstas 0,05 0.07 0.16
SAIDI BT Acidentais 83,84 155,47 356,12
(min)  previstas 2,46 3.69 7.29

No cdilculo destes indicadores foram consideradas todas as ocorréncias acidentais e previstas de longa
duracdo, com origem nos varios niveis de tensdo, incluindo aquelas que estdo abrangidas pelo n.21 do
Arfigo 14.2 do RQS®- , nomeadamente: casos fortuitos ou de forca maior, razdes de interesse publico,

razdes de seguranca e facto imputdvel ao cliente.

De 2007 a 2009, o indicador "“NUumero de Incidentes/1000 clientes", por origem e para o caso das

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

Nidmero de Incidentes/1000 Clientes 2007 2008 2009
Rede BT 494 5,12 5,62
Instala¢do de utilizacdo/cliente 25,97 27,59 29,90

Relativamente a 2008, este indicador registou aumentos de 7,7% e de 8,4%, ao nivel de rede BT e ao

nivel da instalacéo de utilizacdo/cliente, respectivamente.

As causas dos incidentes no nivel de tensdo BT (nas redes BT e instalacdes de utilizacdo/cliente) estéo
expressas no grdfico seguinte. Constata-se que 81,7% dos incidentes 1ém origem nas 5 causas mais

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

® - 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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Ndmero de Ocorréncias por Causas
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* - correspondem a causas humanas, acordo com o cliente, razdes de seguranca, facto imputdvel ao cliente.

Os elementos com maior nUmero de avarias nas redes BT e instalagdes de utilizagdo/clientes estdo
apresentados no grafico seguinte. As fusdes de fusiveis na rede de BT, representando 46,9% 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

instalagdes colectivas e individuais, alheias & rede de distribuicdo, no total das ocorréncias acidentais.
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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 (SAIFl e SAIDI). Os

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

Apresentam-se de seguida os padrdes indicados no Artigo 16.°2 do RQS e os valores obtidos na rede BT

da EDP Distribuicdo.

Indicadores A
Padrdo  Real
SAIFI BT (n9) 3 1,37
SAIDI BT (h) 4 1,22

Relatdrio de Qualidade de Servico 2009
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Da observacdo dos valores apresentados e da sua observacdo grdfica, conclui-se que foram
integralmente cumpridos todos os padrdes gerais de continuidade de servico estabelecidos no RQS

para as diferentes zonas geogrdficas.

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

relatério (Anexo 1).
5.2. Compensagodes por incumprimento dos padrdes individuais de continuidade de servico

O RQS, no seu Artigo 18.2, estabelece os padrées dos indicadores de qualidade individual, de dmbito

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

Ndmero de interrupgcoes por ano Duracado total das interrupcoes (horas)
AT MT BT AT MT BT
Zona A 8 12 Zona A 4 6
Zona B 8 16 21 Zona B 4 8 10
Zona C 25 30 Zona C 16 20

No seu Artigo 17.2, o RQS estabelece, igualmente, que o operador da rede de distribuicdo deve
defterminar anualmente os indicadores individuais de continuidade de servico nomeadamente a

frequéncia e a duracdo total das interrupgdes, de acordo com o disposto no RQS (Anexo II).

Analisando a qualidade individual da continuidade de servigco dos clientes de MAT e AT, no ano 2009,
verifica-se que apenas foram ulirapassados os limites impostos pelo RQS para os padrdes relativos &
durac¢do total das interrupgdes por ano para um cliente AT.
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Os valores referentes ds compensacdes MT e BT, enconfram-se em fase de validacdo final e serGo em

breve divulgados como adenda a este relatdrio.

5.3. Qualidade da onda de tensdo

Em 2009, a EDP Distribuicdo prosseguiu 0 seu compromisso N0 que concerne ao desenvolvimento das
tarefas de medicdo, andlise e avaliagdo da Qualidade da Energia Eléctrica — QEE - disponibilizada a
partir dos barramentos das suas instalagcdes, num esforco continuado e de uma forma sistemdatica, em

conformidade com os critérios divulgados nos seus relatérios anuais da Qualidade de Servico.

As medicdes efectuadas pela EDP Distribuicdo, no cumprimento do seu Plano Anual de Monitorizagdo

da QEE, tém por base as obriga¢cdes decorrentes do Regulamento da Qualidade de Servico.

Para ilustrar um fendmeno muito presente nas Redes Eléctricas — as cavas de tensdo - originadas, como
se sabe, a partir dos defeitos eléctricos nelas ocorridos, perturbacdes inerentes & conducdo e
exploracdo das mesmas Redes, apresenta-se, nas figuras seguintes, exemplos fipicos de cava e

oscilograma da grandeza “Tensdo”.

[~ Hold [ Add 15.02.2008 02:01:35 - 15.02.2008 02:01:45 Em

bl
I 0.0 —

W RMS [K]
2

36:000 37:000 38:000 30:000 40:000 41:000 42:000 43:000 44:000 45000
Second:Millisecond
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5.3.1. Critérios do Plano de Monitorizacdo de 2009

MONTEMOR

- VILA-

S&A |

igado a ventilador

0, Tel 238 107 252/

Imagem proveniente do Scada com um frogo de Rede da Regido do Mondego.

Mantiveram-se em 2009 os critérios seguidos pela EDP Distribuicdo na execucdo do seu Plano de
Monitorizacdo Anual da QEE.

Em 2009 manteve-se o aumento progressivo do ndmero anual de horas de monitorizacdo da QEE, que
no total se cifrou em 807 583 horas, estando incluidas neste nimero as horas de monitorizacdo da QEE
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de cardcter extraordindrio, permanente e tempordrio, efectuadas fora do Plano Regular, o que se

tfraduziu num acréscimo de 3.5 %, relativamente ao total de nimero de horas do ano de 2008.

Continuou a dar-se, em 2009, preferéncia a acg¢des de monitorizagcdo de duracdo relativamente
prolongada, frimestral , incidindo em instalagcdées que cobrem zonas consideradas como prioritdrias, na
optica da Qualidade da Energia, visando, tanto quanto possivel, uma cobertura do Pais
geograficamente equilibrada, bem como coordenada com as acgcdes de monitorizacdo da QEE

efectuadas nos escaldes superiores de tensdo, nas redes eléctricas a montante das da EDP Distribuicdo.

5.3.2. Defini¢cdo e tipo de Monitorizacées da QEE desenvolvidas em 2009

Com se tem referido nos relatérios anteriores, as acgdes de monitorizacdo da Qualidade da Energia
Eléctrica (QEE) que a EDP Distribuicdo tem efectuado de uma forma planeada s@o realizadas com base
nas recomendacdes da NP EN 50160, bem como no estipulado nos Artigos 19.2 e 20.2 do Regulamento
da Qualidade de Servico em vigor, consistindo as referidas ac¢ées de duracdo trimestral em medicdes

dos principais parémetros definidores da QEE em:

° Barramentos de MT das Subestacdes (SE) de AT/MT;

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

Equipamentos usados nas accdes de monitorizacdo da QEE.

Estas medicdes visam determinar a caracterizacdo global da Qualidade e Continuidade da Energia
Eléctrica fomecida, com base na observacdo e registo dos parédmetros definidos no Anexo A,

tecnicamente considerados como os mais representativos da QEE, que a seguir se indicam:

° Frequéncia da Tensdo;

o Valor Eficaz da Tensdo;

° Tremulac&o/Flicker da Tensdo;

° Desequilibrio do Sistema Trifdsico de Tensdes:

° Distorcdo Harmdnica da Tenséo.

Em complemento, registam-se também, por regra, as cavas de tensdo, em numero, profundidade e

duracdo, as sobretensdes & frequéncia industrial, em nivel e respectiva duragdo, bem como as
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interrupgdes de servico, em ndmero e duracdo, ocorridas durante os periodos de medicdo, registando-
se ainda a duracdo da maior interrupcdo e o tempo acumulado das interrupcdes de servico em

barramentos de MT de cada instalacdo.

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

Qualidade de Servico.

Accdes de Monitorizacdo da QEE Realizadas no Ambito do Plano de 2009

As accdes de monitorizacdo de periodicidade trimestral desenvolvidas ao longo de 2009, incidiram em
101 Subestagdes (SE) de AT/MT, regularmente distribuidas pelas frés grandes regides do pais, Norte,

Centro e Sul, com medi¢cdes nos seus 166 barramentos de MT.

Parque de linhas de SE de AT/MT

Foram também efectuadas monitorizacdes de periodicidade trimestral nos Quadros Gerais de Baixa
Tensdo (QGBT) de 166 PID 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, mas as suas monitorizagdes podem n&o
coincidir com as dos barramentos de MT que os alimentam, procurando-se, no entanto, sempre que

possivel, atender ao critério da concatenacdo das monitorizagdes.

No quadro seguinte, referente & monitorizagdo da QEE em 2009, encontram-se reunidos e avaliados, de

forma abreviada, os valores globais das acgdes realizadas em barramentos MT e nos PTD (lado BT).
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Em anexo apresentam-se igualmente quadros mais pormenorizados das acgdes realizadas em cada

trimestre, com os respectivos indicadores de qualidade apurados.

Resumo da Andlise do Plano de itorizagGo da QCT da EDP Distribui¢&o de 2009 - Periodicit Trimestral

_ " des em Regime
Perturbagées em Reg. Transitério
U<0,01Un ~

Parém. fora dos limites ( perc. 95 )

Cavas Int Serv
o NeBarr N2 Barr ( o ° ° o o ° i i
N2 SE MT) NePTD N I_’TD NeBarr N2Cavas N°PTD NeCavas NeBarr N2 Total NePTD Ne Total Uef Distorgdo Harm da Tensdo Flic/Trem Udes F
Ano  AT/MT . Néo Mrc/ emBar c/ 1S em ISem Observ
it Monit_ SE  N&o Monit & | &y MT Cavas ™ PTD  MTc/IS Barr MT c/lIs PID
monit AT/MT Conf B Bar/SE  PTD Bar/SE PTD Bar/SE  PTD  Bar/SE PID Bar/SE  PTD

2009 101 166 19 166 75 166 6466 166 5409 71 437 82 819 33 17 12 3 49 1

No presente relatério, consideram-se como ndo conformidades situagcdes 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 50 160, 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 instalagcdes dos clientes, como referido adiante.

Nos pontos seguintes, estes indicadores principais da Qualidade Técnica de Servico serdo objecto de
andlise, dando-se explicacdes mais pormenorizadas quanto ds situacdes de ndo conformidade

verificadas.
5.3.3. Monitorizacdes em Barramentos de MT
Cavas de Tensdo em Barramentos de MT

Como tem sido regra nestes relatdrios, faz-se referéncia especial ao fendmeno das cavas de fensdo, o
qual, de resto, tem sido amplamente tratado, comentado e esclarecido em diversas publicacées da

Empresa.

Considera-se, contudo, oportuno recapitular, neste ponto, alguma informacdo de cardcter genérico
sobre o fenémeno das cavas de tensdo.

Ele Hopmwd (hopos Jwmse ever firdon seoe Hep

Clsia] rle]&] -]

Na figura anterior apresenta-se um exemplo de registos e avaliacdo de cavas de fensdo com curva
CBEMA.

Considera-se, contudo, oportuno recapitular, neste ponto, alguma informacdo de cardcter genérico

sobre o fendmeno das cavas de tensdo.
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A EDP Distribuicdo, tal como outfras empresas suas congéneres, mantém servicos especializados de
aconselhamento técnico direccionado aos clienfes com actividades industriais ou econdmicas
particularmente sensiveis & manifestacdo deste tipo de perturbacdo. Importa, contudo, salientar, que
estes clientes devem adoptar medidas e procedimentos especificos, tecnicamente exequiveis, que

permitam minorar as suas eventuais consequéncias desde que ndo excedam os limites estabelecidos.

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

muito diversa, em grande parte imprevisiveis e inevitdveis.

A EDP Distribuicdo tem posto em prdtica uma politica criteriosa de investimentos nas suas redes,
complementada com a execucdo de programas de boas prdticas de conservagcdo e manutencdo dos
seus equipamentos, procurando deste modo prevenir ou, pelo menos, reduzir a ocorréncia dessas

perturbacdes e, em todo o caso, visando sempre a limitacdo dos seus possiveis efeitos nocivos.

No que concerne aos dados de 2009 atingiu-se um ndmero total de 6 466 cavas de tensdo. Este valor foi
contabilizado segundo o método da agregacdo temporal de 1 minuto, como recomendado no Anexo

IV Regulamento da Qualidade de Servico.

Conforme se pode ver no quadro global, em anexo, com apuramento dos dados por trimestre, o 1.2
frimestre foi aquele em que ocorreu um ndmero mais elevado de cavas de tensdo (2 227) e as areas
operacionais com barramentos de MT mais afectados foram as de Caldas da Rainha, com 512 (23 %)

cavas, seguida da de Viana de Castelo, com 510 (22,9 %).

O facto de a maior parte destas dreas operacionais incluir extensas zonas rurais, onde predominam as
redes aéreas, naturalmente mais expostas aos efeitos perturbadores das condicdes atmosféricas e
demais fendmenos climdticos, contribui para que sejam estas as zonas mais afectadas pelos defeitos

eléctricos e consequentemente por cavas de tensdo.

Este fendmeno das cavas de tenséo tende a tornar-se mais infenso nos periodos em que ocorrem maior
ndmero de intfempéries, em que predominam ventos e chuvas fortes, neblinas e nevoeiros, situacoes

genericamente tipificadas como temporais.

Refirao-se, no entanto, que a maioria destas cavas de tensdo sdo de amplitude moderada, no intervalo
de 0,70 Un < Ud <= 0,30 Un, bem como de durac¢do bastante reduzida. Normalmente, uma parte
significativa delas, varidvel entre 40 a 60 %, extingue-se nos primeiros 100 ms, sem qualquer impacto ou

percepcdo nas instalagcdes dos clientes.

Nos quadros seguintes, apresenta-se uma distribuicdo das cavas de tensdo: no primeiro, 0 universo
tfratado foi o das que tiveram uma profundidade moderada, i.e., até 30% da tfensdo nominal
(Un), por intervalos de tfempo de duracdo de 250 ms, até & duracdo mdxima 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 infervalos de tempo de durag¢do.
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12 Trim
2° Trim
32 Trim
42 Trim

Totais

12 Trim
2° Trim
32 Trim
4° Trim

Totais

Balanco da QEE da EDPD em 2009 - Cavas de Tensao - Caracterizagdao em Profundidade e Duracao

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

O0<t<=0,1s
631 28,33%
408 36,11%
233 19,47%
675 35,30%

1947 30,11%

0<t<0,1s
825 37,05%
553 48,94%
669 55,89%
803 42,00%
2 850 44,08%

0,1<t<=0,25s 0,25<t<=0,5s 05<t<=1s
337 15,13% 189 8,49% 118 5,30%
201 17,79% 68 6,02% 62 5,49%
216 18,05% 36 3,01% 40 3,34%
269 14,07% 153 8,00% 145 7,58%

1023 15,82% 446 6,90% 365 5,64%

Duracao de Cavas de Tensao em Barr. MT

0,1<t=<0,25s 0,25<t<0,5s 0,5<t<s1s
623 27,97% 377 16,93% 210 9,43%
271 23,98% 142 12,57% 84 7,43%
291 24,31% 80 6,68% 65 5,43%
393 20,55% 254 13,28% 257 13,44%

1578 24,40% 853 13,19% 616 9,53%

O<t<=1s
1275 57,25%
739 65,40%
525 43,86%
1242 64,96%
3781 58,48%

O<ts1s
2 035 91,38%
1050 92,92%
1105 92,31%
1707 89,28%
5897 91,20%

Tal como em 2008, a avaliagdo das cavas, por medidas e por eventos, em 2009, foi feita com base no

método da agregacdo temporal a 1 minuto, pelo que os valores apurados Nos quadros acima ndo

serdo directamente compardveis com os apresentados em 2007. Comparativamente a 2008, e

utilizando o mesmo critério, regista-se uma melhoria da percentagem de cavas de tensdo com duracdo

inferior a 1 minuto — em 2008 registou-se um valor de 83% e em 2009 cerca de 91 % .

Na figura seguinte, apresenta-se um grdfico com a distribuicédo temporal 0< t <1s das cavas de tensdo

em barramentos de MT, em 2009.
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No entanto as consideracdes anteriores, ndo significam que os defeitos na rede fenham tido um tempo
de eliminacdo mais elevado, em consequéncia de actuacdes menos rdpidas dos sistemas de
protec¢do. Pelo confrdrio, dada a introducdo de sistemas de protec¢cdo de concepg¢do mais moderna,
digitais, mais rapidos na sua operac¢do interna e, em consequéncia da reformulacdo de critérios e
planos de coordenacdo destes sistemas, tém sido alcancados tempos de eliminacdo de defeitos, em

geral, inferiores aos anteriormente registados.

Relembra-se aqui o que estipula o 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 na rede:

° Agregacdo de Medidas — Na contabilizagdo deste tipo de perturbacdo das redes
eléctricas - cavas de tensdo - considera-se que as cavas que ocorram
simultaneamente em mais do que uma fase definem um sé 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 ; i) a sua duragdo serd traduzida pelo valor de ATeq —tempo

iAUiXATi
i=1

AU max

fazer reflectir o efeito ponderado das mdltiplas cavas eventualmente ocorridas;

de duracdo equivalente - calculado pela formula : AT = , a qual visa

° Agregacdo de Eventos — Neste tipo de agregacdo, considera-se um determinado
intervalo de tfempo, 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 tipos de
defeito  efectivamente ocorridos: monofdsicos, polifésicos, com as fases
simultaneamente afectadas ou defeitos de tipo evolutivo, os que se iniciam numa fase,

depois passam para outra, podendo terminar por atingir as trés fases;

Estas duas caracteristicas predominantes das cavas de tfensdo, normalmente verificadas -
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 propodsito 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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Na realidade, a maioria dos equipamentos eléctricos consegue suportar cavas de tensdo até 30 a 40 %
da Un, desde que a sua duracdo ndo ultrapasse os 500 ms, situacdo que maioritariamente se verifica

nas nossas redes de MT.

Alguns equipamentos electrénicos, tfodavia, 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
principalmente aos clientes, industriais, em especial, avaliar bem as situacdes conhecidas ou previsiveis,
podendo recorrer a algumas solucdes tecnoldgicas ja disponiveis no mercado, com graus de eficdcia

varidveis, consoante o tipo de tecnologia e a poténcia em questdo.

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.
Interrupgcées de Fornecimento em Barramentos de MT

Deve desde logo referir-se que os tfempos associados a estas interrupcdes tém vindo progressivamente a
baixar, quer por ocorréncia, quer na sua totalidade, em resulfado 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 71 barramentos de MT (43%) dos 166 monitorados, num fotal de 437

inferrupcoes.

Note-se, todavia, que, em geral, estas interrupcdes sGo de curta duracdo, dada a prontiddo de
actuagdo na reposicdo do servico inferrompido, sendo que, Nos casos em que a auséncia de tensdo
nos barramentos de MT é devida & existéncia de trabalhos de manutencdo no interior das instalacoes
ou quando se tornam previsiveis perturbacées nas Redes, os clientes sGo alimentados por circuitos
alternativos existentes ou para o efeito disponibilizados, ndo chegando sequer a sofrer quebras de

fornecimento de energia.

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

Qualidade de Servico em barramentos de MT

Em 2009, o indicador de ndo conformidade maioritariamente registado foi o do conteddo harmdnico

da tensdo, particularmente na sua componente Ush.

Neste d@mbito, verificaram-se 19 barramentos de MT (11%) em situacdo de ndo conformidade
regulamentar, com 21 par@metros NC (ndo conformes), sendo nestes o pardmetro NC mais frequente o
da distorcdo harmdnica da tensGo com 17 (81%). 3 casos (14,3%) no da tremulacdo/flicker da tenséo e
1 (4,8%) no do desequilibrio da tenséo (Ud).
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5.3.4. Monitorizacdes em PTD (lado BT)

Nos pontos seguintes, indicam-se e comentam-se também os valores dos pardmetros mais
representativos da qualidade da energia eléctrica registada nos 166 Postos de Transformacéo (PTD)

monitorados, segundo o Plano seguido.

Na figura seguinte, apresenta-se outro exemplo de equipamento de monitorizacdo da QEE.

Cavas de Tensdo em PTD

Analogamente a 5.4.1, refere-se que o nimero de cavas registadas em PTD foi apurado considerando a
agregacdo temporal de 1 minuto, como estipulado no Anexo IV Regulamento da Qualidade de

Servico.

No que se refere a este fipo de fendmeno, verificou-se um total de 5 409 cavas de tensdo nos 166 PTD

monitorados.

Conforme também se pode ver no quadro global, em anexo, com apuramento dos dados por trimestre,
no caso dos PTD, o 4.2 frimestre foi aquele em que ocorreu um ndmero mais elevado de cavas de
tfensdo (2 002) e as dreas operacionais com PTD mais afectados foram as de Portalegre, com 283 (14%)
cavas, seguida da de Evora com 282 (14 %) e da de Vila Real com 175 (9 %), representando este

conjunto cerca de 37 % do total das cavas registadas nos 166 PTD monitorados.

Refira-se igualmente que, neste nivel de tensdo, a maioria das cavas séo de profundidade moderada :
0.7 Un = U < 09 Un, sem qgualguer impacto ou percepcdo na grande maioria das 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 cavas que fiveram uma profundidade moderada, i.e., até 30% da tensdo nominal ( Un ), por
intervalos de fempo de duracdo de 250 ms, até a duragdo mdxima de 1 s. ; no segundo, considerou-se
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o conjunto total 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.

Cavas de Tensao com Profundidade até 30 % de Un ( 0,7 Un <= U < 0,9 Un ) em PTD

0<t<=0,1s 0,1<t<=0,25s 0,25<t<=0,5s 05<t<=1s O<t<=1s
12 Trim 259 19,14% 254 18,77% 209 15,45% 146 10,79% 868 64,15%
2° Trim 194 26,01% 128 17,16% 56 7,51% 40 5,36% 418 56,03%
32 Trim 390 29,82% 260 19,88% 105 8,03% 85 6,50% 840 64,22%
42 Trim 401 20,03% 425 21,23% 311 15,53% 198 9,89% 1335 66,68%
Totais 1244 23,00% 1067 19,73% 681 12,59% 469 8,67% 3 461 63,99%

Duracao de Cavas de Tensdao em PTD

0<t=<0,1s 0,1<t=<0,25s 0,25<t<0,5s 05<t=s1s O<ts1s
12 Trim 297 21,95% 378 27,94% 299 22,10% 219 16,19% 1193 88,17%
2° Trim 209 28,02% 229 30,70% 129 17,29% 90 12,06% 657 88,07%
32 Trim 421 32,19% 375 28,67% 199 15,21% 131 10,02% 1126 86,09%
42 Trim 419 20,93% 566 28,27% 467 23,33% 310 15,48% 1762 88,01%
Totais 1346 24,88% 1548 28,62% 1094 20,23% 750 13,87% 4738 87,59%

Cabem aqui as mesmas explicacdes infroduzidas no capitulo das cavas de tensdo em barramentos de
MT, no que respeita & comparacdo de dados sobre tempos de duracdo de cavas em PTD, em 2009, em

confrontacd&o com os de anos anteriores a 2008.

Apresenta-se a seguir um grafico com a distribuicdo temporal 0< t <1s das cavas de tensdo registadas
em PTD (lado BT ), em 2009.
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Interrupcdes de Servico em PTD

Este fipo de perturbacdo verificou-se em 82 (49%) PTD, num total de 819 interrupcdes, fendo sido no 42
frimestre que se verificou o maior nUmero (391) de inferrupgdes de servico. Os PTD mais afectados foram
os da Area Operacional de Feira, com 106 interrupcdes de servico, , seguindo-se os da Area
Operacional de Guimardes, com 66 e os da Area Operacional de Setbal com 40.

As mesmas observacoes tecidas a propodsito destas ocorréncias em barramentos de MT, podem
franspor-se para aqui, ou seja, Nna sua maioria, as inferrupgdes de servico dos PTD monitorados foram
tfambém de curta de duracdo, com excep¢do de alguns casos de PTD da zona Oeste do Pais, bastante

fustigada pelos temporais do final do ano (femporal na regido Oeste ocorrido no dia 23 de Dezembro).

Outros Par@metros Avaliados e Situagdes com Registo de ndo Conformidade com o RQS
em PTD

Neste dmbito, foram registados 75 PTD (45 %) em situacdo de ndo conformidade, com 94 pardmetros
NC (n&o conformes), sendo nestes o pardmetro NC mais frequente o da tremulacdo/flicker da tensdo
com 49 (62 %). seguido do pardmetro do valor eficaz da tensdo com 33 casos ( 35 %) e do da distorgdo

harmdnica da tensdo com 12 casos (13 %).

No caso do parédmetro da Uef, cumpre referir que a grande maioria dos casos de NC se deve a saidas
de curta duracdo temporal dos valores de U da banda regulamentar de variacdo da Uef: 09 Un<U <
1,1 Un.
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5.3.5. Outras Accoes de Monitorizacdo da QEE Complementares ao Plano Anual

Fora do dmbito do Plano Anual regular de Monitorizacdo da QEE da EDP Distribuic&o, realizaram-se,
como habitualmente, outras accdes de monitorizacdo da QEE, maioritariamente em instalacdes de

nivel de tensdo MT.

No seu total, i.e., contabilizando todas as accdes de monitorizacdo da QEE desenvolvidas pela
Empresa, incluindo as do Plano Regular, o nimero de horas atingido em 2009 foi de 807 583, o que

representa um incremento de 3,5% em relacdo ao esforco realizado no ano anterior.

S&o ainda de 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 as caracteristicas da
tensdo. Em 2009, procedeu-se & instalacdo de equipamentos de monitorizacdo (analisadores de rede)

totalizando cerca de trés mil acgdes, lancadas e acompanhadas pelas DRC.

Como repetidamente divulgado, a EDP Distribuicdo dispde de um servico de apoio permanente a
clientes que, pelas caracteristicas dos servicos ou dos processos de producdo das suas actividades
econdmicas, alegadamente muito sensiveis a perturbacdes de QEE, quer no que respeita aos seus

aspectos mais técnicos, quer no que concerne & continuidade do fornecimento da EE.

Em caso de ddvidas ou de reclamacdes, neste dmbito, por parte dos clientes, pode justificar-se a
programacdo, com eles concertada, de accdes complementares de Monitorizacdo da QEE fornecida

pela EDP Distribuicdo.

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 solucdes técnica e economicamente mais adequadas
tendentes & eliminacdo ou reducdo de todas as perturbacdes ou anomalias comunicadas e

posteriormente confirmadas pelos servicos técnicos da Empresa.
5.3.6. Conclusoes

A avaliocdo global que se pode tfracar a partir dos indicadores apresentados e comentados ao longo
do capitulo do presente Relatério expressamente dedicado & vertente técnica, permite classificar como
geralmente bons os valores dos parémetros e indicadores mais representativos da QEE das instalacdes

da EDP Distribuicdo, registados nas medicdes para o efeito realizadas.

Apesar dos aumentos nos registos de par@metros em situacdo de Nao Conformidade (NCO),
relativamente a 2008, quer nos barramentos de MT das SE de AT/MT, quer nos PTD (lado BT), sob
monitorizacdo em 2009, o tipo de parédmetros abrangidos nesta situacdo, bem como o nivel das NC
atingido, levam a que o seu significado possa ser analisado com relativo conforto, tfendo ainda em
conta que as condicdes climatéricas adversas registadas durante o ano de 2009, em especial a
tempestade Klaus ocorrida no més de Janeiro e o temporal ocorrido na regi@do Oeste no més de

Dezembro, foram invulgarmente gravosas.
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Na realidade, no seu conjunto — Barramentos de MT e PTD (BT) — os 3 par@metros da QEE responsdveis

pelo aumento das NC foram os de:

1.Tremulagdo/Flicker da Tensdo : na maioria dos casos em PTD (94%), com ligeiras ultrapassagens do

valor maéximo admissivel do Plt,;

2. Uef : na maioria das situacdes, como antes referido, por saidas de curta duracdo temporal dos
valores de U da banda regulamentar da variacdo da Uef : 0,9 Un <= U <= 1,1 Un, ou seja, sem

repercussdo significativa para a maioria dos clientes;

3. Distorcdo Harménica da Tensdo : com principal incidéncia na U5sh, cujo valor méximo admissivel
(UbSh=6%) surge ligeiramente ultrapassado, na maioria dos casos de NC provocados por este

par@metro;

A EDP Distribuicdo, como sempre, acompanha internamente todas as situacées de NC detectadas,
desencadeando com oportunidade acgdes correctivas que visem a sua eliminacdo ou pelo menos a
sua atenuacdo, procedendo, com frequéncia, a repeticdo de medicdes para confirmar o valor dos
parémetros, apds as intervencdes para o efeito realizadas. Entre as intervencdes mais frequentes
constam a distribuicéo de tipo de cargas por barramentos, a andlise dos pardmetros dos sistemas de
proteccdo, a alteracdo dos hordrios de funcionamento das baterias de condensadores e o ajuste das
tomadas de transformadores de distribuicdo. Em 2009 foram desencadeadas cerca de 90 intervencdes
deste género, o que pressupde que a maioria das ndo conformidades detectadas durante o plano de

monitorizacdo tenham sido resolvidas.

Desta forma, pode concluir-se que a qualidade da energia eléctrica avaliada nas instalacdes sob
monitorizagcdo em 2009, atingiu, como habitualmente, um elevado patamar, apesar das fempestades e

das intempéries que assolaram o Pais, particularmente no final de 2009.

Como em anos anteriores, a EDP Distribuicdo mantém em curso ac¢cdes de monitorizacdo da QEE
especificas para avaliar e confirmar tendéncias dos indicadores mais representativos da QEE,
continuando a ser previsivel a ocorréncia de algum acréscimo de perturbacdo nas suas redes, em
consequéncia do aumento do nimero de produtores privados de energia eléctrica, sobretudo pela
multiplicac&o da instalacd&o de Parques Edlicos, por todo o Pais, a que acresce um ndmero cada vez
mais significativo de microprodutores directamente ligados nas redes de BT da EDP Distribuicdo (no final

de 2009 estavam ligados cerca de 4000 microgeradores).

Para além da avaliagdo da QEE obtfida em cada medicdo, os indicadores apurados servem também
para fracar um quadro da sua evolucdo temporal, de modo a despistar pontos da rede em situacoes
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

situacdes.
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Como tem sido prdtica corrente, a EDP Distribuicdo, em conjunto com os clientes que lhe comunicam
as suas preocupacdes relativamente a Continuidade e Qualidade da energia eléctrica, continuard
apostada em desenvolver todos os seus esforcos, operacionais € de investimento, no sentido de tornar o
funcionamento da Rede globalmente mais fidvel e, no que respeita cos indicadores tipicos de
Qualidade, procurando harmonizd-los o mais possivel nas diferentes regides do Pais, aproximando
aquelas em que se registam indicadores de menor qualidade das que j& exibem indicadores de niveis

superiores.

A EDP Distribuicdo, contfinua empenhada em criar as condicdes favordveis & existéncia de uma rede o
menos vulnerdvel possivel aos incidentes a que qualquer Rede Eléctrica, naturalmente, se encontra

sujeita, debaixo de contingéncias muito varidveis e de grande imprevisibilidade.
5.4. Ocorréncias mais significativas

Como ocorréncias consideradas mais significativas, foram seleccionados alguns incidentes de origem
RNT, AT e 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 perturbacdes a clientes.
5.4.1. Origem na Rede Nacional de Transporte
Incidente de 05/08/2009 - Distrito de Lisboa

Com inicio as 03h00, falta de Tensdo no Injector Trajouce devido a disparo dos 3 Transformadores de
Poténcia (TP's) 220/60kV da REN. Foram afectadas as Subestacdes: Ranholas, Capa Rota, Birre, Alcoitdo,
Estoril, Abébada, Parede, Leido, Figueirinha, Rio de Mouro, foi ainda afectado o Posto de Corte de
Zambujal (Barramento 2), a que estdo agregadas as Subestacdes de Zambujal, Miraflores (TP2), Central
Tejo (TP1), Boavista (TP2), tendo originado uma ENF de 55,26 MWh e afectado 262 316 clientes.

Incidente de 23/05/2009 - Distrito de Leiria

Ocorrido as 14h46, com origem no painel de AT da Subestacdo da Batalha (REN) - Fatima na REN. O
incidente contabilizou uma ENF de 44,38 MWh e afectou 107 190 clientes. Foram afectados todas as
subestacdes alimentadas pelo injector Batalha (REN), provocando disparo das saidas adjacentes e
levando a actuacdo das funcdes de automatismo de deslastre de tensdo das Subestacdes da rede de

distribuicdo alimentadas por este injector.
5.4.2. Condicoes Atmosféricas Adversas

Registaram-se durante 2009, condicdes climatéricas bastante adversas, em particular os dois temporais
ocorridos no més de Janeiro (Temporal Klaus) e no més de Dezembro na regido Oeste. Estes tfemporais
caracterizaram-se por ventos de intensidade excepcional (registaram-se rajadas de vento com

infensidade superior a 200 km/h), chuva muito forte e queda de neve.
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Estas condicdes afectaram severamente as redes eléctricas e provocaram um elevado ndmero de
anomalias na rede de distribuicdo num curto periodo de tempo e um elevado nimero de fragilidades

responsdveis pela ocorréncia de avarias nos dias seguintes.

A. Tempesatade Klaus - 23 e 24 de Janeiro

Nos dias 23 e 24 de Janeiro de 2009, as regides Norte e Centro do Pais estiveram sujeitas a um forte
temporal (Temporal Klaus) que afectou de forma muito significativa, a rede de distribuicdo,
essencialmente as redes de MT e BT. Tendo sido registadas um fotal de 304 ocorréncias, correspondendo
a um valor de 712,70 MWh de energia ndo distribuida e a 8,73 min de TIEMT.

B. Temporal de 23 de Dezembro

No dia 23 de Dezembro de 2009, com maior incidéncia nas regides do Oeste e Barlavento Algarvio
estiveram sujeitas a condicées atmosféricas extraordindrias que afectaram, de forma significativa a rede
de distribuicdo, com especial incidéncia nas redes de MT e BT. Tendo sido registadas um total de 276
ocorréncias, correspondendo a um valor de 2222,94 MWh de energia n&o distribuida e a 28,05 min de
TIEMT.

5.4.3. Outras ocorréncias significativas
Incidente de 29/11/2009 - Distrito de Vila Real

Ocorrido as 00h18, com o disparo do Transformador de Poténcia 2 da Subestacdo de Chaves. Quando
se procedia a reposicdo de servico do barramento 2 de MT, ocorreu o deslastre de todas as saidas MT,
seguido do disparo do Transformador de Poténcia 1. Este incidente originou uma END de 60,90 MWh e

afectou 26 637 clientes.
Incidente de 23/10/2009 - Distrito de Leiria

Ocorrido & 01h07, com o disparo na Subestacd&o de ANDRINOS - Leiria dos disjuntores de 60 e 15kV do
Transformador de Poténcia 1. Este disparo foi causado por anomalia no cabo MT de ligacdo do

tfransformador de Poténcia. Este incidente originou uma END de 35,76 MWh e afectou 19 466 clientes.

5.5. Accoes relevantes para a melhoria da Qualidade de Servico Técnico

Assumindo 0 compromisso de orientacdo para o cliente, deu-se cumprimento a importantes realizacoes
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.

Com o objectivo de garantir a expansdo da rede, a ligacdo dos consumidores e produtores de energia
e a melhoria da qualidade de servico da rede, a EDP Distribuicdo realizou em 2009 um investimento total
na ordem dos 320 milhdes de Euros, destacando-se pela sua relevéncia a consfrucdo de novas

subestacdes AT/MT e respectivas linhas de ligacdo, a automatizacdo da rede de MT com instalacdo de
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mais pontos telecomandados (atingiu-se em 2009 o nudmero de 2750 6rgdos telecomandos), a

normalizacdo de projectos e a renovacdo dos sistemas de proteccdo, comando e controlo.

Também durante o ano de 2009 foram aplicados cerca de 43 Milhdes de Euros no Plano de

Manutencdo dos activos da rede, destacando-se, pela sua importéncia, as seguintes acg¢des: a

inspeccdo termogrdfica das linhas AT e MT com monitorizacdo da disténcia a obstdculos, a avaliacdo

das condicdes técnicas dos cabos subterrdneos das redes AT e MT e a monitorizacdo das condicdes

técnicas dos Transformadores de Poténcia AT/MT. Nesta Ultima accdo, desenvolveu-se um projecto-

piloto de monitorizacdo em tempo real da condi¢cdo deste tipo de equipamento.

Pelo significativo contributo para a qualidade de servico técnico e pelo grande envolvimento da

estrutura da EDP Distribuicdo, destacam-se as seguintes iniciativas:

Programa Distribuicdo 2010, que incluiu varios projectos de melhoria da qualidade de
servico técnico da rede de distribuicdo, nomeadamente: normalizacdo de solucdes
técnicas, incremento da automatizacdo da rede de Média Tenséo, aplicacdo de um
Guia de Coordenacdo de Isolamento, desenvolvimento e aplicacdo de um Guia de
Regulacdo dos Sistemas de Proteccdo da Rede de Alta e Média Tensdo e optimizacdo

dos procedimentos de gestéo dos activos técnicos das redes de distribuicdo.

Desenvolvimento de planos especificos de melhoria da QST das redes de distribuicdo
em zonas onde os indicadores de qualidade de servico apresentavam maiores
assimetrias face d média da EDP Distribuicdo ou o grau de exigéncia dos padrdes de
qualidade de servico sdo mais elevados (ex: Zonas A e capitais de distrito); Durante o
ano de 2009 foram lancados planos especificos para as redes existentes nos distritos de

Aveiro, Leiria e Lisboa.

Revisdo do Plano Operacional de Actuacdo em Crise (POAC) da empresa e realizacdo
de accdes de divulgacdo envolvendo a drea operacional da empresa, o qual foi
aplicado no temporal de 23 de Dezembro 2009.

Actualizacdo dos planos de contingéncia por falha das principais instalacdes das redes
de AT e MT, contribuindo, desta forma, para a minimiza¢cdo dos tempos de interrupcdo
de servico e consequente diminuicdo da energia ndo fornecida aos Clientes.
Realizacdo do plano anual de monitorizacdo da Qualidade de Energia Eléctrica (QEE)
nas redes de distribuicdo em conformidade com o previsto no RQS; da concretizacdo
deste plano resultou a elaboracdo de relatdrios de andlise e a implementacdo de um
nUdmero importante de acgcdes de melhoria, como mencionado no capitulo referente &
QEE.

Optimizacdo do desempenho do novo sistema de gestdo de incidentes (Rede Activa),
aplicacdo que finha entrado em produtivo em 2008, e desenvolvimento de interfaces
com os restantes sistemas técnicos da empresa; destaca-se a enfrada em regime

experimental, no final de 2009, do interface automdtico entre o sistema de superviséo
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da rede (SCADA) e o Rede Activa que ird permitir a automatizacdo de todo o ciclo de

gestdo da avarias.

° Desenvolvimento de uma nova aplicacéo informdtica para andlise e tratamento de
toda a informacdo de qualidade de servico técnico com o objectivo de optimizar a
capacidade de tratamento da informacdo geradas nas redes de distribuicdo e
garantir resposta as novas exigéncias de disponibilizacdo de informacdo (Exemplo:
tfratamento da informacdo de QS por Distrito). Esta nova aplicacdo foi colocada em
produtivo em Fevereiro de 2010.
A EDP Distribuicdo enquanto fitular da licenca vinculada de distribuicdo de energia eléctrica em Média
e Alta Tensdo no territdrio do Continente, procedeu também em 2008 & elaboracdo do primeiro Plano
de Desenvolvimento e Investimento na Rede de Distribuicdo (PDIRD), cuja aplicacdo teve inicio em
2009.
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ANEXO 1

Indicadores Gerais de Continuidade do Servico
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QUALIDADE DE SERVICO TECNICA
INDICADORES GERAIS

TIEPIMT (min)
Andlise por DRC / EDP Distribuicco

Ano: 2009
Periodo de andilise: Total do Ano
Instalacdo de origem: Todas

9 ACIDENTAIS
of"':r‘.’i‘:;’:vq PREVISTAS TOTAL
9 TIN FFM RSE FIC ATM  P/A/T/C M/E MAN TEC HUM EEX INT DES Totais
Norte 001 038 31,36 001 31,04 198 2755 401 095 071 2,72 284 10356 103,57
Porto 0,10 027 17.39 0,05 12,71 060 34,00 7.19 053 064 421 0.80 78.39 78,49
Mondego 026 295 28,46 004 37,03 237 2985 4,17 135 047 398 243 113,11 113,36
Tejo 039 347 65,75 0,02 34,77 13,17 8990 828 042 194 2048 503 24322 243,61
Lisboa 071 11,29 004 991 265 5884 8.60 0,70 127 533 635 10568 105,68
sul 0,06 1.16 20,25 19.54 1125 51,17 4,71 047 084 232 805 11976 119,82
EDP Distribui¢do 0,12 1,25 26,36 0,03 21,27 4,47 49,04 6,65 0,71 1,01 6,40 4,13 121,33 121,44
- Legenda
OBSERVAGOES >
Os critérios considerados foram: TN Trabalhos |I’?Od|0ve\5 )
- Apenas sdo consideradas as interrupgdes longas (>3 minutos); FFM Casos Fortuitos ou de Forga Maior
- Ndo estdo incluidas as interrupgoes: RSE Razdes de Seguranga
- Do grupo FIC as motivadas por Cliente MT na sua Instalagdo e que néo FIC Facto Imputdvel ao Cliente
afectaram outros Clientes; Atmosféri
- Previstas com o Cédigo 180 "Acordo ¢/ Cliente por Iniciativa do Cliente”; ATM mostericos
- Com origem no PT Cliente; P/A/T/C Protecgdes/Automatismos/Teleaccdo/Comunicacdes
- As previstas sdo o somatério dos grupos: M/E Material/Equipamento

Razdes de Servigo; Razdes de Interesse Publico e Acordo  com o Cliente;

M it G
- Valores DRC (base propria); MAN anutengao

- Valores EDP (base EDP). TEC Técnicas
HUM Humanas
EEX Entidades Exteriores
INT Interferéncias
DES Desconhecidas
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QUALIDADE DE SERVICO TECNICA
INDICADORES GERAIS

END MT (MWh)
Andlise por DRC / EDP Distribuicdo

Ano: 2009
Periodo de andlise: Total do Ano
Instalacdo de origem: Todas

9 ACIDENTAIS
OrUl:rc\’i:gt?vu PREVISTAS TOTAL
9 TIN FFM RSE FIC ATM  P/A/T/IC  M/E MAN TEC HUM EEX INT DES Totais
NORTE 0,14 407 343,65 0,08 342,65 21,73 29730 4377 1011 740 30,82 31,75 113333 113348
PORTO 1.77 441 27944 0.77 205,28 950 53539 117,73 856 1024 67,64 12,78 125171  1253,49
MONDEGO 188 2253 21937 029 280,26 1834 22483 3155 1080 345 2991 17.97 859,29 861,17
TEJO 385 3521 67682 0,18 34535 137,16 91838 8533 427 1993 20847 4858 247967  2483,52
LISBOA 1333 20933 0,80 193,56 50,19 1.10575 170,68 1348 24,14 9387 12062 199577 199577
suL 046 838 15085 143.35 8287 36795 3633 344 588 17,24 57.85 874,15 874,61
EDP Distribuicdo 8,11 87,93 187946 2,13 151045 319,81 3449,6 48539 50,67 71,03 447,94 289,50 8593,93 8602,04
OBSERVAGOES Legenda
Os critérios considerados foram: TIN Trabalhos Inadidveis
- Apenas sdo consideradas as inferrupgoes longas (>3 minutos); FFM Casos Fortuitos ou de Forca Maior
- Ndo estéo incluidas as interrupgoes: "
- Do grupo FIC as motivadas por Cliente MT na sua Instalacéo e que ndo RSE Razdes de Séguranga
afectaram outros Clientes; FIC Facto Imputével ao Cliente
- Previstas com o Cédigo 180 "Acordo ¢/ Cliente por Iniciativa do Cliente”; ATM Atmosféricos

- Com origem no PT Cliente;

. - P P/A/T/C Protecgdes/Automatismos/Teleacgdo/Comunicagoes
- As previstas séio o somatério dos grupos:

Razdes de Servigo; Razdes de Interesse Plblico e Acordo  com o Cliente; M/E Material/Equipamento
- Valores DRC (base prépria); MAN Manutengao
- Valores EDP (base EDP). TEC Técnicas
HUM Humanas
EEX Entidades Exteriores
INT Interferéncias
DES Desconhecidas
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QUALIDADE DE SERVICO TECNICA
INDICADORES GERAIS

SAIFI MT (n°)
Andlise por DRC / EDP Distribuicco

Ano: 2009
Periodo de andilise: Total do Ano
Instalacdo de origem: Todas

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

Unidade
Organizativa

NORTE 0,00 0,03 084 0,00 0,67 0,10 0,73 0,10 006 0,05 0,06 0,15 2,79 2,79
PORTO 0,00 0,02 046 0.00 047 0,04 0.80 0,16 005 0.05 0.09 004 2,19 2,19
MONDEGO 001 0.15 091 0,00 1.31 0,16 084 0,13 0,13 0,04 0,11 0,14 393 3,94
TEJO 0,00 0,13 097 0,00 096 033 148 0,15 0,02 0,08 033 0,15 4,62 4,62
LISBOA 0.03 024 0.00 024 0.09 1.00 0,07 004 0.04 0.10 017 2,05 2,05
SUL 0,00 0,05 042 0,53 026 1,24 0,08 0,02 0,03 0,07 022 292 2,93
EDP Distribui¢cdo 0,00 0,07 0,66 0,00 0,71 0,16 1,01 0,12 0,05 0,05 0,13 0,14 3,13 3,13

OBSERVAGOES Legenda

Os critérios considerados foram: TN Trabalhos In‘odidveis )

- Apenas s@o consideradas as interrupgdes longas (>3 minutos); FFM Casos Fortuitos ou de Forga Maior

- NGo estdo incluidas as inferrupgoes: RSE Razdes de Seguranga

- Do grupo FIC as motivadas por Cliente MT na sua Instalagdo e que ndo FIC Facto Imputdvel ao Cliente

afectaram outros Clientes;

- Previstas com o Codigo 180 "Acordo ¢/ Cliente por Iniciativa do Cliente'; AM Afmnosféricos

- Com origem no PT Cliente; P/A/T/C Protecgdes/Automatismos/Teleacgdo/Comunicagoes
- As previstas sGo o somatério dos grupos: M/E Material/Equipamento
Razbes de Servigo; Ra;é?s de Interesse Publico e Acordo  com o Cliente; MAN Manutencdo

- Valores DRC (base propria): L

- Valores EDP (base EDP). TEC Técnicas
HUM Humanas
EEX Enfidades Exteriores
INT Interferéncias
DES Desconhecidas
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QUALIDADE DE SERVICO TECNICA
INDICADORES GERAIS

SAIDI MT (min)
Andlise por DRC / EDP Distribuicco

Ano: 2009
Periodo de andilise: Total do Ano
Instalacdo de origem: Todas

0 ACIDENTAIS
Orur::'a :t? o  PREVISTAS TOTAL
ganizativ TIN FFM RSE FIC ATM  P/A/T/C MJ/E MAN TEC HUM EEX INT DES Totais
NORTE 001 057 56,82 001 4657 221 3624 4,70 0.96 1.00 322 394 15624 15625
PORTO 025 032 2843 005 2254 070 4534 11,63 073 093 627 1,00 11803 11827
MONDEGO 0,82 4,58 5351 006 7484 295 4207 717 196 0,50 521 383 196,68 197,50
TEJO 055 434 8809 004 5001 1296 107,78 1141 049 248 2268 554 30583 30639
LISBOA 117 17.29 003 16.96 233 7892 1065 1.03 1.20 4,70 879 14305 143,05
suL 0,19 1.62 3442 39.00 899 7256 479 0.59 092 442 1200 179.31 179.50
EDP Distribui¢cao 0,31 2,14 48,25 0,03 42,27 5,04 63,87 8,47 0,96 1,21 8,12 5,61 18597 186,28
< Legenda
OBSERVACOES i
Os critérios considerados foram: TN Trabalhos \n.odlove\s _
- Apenas sdo consideradas as inferrupgoes longas (>3 minutos); FFM Casos Fortuitos ou de Forca Maior
- N&o estGo incluidas as interrupcoes: RSE Razdes de Seguranga
- Gch;g;gﬁﬂFl(és:Orggi‘\é??;s por Cliente MT na sua Instalagdo e que nGo FIC Facto Imputével ao Cliente
- Previstas com o Cédigo lsb "Acordo ¢/ Cliente por Iniciativa do Cliente"; ATM Atmosfericos
- Com origem no PT Cliente; P/A/T/C Protecgdes/Automatismos/Teleacgdo/Comunicagdes
- As previstas sGo o somatério dos grupos: M/E Material/Equipamento

Razbes de Servico; Razdes de Interesse Publico e Acordo  com o Cliente;

MAN Manutengao
- Valores DRC (base prépria); wrene

- Valores EDP (base EDP). TEC Técnicas
HUM Humanas
EEX Entidades Exteriores
INT Inferferéncias
DES Desconhecidas
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QUALIDADE DE SERVICO TECNICA
INDICADORES GERAIS

SAIFI BT (n®)
Andlise por DRC / EDP Distribuicco

Ano: 2009
Periodo de andilise: Total do Ano
Instalacdo de origem: Todas

0 ACIDENTAIS
orUr::a:: & PREVISTAS TOTAL
ganizativ TIN FFM RSE FIC ATM  P/A/T/C MJ/E MAN TEC HUM EEX INT DES Totais
NORTE 0,00 0,04 093 0,00 078 0,14 097 0,16 0.16 0,10 0.06 0.15 3,51 3.51
PORTO 0,00 0,02 048 0,00 046 008 105 021 0,14 0,05 0,08 0,03 2,60 2,60
MONDEGO 002 017 1,14 0,00 167 0,18 122 027 024 0,05 021 0,19 5,33 5,35
TEJO 004 0,26 097 0,00 101 058 181 028 0,04 0,10 0,58 031 595 599
LISBOA 0,00 0,07 024 0,00 0.14 0,12 106 009 0.05 0,08 0.19 0.19 223 223
SUL 003 0,11 049 0.39 035 121 0,15 0.04 0,05 0,04 022 3,04 3.07
EDP Distribuicao 0,01 0,10 0,65 0,00 0,66 0,21 1,18 0,18 0,11 0,07 0,19 0,17 3,51 3,52
< Legenda

OBSERVACOES i

Os critérios considerados foram: TIN Trabalhos \nvodlove\s X

- Apenas sdo consideradas as inferrupgoes longas (>3 minutos); FFM Casos Fortuitos ou de Forca Maior

- N&o estGo incluidas as interrupcoes: RSE Razdes de Seguranga

- Do grupo FIC as motivadas por Cliente MT na sua Instalacéo e que ndo FIC Facto Imputdvel ao Cliente

afectaram outros Clientes;

- Previstas com o Cédigo 180 *Acordo ¢/ Cliente por Iniciativa do Cliente'; ATM Almostéricos

- Com origem no PT Cliente; P/A/T/C Protecgdes/Automatismos/Teleacgdo/Comunicagdes
- As previstas sGo o somatério dos grupos: M/E Material/Equipamento
Razées de Servico; Rorzée_s de Interesse Publico e Acordo  com o Cliente; MAN Manutencdo

- Valores DRC (base propria); P

- Valores EDP (base EDP) TeC Técnicas
HUM Humanas
EEX Entidades Exteriores
INT Inferferéncias
DES Desconhecidas
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QUALIDADE DE SERVICO TECNICA
INDICADORES GERAIS

SAIDI BT (min)
Andlise por DRC / EDP Distribuicco

Ano: 2009
Periodo de andilise: Total do Ano
Instalacdo de origem: Todas

0 ACIDENTAIS
Orur::igg:vq PREVISTAS TOTAL
9 TIN FFM RSE FIC ATM P/A/T/C MJE MAN TEC HUM EEX INT DES Totais
NORTE 0,02 067 6044 0,00 5494 274 47,73 1169 1375 1.35 3.00 467 20098 901,00
PORTO 024 038 27,77 003 2291 145 4891 1430 1092 1,03 481 093 13345 13369
MONDEGO 2,28 5,16 62,11 005 120,46 262 6133 2131 6,30 0,62 997 743 29736 29964
TEJO 7.79 9.87 140,74 004 7639 1838 14349 2825 1.92 231 2520 9282 53940 54719
LISBOA 020 1.82 13.52 0,02 12,42 396 8340 11,2 283 329 628 31.35 17001 170,21
SUL 561 4,18 30,58 31,21 1964 7258 1405 332 1.36 2,89 1851 19833 20394
EDP Distribuicdo 2,00 3,10 48,89 0,02 46,77 6,58 74,40 15,72 6,61 1,84 8,02 24,32 236,27 238,27
- Legenda

OBSERVAGOES -

Os critérios considerados foram: N Trabalhos ‘rTOd'Ove's

- Apenas s&o consideradas as interrupgdes longas (>3 minutos); FFM Casos Fortuitos ou de Forca Maior

- N&o estéo incluidas as interrupgoes: RSE Razdes de Seguranga

- Do grupo FIC as motivadas por Cliente MT na sua Instalagdo e que ndo FIC Facto Imputdvel ao Cliente

afectaram outros Clientes;

- Previstas com o Cédigo 180 "Acordo ¢/ Cliente por Iniciativa do Cliente"; ATM Atmosféricos

- Com origem no PT Cliente; P/A/T/C  Protecg¢des/Automatismos/Teleacgdo/Comunicagoes
- As previstas sdo o somatério dos grupos: M/E Material/Equipamento
Razdes de Servico; Rclzc")es de Interesse Plblico e Acordo  com o Cliente; MAN Manutencdo

- Valores DRC (base prépria); L

- Valores EDP (base EDP). TEC Técnicas
HUM Humanas
EEX Entidades Exteriores
INT Interferéncias
DES Desconhecidas

Relatdrio de Qualidade de Servico 2009
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QUALIDADE DE SERVICO TECNICA
P
Andlise por Zonas A, B, C
Ano: 2009
Unidade Organizativa: EDP Distribuicdo - Energia, S.A.
Periodo de andlise: Total do Ano
Instalacdo de origem: AT/ MT/ BT/ Outros
ACIDENTAIS
INDICADORES ZONAS
TIN ATM P/A/T/C M/E MAN TEC HUM EEX INT DES TOTAL
A 0,36 193 2,12 25,75 5,60 047 0.80 0,63 1,78 3944
TIEPIMT (min) B 0,90 12,71 3.75 50,05 5,85 0,70 095 287 4,09 81.89
(& 2,00 3822 6,35 62,23 8,01 0.86 1.19 848 554 132,87
A 0,03 0.08 0,06 0,56 0,07 002 004 0,02 0,07 0,93
SAIFI MT (n°) B 0,04 031 0,12 0.88 0,11 0,06 006 0,08 0.09 1,74
(& 0,09 097 0.20 1,15 0.13 0,06 0,05 0,14 0.18 296
A 0,05 0.08 0,16 0,76 0,11 0,06 006 001 0.09 1.37
SAIFI BT (n®) B 0,06 0.28 0,15 1.09 0,14 0,10 007 007 0,13 2,11
C 0,15 1.18 0.27 143 0.24 0,14 008 0,15 0.24 3.87
A 0,54 327 198 27.69 694 0.38 0.65 087 1.98 44,29
SAIDI MT (min) B 1,32 15,55 424 59,85 6,66 084 124 4,19 423 98,12
C 2,74 58,93 591 72,33 9.39 1,12 131 10,02 6,79 168,53
A 1,32 303 498 41,32 8.38 407 235 1.85 577 7306
SAIDI BT (min) B 1,89 16,74 464 67,71 10.28 541 158 3.74 21,66 133.65
(o] 4,75 87.64 8,63 94,61 22,84 8,62 178 10,04 3494 273.84
OBSERVACOES Legenda
Os critérios considerados foram: TIN Trabalhos Inadidveis
- Apenas sGo consideradas as interrupgdes longas (>3 minutos).excluindo ATM Atmosféricos
asinferrupcoes do n® 1do arfigo 142 do RQS; _ P/A/T/C  Proteccoes/Automatismos/Teleaccdo/Comunicacoes
- Também ndo estdo incluidas as interrupgdes motivadas por Cliente MT Material/Equi "
na sua Instalagdo e que ndo afectaram outros Clientes; M/E aterial/ ?wpcmen ©
- Valores AO e DRC (base prépria); MAN Manuten¢do
- Valores EDP (base EDP). TEC Técnicas
HUM Humanas
EEX Entidades Exteriores
INT Interferéncias
DES Desconhecidas
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ANEXO 2

Direccoes de Rede e Clientes
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DIRECQOES DE REDE E CLIENTES

“NUMERO DE CLIENTES” E “CONSUMO/CLIENTE”
MERCADO REGULADO + MERCADO LIBERALIZADO

Direccdo de Rede e Clientes

Norte

I 44 I 606,8
1032,7 3,9

Direc¢do de Rede e Clientes
Direc¢cdo de Rede e Clientes Mondego
Porto 3,1 934,1
I 43 I 1.159,5 I 855,8 I 3,2
1.099.7 4,8

Direc¢do de Rede e Clientes

Tejo

I 49 I 615,9
793,0 4,0

Direc¢cdo de Rede e Clientes
Sul

D_|rec<;c:o de Rede e Clientes 2.6 639.0
Lisboa 663,5 43
4,2 || 1.451,1 ’ ’
1.651,8 4,1
Legenda:

Milhares Clientes MAT/AT/MT
Milhares Clientes BT
MWh/Clientes MAT/AT/MT
MWh/Clientes BT
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QUALIDADE DA ENERGIA ELECTRICA

Resumo do Plano de Monitorizacao da QEE da EDP Distibuicao de 2009 - Nao Conformidades
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Resumo da Andlise do Plano de do da QCT da EDP Distribuicdo de 2009 - Trimestral
_ . 6es em Regime
Perturbacdes em Reg. Transitério
U<0,01Un
Parém. fora dos limites ( perc. 95)
Cavas Int Serv
5 N2Barr N2 Barr ( " o o o o 2 i a a i

NeSE ) MT)  NePID NePTD  N°Barr N*Cavas N*PTD .~ oo nopoy NETotol oo NeTotal Uef Distor¢éo Harm da TensGo Flic/Trem Udes F

Ano  AT/MT o = o NGo Mrc/ emBar ¢/ em Is em Observ
j, MontSE - Nao - Monlt oo cavas  MT cavas SMPTP MTC/S popyp /S prp

mont“AyMT  Cont : Bar/SE PID  Bar/SE PID  BaySE PID Ba/SE PID  BaySE P
2009 101 166 19 166 75 166 6466 166 5409 71 437 82 819 33 17 12 3 49 1
2008 106 159 7 153 1 159 5527 153 5646 42 118 64 661 1 10 6 1

69 156 19 054 139 10538 56 147 48 580 7 1 1M

2007 102 158 60 140
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Balanco da QEE da EDPD em 2009 - Cavas de Tensao - Caracterizagdao em Profundidade e Duracao

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

O<t<=0,1s 0,1<t<=0,25s 0,25<t<=0,5s 0,5<t<=1s O<t<=1s
12 Trim 631 28,33% 337 15,13% 189 8,49% 118 5,30% 1275 57,25%
22 Trim 408 36,11% 201 17,79% 68 6,02% 62 5,49% 739 65,40%
32 Trim 233 19,47% 216 18,05% 36 3,01% 40 3,34% 525 43,86%
42 Trim 675 35,30% 269 14,07% 153 8,00% 145 7,58% 1242 64,96%
Totais 1947 30,11% 1023 15,82% 446 6,90% 365 5,64% 3781 58,48%

Duracao de Cavas de Tensao em Barr. MT

0<t<0,1s 0,1<t<0,25s 0,25<t<0,5s 05<t<<1s O<ts1s
12 Trim 825 37,05% 623 27,97% 377 16,93% 210 9,43% 2 035 91,38%
22 Trim 553 48,94% 271 23,98% 142 12,57% 84 7,43% 1 050 92,92%
32 Trim 669 55,89% 291 24,31% 80 6,68% 65 5,43% 1105 92,31%
42 Trim 803 42,00% 393 20,55% 254 13,28% 257 13,44% 1707 89,28%
Totais 2850 44,08% 1578 24,40% 853 13,19% 616 9,53% 5897 91,20%

Cavas de Tensao com Profundidade até 30 % de Un (0,7 Un <= U < 0,9 Un ) em PTD

O<t<=0,1s 0,1<t<=0,25s 0,25<t<=0,5s 05<t<=1s O<t<=1s
12 Trim 259 19,14% 254 18,77% 209 15,45% 146 10,79% 868 64,15%
22 Trim 194 26,01% 128 17,16% 56 7,51% 40 5,36% 418 56,03%
32 Trim 390 29,82% 260 19,88% 105 8,03% 85 6,50% 840 64,22%
42 Trim 401 20,03% 425 21,23% 311 15,53% 198 9,89% 1335 66,68%
Totais 1244 23,00% 1067 19,73% 681 12,59% 469 8,67% 3461 63,99%

Duracao de Cavas de Tensdao em PTD

0<t=0,1s 0,1<t=<0,25s 0,25<t<0,55s 0,5<t=s1s O<ts1s
12 Trim 297 21,95% 378 27,94% 299 22,10% 219 16,19% 1193 88,17%
2° Trim 209 28,02% 229 30,70% 129 17,29% 90 12,06% 657 88,07%
32 Trim 421 32,19% 375 28,67% 199 15,21% 131 10,02% 1126 86,09%
4° Trim 419 20,93% 566 28,27% 467 23,33% 310 15,48% 1762 88,01%

Totais 1346 24,88% 1548 28,62% 1094 20,23% 750 13,87% 4738 87,59%
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DEFINICOES E SIGLAS

DEFINICOES E SIGLAS

Apresentam-se em seguida as definicoes adoptadas neste relatério. Em geral, e sempre que possivel,
adoptam-se as definicdes da NP EN 50 160 “Caracteristicas da ftensdo 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.

A

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

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

Baixa Tensdo (BT) - tensdo entre fases cujo valor
eficaz & igual ou inferiora 1 kV.

C

Carga - valor, num dado instante, da poténcia
activa fornecida em qualquer ponto de um
sistema, determinada por uma medida
instanténea 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 conjuntfo de situacdes que
derom origem ao aparecimento de uma
ocorréncia.

Cava da tens@o de alimentagdo - diminuicdo
brusca da tensdo de alimentacdo para um
valor situado entre 90% e 1% da tensdo
declarada, Uc (ou da tensd@o 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 1 min. O valor de uma cava de tensdo
é definido como sendo a diferenca entre a
tensdo eficaz durante a cava de tensdo e a
tensdo declarada.

Relatdrio de Qualidade de Servico 2009

Centro de Conducdo de uma rede - 6rgdo
encarregue da vigildncia e da condugdo das
instalacdes e equipamentos de uma rede.

Cliente - pessoa singular ou colectiva que
compra energia eléctrica.

Compadtibilidade electromagnética (CEM) -
aptiddo de um aparelho ou de um sistema
para funcionar no seu ambiente
electromagnético de forma satisfatdria e sem
ele préprio produzir perturbacdes
electromagnéticas intolerdveis para tfudo o
que se encontre nesse ambiente.

Condicées normais de exploragdo -
condicbées de uma rede que permitem
corresponder 4 procura de energia eléctrica,
as manobras da rede e a eliminacdo de
defeitos pelos sistemas automdticos de
proteccdo, na auséncia de condicoes
excepcionais ligadas a influéncias externas ou
a incidentes importantes.

Conducdo da rede - accdes de vigildncia,
confrolo e comando da rede ou de um
conjunto de instalacoes eléctricas
asseguradas por um ou mais centros de
conducdo.

Consumidor - entidade que recebe energia
eléctrica para ufilizacdo prépria.

Corrente de curto-circuito - corrente eléctrica
enfre dois ponfos de um circuito em que se
estabeleceu um caminho condutor ocasional
e de baixa impeddancia.

D

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

Desequilibrio no sistema trifdsico de tensodes -
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 -
orgdo que exerce um conirolo permanente
sobre as condicées de exploracdo e
conducdo de uma rede no dmbito nacional
ou regional.

DGEG - Direccdo Geral de Energia e Geologia.

Disparo - abertura automatica 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 interrupcdes do sistema
(SAIDI - “System Average Interruption Duration
Index”) - quociente da soma das duracdes das
inferrupcdes nos pontos de entrega, durante
determinado periodo, pelo ndmero 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 ndo fornecida (ENF) - valor estimado
da energia ndo formecida nos pontos de
enfrega do operador da rede de tfransporte,
devido a interrupcdes de fornecimento,
durante um determinado intervalo de tempo
(normalmente 1 ano civil).

Entrada - canadlizacdo eléctrica de Baixa
Tens@o compreendida enfre uma caixa de
colunas, um quadro de colunas ou uma
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portinhola e a origem de uma instalagdo de
utilizacéo.

ERSE - Enfidade Reguladora dos Servicos
Energéticos.

Exploracdo - conjunto das actividades
necessdrias ao funcionamento de uma
instalacdo eléctrica, incluindo as manobras, o
comando, o confrolo, a manutencdo, bem
como os ftrabalhos eléctricos e os ndo
eléctricos.

F

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

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

Frequéncia da tensdo de dalimentagcdo (f) -
taxa de repeticdo da onda fundamental da
tensdo de alimentacdo, medida durante um
dado intervalo de fempo (em regra 1
segundo).

Frequéncia média de interrup¢des do sistema
(SAIFI - “System Average Interruption
Frequency Index”) - quociente do nUmero
total de interrupcdes nos pontos de entrega,
num determinado periodo, pelo ndmero total
de pontos de entrega.

Imunidade (a uma perturbacdo) - 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, momentdnea ou
prolongada, de um ou mais elementos da
rede, podendo originar uma ou mais
interrupcdes de servico, quer do elemento
iniciaimente afectado, quer de outros
elementos da rede.
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Indisponibilidade - situacdo em que um
determinado elemento, como por exemplo um
grupo, uma linha, um fransformador, um painel,
um barramento ou um aparelho, ndo se
encontra apto a responder.

Instalacdo eléctrica - conjunto de
equipamentos eléctricos utilizados na
producdo, no transporte, na conversdo, na
distribuicGdo ou na utilizacdo da energia
eléctrica, incluindo fontes de energia, bem
como as baterias, os condensadores e outros
equipamentos de armazenamento de energia
eléctrica.

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

Instalacdo de utilizagcdo - instalacdo eléctrica
destinada a permitir aos seus utilizadores a
aplicacdo da energia eléctrica pela sua
transformag¢do noutra forma de energia.

Interrup¢do  acidental - interrup¢cdo  do
fornecimento ou da enfrega de energia
eléctrica provocada por defeitos permanentes
ou fransitdrios, na maior parte das vezes ligados
a acontfecimentos externos, a avarias ou a
intferferéncias.

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

Interrup¢do do fornecimento ou da entrega -
siftuacd&o em que o valor eficaz da tensdo de
alimentacdo no ponto de entrega € inferior a 1
% da tensdo declarada Uc, nas fases, dando
origem, a cortes de consumo nos clientes.

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

Interrupgdo  prevista - interrupcdo  do
fornecimento ou da enftrega que ocorre
quando  os clientes sd&o informados com
antecedéncia, para permitir a execucdo de
trabalhos programados na rede.

Isolamento - isolar um elemento de rede (ou
uma instalacdo) consiste na abertura de fodos
os 6rgdos de corte visivel (seccionadores,
ligacdes amoviveis, disjunfores de proteccdo
de fodos os secunddrios dos fransformadores
de tensdo, etc.) de modo a garantir, de forma
eficaz, a auséncia de alimentacdo proveniente
de qualquer fonte de tensdo.
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L

Licenca 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
perturbacdo) - valor maximo admissivel do
nivel de emissdo.

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

M

Manobras - acc¢des destinadas a realizar
mudancas de esquema de exploracdo de
uma rede eléctrica, ou a satisfazer, a cada
momento, o equilibrio enfre a producdo e o
Consumo ou o programa acordado para o
conjunto das interligacdes internacionais, ou
ainda a regular os niveis de tensdo ou a
producdo de energia reactiva nos valores
mais convenientes, bem como as acg¢oes
destinadas a colocar em servico ou fora de
servico qualquer instalacdo eléctrica ou
elemento dessa rede.

Manutencdo - combinacdo de acgdes
técnicas e administrativas, compreendendo
as operacdes de vigildncia, destinadas a
manter uma instalacdo eléctrica num estado
de operacionalidade que Ihe permita cumprir
a sua fungdo.

Manutencdo correctiva  (reparacdo) -
combinacdo de accbes técnicas e
administrativas realizadas depois da

deteccdo de uma avaria e destinadas a
reposicdo  do funcionamento de uma
instalacdo eléctrica.

Manutencdo preventiva (conservacdo) -
combinacdo de acgbes técnicas e
administrativas realizadas com o objectivo de
reduzir a probabilidade de avaria ou
degradacdo do funcionamento de uma
instalacdo eléctrica.

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

Muito Alta Tensdo (MAT) - tensdo entre fases
cujo valor eficaz é superiora 110 kV.
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N

Nivel de compadtibilidade (electromagnética) -
nivel de perturbacd&o 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
deferminado  fipo incidente  sobre um
dispositivo, aparelho ou sistemna ndo susceptivel
de provocar qualquer degradacdo do seu
funcionamento.

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

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

(0]

Ocorréncia (evento) - acontecimento que
afecte as condicoes normais de
funcionamento de uma rede eléctrica.

Operador Automdtico (OPA) - dispositivo
electronico 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.

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

Operador da rede de distribuicdo - s&o
entidades concessiondrias da Rede Nacional
de Distribuicdo.

Origem da ocoréncia - localizacdo da

ocorréncia na rede eléctrica que provocou a
respectiva ocorréncia.

P

Padréo individual de qualidade de servico -
nivel minimo de qualidade de servico,
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associaodo 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.

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

Ponto de entrega (PdE) - ponto (da rede)
onde se faz a enfrega de energia eléctrica a
instalacdo do cliente ou a outra rede. Na
Rede Nacional de Transporte o ponto de
enfrega &, 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 ligacdo a uma instalacdo do cliente, ou a
fronteira de ligacdo de uma linha &
instalagcdo do cliente.

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

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

Ponto de medida - ponto 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 fransporte ou de
distribuicdo, a aparelhagem  eléctrica,
edificios e, eventualmente, fransformadores.

Posto de corte - posto  englobando
aparelhagem de manobra (disjuntores 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 transformacgdo - posto destinado &
fransformacdo da corrente eléctrica por um
ou mais transformadores estdticos cujo
secunddrio € de baixa tensdo.



edp

distribuicdo

Poténcia nominal - é a poténcia mdxima que
pode ser obfida em regime continuo nas
condicoes geralmente definidas na
especificacdo do fabricante, e em condicdes
climdaticas precisas.

Poténcia de recurso - valor da poténcia que
pode ser utilizada em situacdo de emergéncia
para dadlimentar 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.

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

R

Ramal - canalizacéo eléctrica, sem qualquer
derivacdo, que parte do quadro de um posto
de transformacdo ou de uma canalizagcdo
principal e termina numa portinhola, quadro de
colunas ou aparelho de corte de entrada 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 tfransmissdo da energia eléctrica, dentro
de uma zona de distribuicdo e consumo, para
o consumidor final.

Rede de transporte - parte da rede ufilizada
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 Distribuicdo (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 interligacdo, instalacdes do Gestor do
Sistema e os respectivos bens e direitos
CONEXO0s.

Regime Especial de Explora¢do - situacdo em
que é colocado um elemento de rede (ou
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uma instalacdo) durante a readlizacdo de
frabalhos em tensdo, ou na vizihhanga 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
fransitério em rede aérea, originando uma
interrupcdo inferior a 1 segundo.

Reposicdo de servico - restabelecimento do
fornecimento de energia eléctrica na
seguéncia de um defeito eléctrico ou de uma
interrupcdo na alimentagdo.

S

Severidade da tremulacdo - infensidade do
desconforto provocado pela tremulagcdo
definida pelo método de medicdo UIE-CEl da
fremulacdo e avaliada segundo os seguintes
valores:

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

Severidade de longa duracdo (PIf) calculada
sobre uma sequéncia de 12 valores de Pst
relativos a um intervalo de duas horas,
segundo a expressAo:

12

3
P
2

Pi =23

i=1

Sistema de comando - conjunto de
equipamentos ufilizados na operacdo e
conducdo de uma rede ou de uma
instalacdo eléctrica.

Sistema de controlo - conjunto de
equipamentos utilizado na vigiléncia local ou
a distGnciac de uma rede ou de uma
instalacdo eléctrica.

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

Sobretensdo tempordria a frequéncia
industrial - sobretensdo ocorrendo num dado
local com uma duracdo relativamente longa.
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Sobretensdo transitéria - sobretensdo,
oscilatéria ou ndo, de curta duracdo, em geral
fortemente amortecida e com uma dura¢cdo
maxima de alguns milissegundos.

Subestacdo - posto eléctrico destinado a
algum dos seguintes fins:

- Transformagd&o 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 interrupcdo equivalente (TIE) -
quociente entfre a energia ndo fornecida (ENF)
num dado periodo e a poténcia média do
diagrama de cargas nesse periodo, calculada
a partir da energia fotal fornecida e ndo
fornecida no mesmo periodo.

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

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

Tensdo de alimentag¢do - valor eficaz da fensdo
entre fases presente num dado momento no
ponto de entrega, medido num dado intervalo
de tempo.

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

Tensdo harménica - tensdo sinusoidal cuja
frequéncia € um mulfiplo inteiro da frequéncia
fundamental da tensdo de alimentacdo. As
tensdes harmaonicas podem ser avaliadas:
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individualmente, segundo a sua amplitude
relativa (Uh) em relacdo & fundamental (U1),
em que “h” representa a ordem da
harmonica;

globalmente, ou seja, pelo valor da distor¢cdo
harmdnica total (DHT) calculado pela
expressdo seguinte:

DHT =

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

Tensdo nominal de uma rede (Un) - tensdo

entre fases que caracteriza uma rede e em

relacdo & qual sdo referidas certas
caracteristicas de funcionamento.
Trabalho programado (ocorréncia

programada) - toda a ocorréncia que tenha
origem numa causa voluntdria.  Tem
geralmente um pedido de indisponibilidade
associado e dd origem a uma ou mais
interrupcdes previstas.

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

V)

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

Vv

Variagdo de tensdo - aumento ou diminuicdo
do valor eficaz da tensdo provocados pela
variogcdo da carga total da rede ou de parte
desta.
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ADENDA AO RELATORIO DE QUALIDADE DE SERVICO DE 2009
(Julho de 2010)

Capitulo 5.2. Compensacoes por incumprimento dos padroes individuais de
continuidade de servico

A data da publicacdo do Relatério de Qualidade de Servico da EDP Distribuicdo,
Maio de 2010, a avaliagcdo definitiva dos incumprimentos relativos aos utilizadores
da rede de distribuicdo encontrava-se ainda em fase de validacdo. Ultrapassadas
as dificuldades referidas, a informacdo por zona de qualidade de servico e por
nivel de tensdo, correspondente ao ano de 2009, &€ a que consta no quadro
seguinte. Igualmente se apresentam os montantes que reverteram para o fundo

de reforco dos investimentos.

Na data de elaboracdo do relatério foi reportado, por lapso, a existéncia de um
cliente AT em relagcdo ao qual finham sido ultrapassados os limites impostos pelo

RQS para os padrdes relativos & confinuidade de servico, o que ndo se verificou.

Tal como estipulado no RQS (Artigo 52.° n5), sempre que o montante a atribuir aos
clientes, a titulo de compensacdo individual for inferior a € 0,60, 0 mesmo deve ser
fransferido para um fundo de reforco dos investimentos para melhoria da

qualidade de servico nas zonas afectadas.

Relatério de Qualidade de Servico 2009
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. Nivel de Zona Numero de Vel das_ Ll dc? ALC )
Indicador Tensdo Geogrdfica Incumprimentos Compensacdes de Investimentos

®© ®©

A _ _ _

B - - -

AT c : : :

Total - - -
A 98 31 589,14 408,80
MT B 164 43 048,00 5 308,21
B C 188 40 906,00 502,09
D“’“E‘(’]‘: elte] Total 450 115 543,14 6219,10
Inferrupcdes A 151 12 902,51 834,00
BTE B 227 14 375,53 1 057,97
C 65 6 420,56 485,01
Total 443 33 698,60 2 376,98
A 19 926 112 382,81 9 559,58
BTN B 34 984 175 047,30 11 325,76
C 21 415 244 158,23 9 442,26
Total 76 325 531 588,34 30 327,6
TOTAL 77 218 680 830,08 38 923,68

O numero de incumprimentos por ultrapassagem do indicador “ndmero de

inferrupcdes” foi de 80 (4 em MT; 1 em BTE e os restantes em BTN).

Em vinte oito situagcdes houve incumprimento em simultdneo dos dois indicadores
relativos & continuidade de servico, das quais em nove situacdes a compensacdo
foi paga devido ao incumprimento relativo ao nimero de interrupcdes (uma num
cliente MT e 8 em clientes BT); Nas restantes 19 situacdes a compensacdo foi paga
em resultado do incumprimento do padrdo relativo & “duracdo da interrupcdo”

(15 em clientes BTN e 4 em clientes MT).

As condi¢cdes atmosféricas menos favordveis verificadas em 2009, nomeadamente
a 23 de Janeiro e a 23 de Dezembro respectivamente, contribuiram para que a
qualidade de servico individual tenha registado um pior desempenho, quer em
fermos do nudmero de incumprimentos, quer dos montantes pagos em

compensacoes.

Assim, em 2009 o ndmero de incumprimentos foi superior em 38% ao verificado em
2008, enquanto que, em termos de montante pago em compensacdes, © mesmo
foi superior em cerca de 47%, ao montante pago em 2008. Para o fundo de

investimento  foram  fransferidos mais cerca de 389 mil  euros.
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