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1. Introducao

Entrou em vigor, em 1 de janeiro de
2018, um novo Regulamento da Qualidade
de Servico (RQS). Nesta revisdo, a ERSE
procedeu a fusdo, num Unico regulamento,
das disposicdes apliciveis aos setores
elétrico e do gas natural, que com a
salvaguarda das especificidades prdprias de
cada setor, procurou alinhar as obrigacoes
em que incorrem os diversos agentes na
prestacdo do servico - comercializadores e

operadores das redes.

A aplicagao do novo RQS veio colocar a
EDP Distribuigdo um conjunto acrescido de
desafios inerentes a necessidade de alterar
0s processos e os sistemas de informacao
de suporte a gestdao da continuidade de
servico, da qualidade de energia e da

qualidade de servigo comercial.

Neste relatéorio  carateriza-se a
qualidade do servigo prestado pela EDP
Distribuicdo, enquanto Operador de Rede
de Distribuicdo (ORD) em Alta Tensdo (AT),
Média Tensdo (MT) e Baixa Tensdo (BT), no
que se refere a continuidade de servigo, a
Qualidade da Energia Elétrica (QEE) e a

qualidade de servigo comercial.

O Relatdrio da Qualidade de Servico de
2018 ¢é, assim, o primeiro relatdrio
elaborado ao abrigo das disposicoes
constantes do novo regulamento tendo, no
ano em referéncia, ocorrido um extenso

plano de altera¢des, aos sistemas de

informacdo, em particular ao nivel da
gestdo da continuidade de servico e da

gualidade de servico comercial.

O presente Relatdrio da Qualidade de
Servigo, cujo conteldo se encontra definido
no artigo 109.2 do RQS, inclui informacdo

sobre as seguintes matérias:

e Caracterizacdo da rede de distribuicao;

e Qualidade de servigo técnica
(continuidade de servico e qualidade da
energia elétrica);

e Qualidade de servico comercial;

e Eventos excecionais;

e Compensacgdes por incumprimento dos
padrées individuais de qualidade de
Servigo;

e Clientes com necessidades especiais e
clientes prioritarios;

e Acdes relevantes para a melhoria da

gualidade de servico.

Como resulta da analise do presente
Relatério, o ano de 2018 fica marcado pelos

seguintes aspetos principais:

e Condi¢Bes climaticas adversas com
impacto na qualidade de servico técnica
e comercial;

e Enorme esforco de adaptagdo dos
sistemas de informacdo, em particular
ao nivel da gestdao da continuidade de
servico e da qualidade de servico

comercial.
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2. Caracterizacao da Rede de Distribuicao

2.1. Ativos de rede

Em 31 de dezembro de 2018, as

instalagOes e os equipamentos em servico,

na rede operada pela EDP Distribuicado,

eram os indicados na Tabela 2.1.

2017 2018
Subestacoes
N2 de subestacdes 433 432
Ne de transformadores 768 777
Poténcia instalada (MVA) 17 689 17 700
Linhas (incluindo ramais, em km) 82 846 83 089
Aéreas 67 781 67 920
AT (60/130 kV) 8999 9008
MT (6/10/15/30 kV) 58 782 58 912
Cabos subterraneos 15 065 15 169
AT (60/130 kV) 530 535
MT (6/10/15/30 kV) 14 535 14 635
Postos de Transformagdo de Distribuicdo
Unidades 68 593 68 933
Poténcia instalada (MVA) 20479 20599
Redes BT (km) 143 219 143441
Aéreas 109572 109 725
Subterraneas 33 647 33715

Tabela 2.1 - Ativos de rede da EDP Distribuigdo em exploragdo a 31 de dezembro de 2018

Nota: os dados apresentados incluem a rede em situagdo de reserva. O nimero de subestagdes indicado para 2018 inclui 28 subestagdes
MT/MT, 1 subestagdo MAT/AT/MT e 11 subesta¢des méveis de recurso

No final do ano de 2018 a poténcia

instalada nas 432 subestacbes existentes

era de 17700 MVA. Os Postos de
Transformagdo de Distribuicdo (PTD)
Subestagoes
22 500
18 000
< 13500
=
9 000
4500

2014 2015 2016 2017 2018

totalizavam 68 933 no final do ano, com
uma poténcia instalada de 20599 MVA,
correspondendo a um aumento de cerca de

1% face ao ano anterior.

Postos Transformacgado Distribuicao
22 500

18 000

13 500

MVA

9 000
4500

2014 2015 2016 2017 2018

Grafico 2.1 — Poténcia instalada em subestagbes e postos de transformagéo de distribuicdo



A rede AT tinha, no final de 2018, uma
extensdo de 9 543 km, sendo 9 008 km de
rede aérea (94%). Quanto as redes MT e BT
estavam em exploragdo, respetivamente,

Redes Aéreas e Subterr@neas (AT)

mil km

2014 2015 2016 2017 2018

Aérea Subterrénea

73 547 km e 143 440 km, sendo que o peso
da rede aérea no total da rede MT era de
80%, enquanto no caso da rede BT, a rede
aérea representava 76%.

Redes Aéreas e Subterr@neas (MT e BT)
250 [mmmmm e
200 -

150 |-

mil km

100 f-

2014 2015 2016 2017 2018

Aérea MT = Subterrdnea MT 1 Aérea BT © Subterr@nea BT

Grafico 2.2 — Extensdo das redes aéreas e subterraneas, por nivel de tensdo (mil km)

Em relacdo a 2018, as redes AT, MT e
BT registaram um aumento da sua
extensdo, de 0,2%, 0,3% e 0,2%,

respetivamente.

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

Em 31 de dezembro de 2018, a EDP

Distribuicdo tinha cerca de 6,2 milhdes de

0,4%

99,6%

MAT/AT/MT = BT

Grafico 2.3 — Numero de utilizadores de rede

No Grafico 2.5 é feita a caracterizagdo
em termos da distribuicdo do numero total
de clientes (mercado livre e mercado

regulado) e consumos anuais por cliente

1 NUTS Il que correspondem as Comissdes de Coordenagdo
e Desenvolvimento Regional: Alentejo, Algarve, Area
Metropolitana de Lisboa, Centro e Norte.

utilizadores das  suas redes. Os
consumidores de BT representavam 99,6%
do numero total de consumidores de
eletricidade e pouco menos de metade do
total da energia entregue pelas redes de

distribuicdo a clientes finais.

47,1% 52,9%

MAT/AT/MT = BT

Grafico 2.4 — Energia entregue

final (“BT” e “Outros Niveis de Tensdo”)

para cada uma das regides NUTS II%.



O Artigo 14.2 do RQS consagra a
existéncia de zonas de qualidade de servico
para efeitos de aplicagcdao do regulamento,
cuja classificacdo consta do Manual de
Procedimentos da Qualidade de Servico
(MPQS). No Procedimento N.21 do MPQS
sdo definidas, para Portugal continental,

trés zonas de qualidade de servigo (zonas A,

Norte
I 8,5 | 8587
20483 || 3,7
Centro
I 7,5 J 999,2
15545 | 3,1

Area Metropolitana de Lisboa

4,2 | 14505

1689,8 | 3,4
Alentejo

38 | 7350

477,2 | 3,7
Algarve

1,0 | 6238

430,7 | 3,9

Legenda

B, C), as quais estdo associados diferentes
padrdes gerais de continuidade de servico.
No estabelecimento das zonas de qualidade
de servico para além de ser considerado
gue todas as capitais de distrito sdo zonas A,
a caracterizacdo das restantes localidades

tem em consideracio o numero de

clientes?.

I Milhares Clientes MAT/AT/MT I MWh/Clientes MAT/AT/MT

Milhares Clientes BT

MWh/Clientes BT

Grafico 2.5 — Caracterizagdo do numero de clientes e consumos anuais por regides NUTS Il

2 Zona A: capitais de distrito e localidades com mais de
25 000 clientes;

Zona B: localidades com um numero de clientes
compreendido entre 2 500 e 25 000;

Zona C: restantes localidades.
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3. Qualidade de Servico Técnica

Neste capitulo apresenta-se uma
avaliagdo da qualidade do servico de
distribuicdo de energia elétrica, de ambito
técnico, nas redes de distribuicdo em AT,
MT e BT operadas pela EDP Distribuicdo.
Para o efeito, apresentam-se os principais
indicadores de continuidade de servico® e
os resultados de monitorizagdo da QEE no

exercicio de 2018.

No que concerne a continuidade de
servico, os resultados apresentados
contemplam o contributo de interrupcoes
acidentais e previstas com origem, ndo
apenas nas redes de distribuicdo operadas
pela EDP Distribuicdo, mas com origem
também na RNT e em instalagbes
particulares de consumo ou producdo. Por
outro lado, os mesmos resultados ndo
contemplam o contributo de eventos
excecionais, devidamente classificados pela
Entidade

Reguladora dos  Servigos

Energéticos (ERSE), que incluem
nomeadamente os incidentes de grande
impacto resultantes das tempestades
Emma, Gisele e Leslie, ocorridas em

fevereiro, margo e outubro de 2018.

Ao nivel da QEE, os resultados
apresentados também contemplam o

contributo da RNT e das instalagdes

3 System Average Interruption Frequency Index
(SAIFI), System Average Interruption Duration Index (SAIDI),
Momentary Average Interruption Frequency Index (MAIFI),

particulares de consumo ou producdo,
nomeadamente em termos de fendmenos
continuos e eventos de tensdo. Estes
resultados ndo contemplam o contributo de
incidentes de grande impacto classificados

como eventos excecionais.

O contributo dos incidentes de grande
impacto para os indicadores gerais de
continuidade de servico e para o0s
resultados de monitorizacdo da QEE é
devidamente caracterizado no Capitulo 5,

juntamente com o0s restantes eventos

excecionais.

Todos os valores relativos a
continuidade de servico e a QEE sdo obtidos
através de sistemas informaticos de registo,
gestdo de ocorréncias e calculo de
indicadores, conforme  requisitos e

procedimentos do RQS.

3.1. Continuidade de servigo na rede AT
3.1.1. Caracterizacdo das interrupgdes

Como balango global da continuidade
de servico da rede AT, apresentam-se de
seguida tabelas com a caracterizagdo das
interrupgdes, acidentais e previstas,

verificadas em 2018.

Tempo de Interrupgdo Equivalente da Poténcia Instalada
(TIEPI) e Energia ndo Distribuida (END).



Interrupgdes Acidentais Breves
Interrupgdes Acidentais Longas
TOTAL

1seg <t<3 min 161 15 176
t>3 min 148 25 173
309 40 349

Tabela 3.1 — Balango da continuidade de servigo da rede AT — Interrupg8es acidentais

Interrupgdes Previstas Breves
Interrupgdes Previstas Longas
TOTAL

lseg <t<3 min 8 1 9
t>3 min 201 1 202
209 2 211

Tabela 3.2 — Balango da continuidade de servigo da rede AT — Interrupg8es previstas

Nota: Na coluna “Outras” estdo contabilizadas todas as interrupgdes verificadas na rede AT, que tiveram origem noutras redes ou

instalagbes, nomeadamente RNT, rede MT e clientes AT.
Os gréficos seguintes ilustram a

distribuicdo de interrupcbes acidentais e

previstas na rede AT, considerando as

respetivas duracoes e origens.

201
161 148
T T T
Interrupgdes Acidentais  Interrupgdes Acidentais Interrupgdes Previstas Interrupgdes Previstas
Breves Longas Breves Longas

Rede AT Outras

Rede AT Outras

Grafico 3.1 — Distribuicdo de interrupgdes na rede AT, por origem, dos tipos acidentais e previstas

Focando a andlise nas interrupc¢des
acidentais longas, verifica-se que 86%
destas interrupgdes tiveram origem na rede
AT e 14% nas restantes redes ou

instalagdes.

As interrupgdes longas, de todas as

origens e de ambos os tipos (acidentais e

previstas), correspondem a 67% do total de
interrupgdes verificadas na rede AT e sdo
resultantes predominantemente de causas
“Préprias” (40%), “Acordo com o cliente”
(26,7%) e “Outras redes ou instalagdes”
(27,2%), conforme se verifica no grafico

seguinte.



Razdes de interesse publico 0

Razdes de servigo 0

Previstas Facto imputdvel ao cliente 0
Acordo com o cliente 100
Outras redes ou instalagdes 102

Razdes de seguranca 0

Casos fortuitos 3

Acidentais Casos de forga maior 10
Proprias 150

Outras redes ou instalagdes 10
TOTAL 375

0,0%
0,0%
0,0%
26,7%
27,2%
0,0%
0,8%
2,7%
40,0%
2,7%

Grafico 3.2 — N2 de interrupgGes longas, acidentais e previstas, AT

3.1.2. Evolugdo dos indicadores gerais

Apresentam-se  seguidamente  os

valores dos indicadores gerais de
continuidade de servico, SAIFI AT, SAIDI AT

e MAIFI AT, bem como a sua discriminagao

SAIFI AT  Acidentais 0,16 0,19
(n2) Previstas 0,0 0,0

SAIDI AT  Acidentais 35,09 44,40
(min) Previstas 0,0 0,0

MAIFI AT  Acidentais 0,83 1,37
(n2) Previstas 0,0 0,01

por zonas de qualidade de servico e regides
NUTS 1II%, resultantes de interrupcdes

longas, acidentais e previstas.

000 0,11 0,15 034 0,17 0,17
0,00 000 000 000 0,00 0,00
0,00 37,05 3,09 30,06 4241 47,30
0,00 000 000 000 0,00 0,00
0,00 044 025 059 0,97 1,55
0,00 0,00 0,00 000 0,00 0,01

Tabela 3.3 — Indicadores da rede AT globais e por zonas de qualidade de servigo

Analisando os resultados obtidos por
regioes NUTS IIl em termos de SAIFI AT e
SAIDIAT (Grafico3.3 e Gréfico 3.4),
destaca-se que as regides Alentejo Central,
Algarve, Cavado, Leziria do Tejo, Regido de
Leiria e Tamega e Sousa registaram zero

interrupgdes.

4 Na pégina da EDP Distribuigdo constam os valores
dos indicadores de continuidade de servico por concelho
https://www.edpdistribuicao.pt/pt-pt/indicadores-gerais




No que diz respeito ao indicador SAIFI

AT (Gréfico 3.3), verifica-se que em 7

regides foram

ALENTEJO CENTRAL
ALENTEJO LITORAL
ALGARVE
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ALTO MINHO

ALTO TAMEGA

AREA METROPOLITANA DE
LISBOA

AREA METROPOLITANA DO
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AVE
BAIXO ALENTEJO

BEIRA BAIXA
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ESTRELA

No caso do

registadas

2017

indicador

melhorias
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2018

AT

(Grafico 3.4) verificou-se uma melhoria

relativamente a 2017 em 6 regides.
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Graéfico 3.3 — Indicador SAIFI AT (n.2) por regides NUTS Ill em 2017 e 2018
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Grafico 3.4 — Indicador SAIDI AT (min) por regiGes NUTS Ill em 2017 e 2018
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significativas relativamente ao ano de 2017,

com redugdes entre os 100% e os 50%.
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Quanto ao indicador MAIFI AT

(Gréfico 3.5), registaram-se indicadores
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ALENTEJO LITORAL
ALGARVE

ALTO ALENTEJO
ALTO MINHO
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2017 2018

idénticos ou mais favoraveis face a 2017 em

10 regides.
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Gréfico 3.5 — Indicador MAIFI AT (n.2) por regiGes NUTS Ill em 2017 e 2018

3.1.3. Incidentes mais significativos

No dia 03 de agosto de 2018 um
incidente no Posto de Corte AT Trajouce,
afetou a rede AT associada, causando a
interrupgdo de alimentagdo a clientes MT e
BT, embora sem impacto em clientes AT.
Por outro lado, a passagem da tempestade
Emma, entre os dias 27 de fevereiro e 02 de
margo de 2018, que afetou especialmente a
regidao norte, teve também um impacto
significativo no desempenho da rede AT. A
tempestade Gisele, que assolou Portugal
continental nos dias 14 e 15 de marg¢o teve
também impacto na rede de distribuicdo de
AT. Finalmente, no periodo de 13 a 21 de

outubro 2018, a tempestade Leslie teve um

elevado impacto na rede AT do centro e
norte de Portugal continental, em resultado
da elevada severidade deste fenédmeno
climatérico. O impacto destes incidentes
pode ser analisado com maior detalhe no

Capitulo 5 - Eventos Excecionais.

3.2. Continuidade de servigo na rede MT
3.2.1. Caracterizagdo das interrupgdes

Analisando a rede MT, apresenta-se,
de seguida, uma caracterizacdo das
interrupgdes, acidentais e previstas,

verificadas em 2018.



Interrupgdes Acidentais Breves lseg <t<3 min 9013 28 9041
Interrupgdes Acidentais Longas t>3 min 6 062 99 6 161
TOTAL 15 075 127 15 202

Tabela 3.4 — Balango da continuidade de servigo da rede MT — InterrupgGes acidentais

Interrupgdes Previstas Breves 1seg <t<3 min 3 0 3
Interrupgdes Previstas Longas t>3 min 91 2 93
TOTAL 94 2 96

Tabela 3.5 — Balango da continuidade de servigo da rede MT — Interrupgdes previstas
Nota: Na coluna “Outras” estdo contabilizadas todas as interrupgdes verificadas na rede MT, que tiveram origem noutras redes ou
instalagdes, nomeadamente RNT, rede AT, rede BT e clientes MT.

Os graficos seguintes ilustram a previstas na rede MT, considerando as

distribuicdo de interrupcdes acidentais e respetivas duragdes e origens.
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T T 1 T
InterrupgGes Acidentais InterrupgGes Acidentais Interrupgdes Previstas Interrupgdes Previstas
Breves Longas Breves Longas
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Grafico 3.6 — Distribuigdo de interrupgdes na rede MT, por origem, dos tipos acidentais e previstas

Focando a andlise nas interrupg¢des
acidentais longas, verifica-se que 98%
destas interrupgdes tém origem na rede MT
e 2% tém origem nas restantes redes ou

instalagGes.

As interrupgdes longas, de todas as
origens e de ambos os tipos (acidentais e
previstas), correspondem a 41% do total de
interrupgdes verificadas na rede MT e sdo
resultantes predominantemente de causas
“Préprias” (90,6%), conforme se verifica no

grafico seguinte.



Razdes de interesse publico 0
Razdes de servigo 3
Previstas Facto imputdvel ao cliente 9
Acordo com o cliente 47
Outras redes ou instalagdes 34
Razdes de seguranca 6
Casos fortuitos 106
Acidentais Casos de forga maior 108
Proprias 5667
Outras redes ou instalagdes 274
TOTAL 6254

0,0%
0,0%
0,1%
0,8%
0,5%
0,1%
1,7%
1,7%
90,6%
4,4%

Grafico 3.7 — N2 interrupgdes longas, acidentais e previstas, MT

3.2.2. Evolugdo dos indicadores gerais

Apresentam-se seguidamente, para a

rede de distribuicdo, os valores dos
indicadores gerais de continuidade de
servico, SAIFI MT, SAIDI MT, TIEPI MT,
END MT e MAIFI MT, bem como a sua
discriminagdo por zonas de qualidade de
servico e regides NUTS III°, resultantes de

interrupgdes longas acidentais e previstas.

No Grafico 3.8 apresenta-se a evolugado

mensal acumulada do TIEPI MT, para
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interrupcoes longas, acidentais e previstas,

nos ultimos 4 anos.

Apesar do forte impacto das alteracbes

climaticas nas infraestruturas de

distribuicdo, de que sdo exemplo as
tempestades registadas em 2018, ainda
assim, foi possivel atingir um TIEPI MT de 58
minutos, representando um excelente
desempenho, e alinhado com as melhores

praticas Europeias.
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Grafico 3.8 — Evolugdo mensal acumulada TIEPI MT (Interrupgées Previstas e Acidentais)

5 Na pagina da EDP Distribuicdo constam os valores
dos indicadores de continuidade de servico por concelho
https://www.edpdistribuicao.pt/pt-pt/indicadores-gerais




No Grafico 3.9 apresenta-se a evolugado

mensal
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Grafico 3.9 — Evolu¢do mensal acumulada SAIDI MT

A Tabela 3.6 apresenta de forma

resumida os resultados obtidos para os

indicadores de continuidade de servico da

TIEPI MT Acidentais
(min) Previstas
END MT Acidentais
(MWh)  previstas
SAIFI MT Acidentais

(n9) Previstas
SAIDI MT Acidentais
(min) Previstas
MAIFI MT Acidentais

(n?) Previstas

50,44 57,51
0,01 0,08
3487,78 3900,31
0,71 5,30
1,55 1,77
0,00 0,00
71,38 84,95
0,02 0,05
9,06 11,57

0,00 0

Os valores apresentados estdo em

linha com os resultados que tém vindo a ser

alcangados nos ultimos anos.

rede MT, nos dois ultimos anos e por zona

de qualidade de servico.

23,31 23,12 42,36 48,47 69,50 80,68
0,01 0,18 0,00 0,04 0,01 0,05
373,96 365,90 894,70 1000,08 2219,13 2534,33
0,21 2,87 0,05 0,86 0,45 1,57
0,78 0,68 1,21 1,29 1,82 2,13
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
27,67 29,85 50,29 55,13 86,79 105,36
0,01 0,11 0,00 0,04 0,03 0,04
1,68 2,03 5,12 6,52 11,79 15,06

0,00 0 0,00 0 0,00 0

Tabela 3.6 — Indicadores da rede MT globais e por zonas de qualidade de servigo
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Grafico 3.10 — Indicador TIEPI MT (min) por regides NUTS Ill em 2017 e 2018
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Gréfico 3.11 — Indicador END MT (MWh) por regides NUTS Ill em 2017 e 2018
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No que se refere ao indicador SAIFI MT

(Grafico 3.12), foi registada em 8 regides
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Grafico 3.12 — Indicador SAIFI MT (n.2) por regides NUTS Ill em 2017 e 2018
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Grafico 3.13 — Indicador SAIDI MT (min) por regides NUTS Ill em 2017 e 2018
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Na generalidade das regides, o

indicador MAIFI  MT  (Gréfico 3.14)
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apresentou valores alinhados com a

tendéncia dos ultimos anos.
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Gréfico 3.14 — Indicador MAIFI MT (n.2) por regiGes NUTS Ill em 2017 e 2018

Os indicadores de continuidade de
servico atingidos pelas redes elétricas de
distribuicdo em 2018, representam uma
boa performance e traduzem a
consolidagdo e sustentabilidade da
trajetdria de melhoria conseguida nos
Gltimos anos. Este facto é ainda mais

relevante num ano particularmente

desafiante ao nivel das condigdes
meteoroldgicas registadas.
SAIFI MT (n.2) 3 0,68
SAIDI MT (min) 180 29,85

3.2.3. Cumprimento dos padrées gerais

Conforme estabelecido no RQS, Anexo
“Parametros de Regulagdo da Qualidade de
Servigo no setor Elétrico e no Setor do Gas
Natural”, apresentam-se de seguida os
padrdes gerais de continuidade de servigo
estabelecidos para os indicadores SAIFI MT
e SAIDI MT e os respetivos valores atingidos

pela rede MT em 2018.

5 1,29 7 2,13
240 55,13 420 105,36

Tabela 3.7 — Cumprimento dos padrdes gerais de continuidade de servigo na rede MT
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Grafico 3.15 — Cumprimento dos padrdes gerais de continuidade de servigo na rede MT

Da observacdo dos valores
apresentados na Tabela 3.7 e na sua
representacdo  grafica (Grafico 3.15),
conclui-se que foram integralmente
cumpridos todos os padrbées gerais de
continuidade de servico estabelecidos no
RQS para as diferentes zonas de qualidade

de servico.

3.2.4. Incidentes mais significativos

Os eventos referidos em 3.1.3, como
tendo maior impacto na rede AT, sdo
igualmente os incidentes que mais
condicionaram o desempenho da rede MT
em 2018, sendo que, o incidente no Posto

de Corte AT Trajouce impactou

Interrupgdes Acidentais 28 278 132 009
Interrupgdes Previstas 291 13

TOTAL 28 569 132 022

significativamente os indicadores da rede
de distribuicdo MT. Este incidente teve um
impacto na continuidade de servico de 0,76
minutos no SAIDI MT, 1,44 minutos no TIEPI
MT e de 94,20 MWh na END. O impacto dos
restantes eventos mencionados pode ser
analisado com maior detalhe no Capitulo 5

- Eventos Excecionais.

3.3. Continuidade de servigo na rede BT
3.3.1. Caracterizagdo das interrupgdes

Como balango global da continuidade
de servico da rede BT apresenta-se uma
caracterizagdo das interrupgdes longas,

acidentais e previstas, verificadas em 2018.

132 009
28 278
291 13
Interrupgdes Acidentais Interrupgdes Previstas
BT Instalacdo Cliente BT

Grafico 3.16 — Distribuicdo de interrupgdes longas na rede BT, por origem, dos tipos acidentais e previstas



De realcar o elevado numero de

interrupgdes acidentais com origem nas

instalagdes dos clientes

BT

comparativamente com as registadas nas

redes BT da EDP

Distribuicao,

representando  82% do total de
Razdes de interesse publico 0
Razdes de servigo 70
Previstas Facto imputdvel ao cliente 4
Acordo com o cliente 190
Outras redes ou instalagdes 27
Razoes de seguranca 5
Casos fortuitos 1139
Acidentais Casos de forga maior 128
Proprias 26911
Outras redes ou instalagdes 95
TOTAL 28 569

interrup¢des (acidentais e previstas).

Analisando as interrupc¢des longas BT, com
origem nos varios niveis de tensao, verifica-
se que as causas “Prdprias” contribuem com
cerca de 94% para o total das interrupg¢des

BT.
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Grafico 3.17 — N2 interrupgbes longas, acidentais e previstas, BT

3.3.2. Evolugdo dos indicadores gerais

Apresentam-se seguidamente, para a
rede de distribuicdo, os valores globais dos

indicadores SAIFI BT e SAIDI BT, bem como

SAIFI BT Acidentais 1,40 1,55
(n2) Previstas 0,00 0,00
SAIDI BT  Acidentais 66,57 80,98
(min) Previstas 0,36 0,23

a sua discriminacdo por zonas de qualidade
de servico e regides NUTS lII%, resultantes de

interrupgdes longas acidentais e previstas.

08 074 1,18 1,23 1,82 2,15
0,00 000 000 000 0,00 0,00
32,43 3558 49,84 60,73 94,33 116,54
044 017 042 042 0,29 0,13

Tabela 3.8 —Indicadores da rede BT globais e por zonas de qualidade de servigo

Analisando os resultados obtidos para
rede BT (Tabela 3.8), verifica-se que os
indicadores SAIFI BT e SAIDI BT estdao em

linha com os registados anteriormente.

6 Na pégina da EDP Distribuicdo constam os valores
dos indicadores de continuidade de servico por concelho
https://www.edpdistribuicao.pt/pt-pt/indicadores-gerais




No caso do indicador SAIFI BT uma melhoria com reducbes

(Grafico 3.18), foi registada em 9 regides compreendidas entre os 1% e os 40%.
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Grafico 3.18 — Indicador SAIFI BT (n.2) por regides NUTS Ill em 2017 e 2018
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Grafico 3.19 — Indicador SAIDI BT (min) por regides NUTS Ill em 2017 e 2018
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Da analise dos resultados obtidos, e em
relacdio ao ano de 2017, verifica-se uma
melhoria dos indicadores SAIFI BT e

SAIDI BT, em 5 das regides.

3.3.3. Cumprimento dos padrdes gerais

Conforme estabelecido no RQS, Anexo

“Parametros de Regulacdo da Qualidade de

Servigo no Setor Elétrico e no Setor do Gas
Natural”, apresentam-se de seguida os
padrdes gerais de continuidade de servigo
estabelecidos para os indicadores SAIFI BT e
SAIDI BT e os respetivos valores atingidos

pela rede BT em 2018.

SAIFI BT (n2) 3 0,74 5 1,23 7 2,15
SAIDI BT (min) 180 35,58 300 60,73 480 116,54
Tabela 3.9 - Cumprimento dos padrdes gerais de continuidade de servigo na rede BT
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Grafico 3.20 — Cumprimento dos padrdes gerais de continuidade de servigo na rede BT

Da anadlise dos valores apresentados,
na Tabela 3.9 e na sua representacao grafica
(Gréfico 3.20), pode-se concluir que foram
integralmente cumpridos todos os padrées
gerais de continuidade de servico
estabelecidos no RQS para as diferentes

zonas de qualidade de servigo.

3.4. Qualidade de Energia Elétrica

A EDP Distribuicdo, como operador de
rede de distribuicdo totalmente
comprometido em fornecer um elevado
nivel de qualidade de servigo, tem vindo a

monitorizar sistematicamente a Qualidade

de Energia Elétrica da rede de distribuicao,

desde o ano 2001. Para o efeito, a EDP

Distribuigdo tem vindo a desenvolver um

ambicioso programa de monitoriza¢do da

QEE, suportado numa  plataforma

tecnoldgica, que assegura:

e O cumprimento dos requisitos
regulamentares;

e A caracterizacdo da QEE na rede de
distribuicao, suportando a
implementacao de ac¢des de melhoria

continua;



e Aidentificacdo do impacto de eventuais
perturbacdes de tensdo nos processos
de clientes potencialmente sensiveis,
apoiando-os tecnicamente na

identificacdo de possiveis solucdes.

Neste capitulo, referente a vertente
QEE, é apresentada informacao sobre o
programa de monitorizacao,
nomeadamente quanto a execucdo do
Plano de Monitorizacdo da QEE durante o
ano de 2018, sobre os resultados das
monitoriza¢Oes efetuadas de acordo com o

referido plano, bem como a andlise dos

principais resultados obtidos.

Decorrente da aplicacdo do RQS, em
vigor no ano de 2018, mais concretamente
do Procedimento n.2 7 do MPQS, o plano de
monitorizacdo da QEE da RND prevé a
monitorizacdo de, pelo menos, 98
subestacGes AT/MT a 1 de janeiro de 2018,
com um minimo de 68 em monitorizacao
permanente. A evolucdo do numero de
subestacbes AT/MT com monitorizacdo
permanente considera um acréscimo anual
minimo de 7. Nas subesta¢des nao
abrangidas por este tipo de monitorizagao,
a monitorizag¢do pode ser efetuada através
de campanhas periédicas, com periodos

minimos de medi¢do de um ano.

O mesmo procedimento estabelece

qgue nos concelhos em que o operador da

7 https://www.edpdistribuicao.pt/pt-pt/qualidade-
da-energia-eletrica

RND tenha também a concessdo de ORD de
BT, a monitorizacdo da QEE deve ser
efetuada num periodo maximo de quatro
anos nos barramentos BT de, pelo menos,
dois PTD de cada concelho, através de
campanhas periédicas com uma duragdo

minima de trés meses.

Neste contexto, a EDP Distribuicdo
assegura a execucao de um plano bianual de
monitorizacdo de um conjunto de pontos
selecionados da rede de distribuicdo. A
selecdo dos pontos teve em consideracdo
uma distribuicdo geografica equilibrada,
bem como a identificacdo dos clientes mais
suscetiveis a variacdes da qualidade de
tensdo. Desta forma, sdo analisadas as
caracteristicas de tensdo registadas durante
as campanhas de monitorizacdo de acordo

com o estipulado pela norma NP EN 50160.

Nos termos estabelecidos nos
referidos RQS e MPQS, a EDP Distribui¢do
submeteu a aprovagao da ERSE o Plano de
Monitorizacdo da QEE para o biénio
2018-2019, identificando os PTD e as
subestacdes AT/MT a monitorizar em
regime tempordrio ou permanente, bem
como os respetivos critérios de selecdo
considerados. O referido plano de
monitoriza¢do, devidamente aprovado pela
ERSE, encontra-se disponivel na pdagina da

EDP Distribuic3o’.



3.4.1. Plano de monitorizacdo da QEE

Durante o ano de 2018, foram
monitorizadas as seguintes instalacdes, de
acordo com o Plano de Monitorizagao da
QEE, definido para a RND em MT e rede de
distribuicdo em BT, para o biénio 2018-
2019:

e 30 subestacdes AT/MT (58 barramentos
MT), em monitorizacdo periddica -
anual;

e 68 subestacoes AT/MT (104
barramentos MT), em monitorizacdo
permanente;

e 168 PTD, em monitorizacdo periddica -

trimestral.

Na caracterizacdo do grau de
cumprimento da execug¢do do plano, no
periodo em andlise, destacam-se as

seguintes conclusdes:

e cumprimento do numero total de
monitorizagdes previstas, para
subestacdes AT/MT e PTD;

e todos os pontos de medida respeitaram
o respetivo tempo maximo de ndo

medig¢do estipulado.

Considerando que num periodo
maximo de 4 anos deve ser efetuada a
monitorizacdo da QEE nos barramentos BT
de, pelo menos, 2 PTD de cada concelho
(total de 278 concelhos em Portugal
continental), os 168 PTD monitorizados
correspondem jd a cerca de 30% do
universo regulamentar previsto para os 4

anos: 2018-2021.

Tendo por base o universo global de
subestacbes AT/MT em exploragdo em
2018, estiveram em  monitorizagao
periddica anual cerca de 8% de subestacdes
e cerca de 17% em monitorizagao

permanente, num total de 25%.
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3.4.2. Resultados de monitorizagdo da QEE
em subestacGes AT/MT

Os resultados das monitorizacoes
efetuadas, de acordo com o Plano de
Monitorizacdo da QEE, em subestac¢Oes da
encontram-se

rede de distribuigdo,

disponiveis na pagina da EDP Distribuicao®.

Numa analise global, os resultados
obtidos permitem classificar, como de nivel
elevado, a qualidade de energia observada
nos pontos de medida, salientando-se a
percentagem muito elevada de valores

conformes.

3.4.2.1. Fendmenos continuos de tensao
Para avaliacdo das caracteristicas de
tensdo, em regime permanente, foram

considerados todos os registos de tensao,

8 https://www.edpdistribuicao.pt/pt-pt/qualidade-
da-energia-eletrica

efetuados em intervalos de 10 minutos (10
segundos no caso da frequéncia), com as

seguintes excecgoes:

e intervalos de 10 minutos em que
ocorreram interrupgdes, na avaliagdo
do valor eficaz da tensao;

e intervalos de 10 minutos em que
ocorreram interrupgdes ou cavas de
tensdo, na avaliagdo das restantes

caracteristicas de tensdo (tremulagdo

ou flicker, desequilibrio de tensdes,
frequéncia fundamental e distorcdo

harmoénica).

Tendo em consideragdo os dados
registados nos 162 barramentos MT
monitorizados, num total de 8091 semanas

analisadas, é apresentada no Grafico 3.22


https://www.edpdistribuicao.pt/pt-pt/qualidade-da-energia-eletrica
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uma andlise evolutiva, para o periodo 2017-
2018, da conformidade de tensdo em
barramentos MT. De notar que o universo
de subestacbes AT/MT, alvo de
monitoriza¢do periddica, varia em cada ano
de acordo com o plano e que, em 2018, o
universo de subestacdes AT/MT, com
monitorizacdo permanente, passou de 61

para 68.

Da anadlise do grafico conclui-se que,
para 2018 e em termos de conformidade de
tensdao com a norma NP EN 50160, os 162

barramentos MT das 98 subestacdes

monitorizadas apresentaram praticamente
a totalidade das semanas conformes, com a
excegao de apenas 0,02% na
tremulacdo/flicker e 0,26% na distor¢do

harmonica de tensao.

Em 2018, o valor eficaz da tensdo, o
desequilibrio de tensdes e a frequéncia
mantiveram uma percentagem de semanas
em conformidade de 100%. Nas restantes
caracteristicas de tensdo, continuou a
registar-se uma

percentagem de

conformidade muito proxima de 100%.

Valor eficaz 100%
da tensdo 100%
Tremulagdo 99,81%

Plt (flicker) 99,98%
Desequilibrio 100%
de tensoes 100%
Frequéncia 100%
100%
Distorgdo 99,57%
harmonica 99,74%
80% 85% 90% 95% 100%

2018

Grafico 3.22 - Evolugdo da conformidade de tensdo com a NP EN 50160 (percentagem de semanas) nos barramentos MT no

periodo 2017-2018

3.4.2.2. Eventos de tensdo

Tendo em consideragdo os eventos de
tensao registados nos 162 barramentos MT
monitorizados, apresenta-se seguidamente
uma andlise de cavas de tensdo e

sobretensdes.

Na analise comparativa com 2017, no
que diz respeito a caracterizacdao de cavas
de tensdo e sobretensdes, de notar que o

universo de subestacBes AT/MT, com

monitorizagdo periddica, varia em cada ano
de acordo com o plano e que, em 2018, o
universo de subesta¢cbes AT/MT, com
monitorizagdo permanente, registou um

acréscimo de 7, passando a ser de 68.

Para esta analise, a caracteriza¢do dos
eventos foi efetuada segundo o método de
agregacgao polifasica, previsto na
EN 61000-4-30, e temporal de 3 minutos, de

acordo com o proposto pela norma



NP EN 50160. Foi também seguida a
recomendacdo da norma NP EN 50160 de
que, nas redes MT, devem ser analisadas as

tensdes fase-fase.

90 > u > 80 51,3 5,8
80>u270 14,4 2,3
70 > u > 40 14,9 3,2
40>uz5 4,1 1,3

5>u 0,1 0,0

Na Tabela 3.10 e no Grafico 3.23 é
apresentado o numero médio anual de
cavas de tensdo por barramento MT
monitorizado, usando a classificacdo

estabelecida na norma NP EN 50160.

5,1 0,5 0,0
1,8 0,1 0,0
1,9 0,2 0,0
0,5 0,1 0,0
0,0 0,0 0,0

Tabela 3.10 — N2 médio anual de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado em 2018

4,1

10 <t<200
200 <t <500
500 < t < 1000
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1000 < t <5000

N.2 cavas de tensdo
60,0

50,0
40,0

30,0

0,0
90> u 280
80>u270
70>u 240

40>u25

Tensao residual u

5000 < t < 60000
(%)

Grafico 3.23 - N2 médio anual de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado em 2018

No Gréfico 3.24 é apresentada a

evolugdo, para o periodo 2017-2018, do

numero médio anual de cavas de tensdo por

barramento MT monitorizado.
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Grafico 3.24 - Evolugdo do n.2 médio anual de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado no periodo 2017-2018

Salienta-se que, do total de cavas de
tensdo registadas, cerca de 93% em 2017 e
de 89% em 2018 teve uma duragdo inferior
ou igual a 200 ms ou uma tensao residual

superior ou igual a 80%.

u=120 0,0
120 >u > 110 0,2

Na Tabela 3.11 e no Grafico 3.25 é
apresentado o numero médio anual de

sobretensées  por  barramento = MT

monitorizado, wusando a classificacdo

estabelecida na norma NP EN 50160.

0,0 0,0
0,0 0,0

Tabela 3.11 - N2 médio anual de sobretensdes por barramento MT monitorizado em 2018

10 <t <500

500 < t <5000

Duragdo t
(ms)

N.2 sobretensdes
[ 100

120>u>110

Tensdo de
incremento u
(%)

5000 < t < 60000

Grafico 3.25 - N2 médio anual de sobretensdes por barramento MT monitorizado em 2018



Salienta-se, tal como em 2017, o
reduzido numero médio anual de
sobretensées  por  barramento @ MT
monitorizado.

3.4.3. Resultados de monitorizacdo da QEE
em postos de transformacdo de
distribuicao

Os resultados das monitorizagGes
efetuadas em PTD, de acordo com o Plano

de Monitorizacdo da QEE, encontram-se

disponiveis na pagina da EDP Distribui¢do®.

Numa analise global, os resultados
obtidos permitem classificar, como de nivel
elevado, a QEE registada nos pontos de
medida, salientando-se a percentagem

elevada de valores conformes.

Tal como na andlise dos resultados
obtidos em subestacdes AT/MT, para a
avaliacdo das caracteristicas de tensdo, em
regime permanente, foram considerados
todos os registos de tensdo, efetuados em
intervalos de 10 minutos (10 segundos no
caso da frequéncia), com as seguintes
excegoes:

e intervalos de 10 minutos em que
ocorreram interrupgdes, na avaliagdo do

valor eficaz da tensao;

e intervalos de 10 minutos em que
ocorreram interrupgdes ou cavas de tensdo,
na avaliagdo das restantes caracteristicas de

tensdo (tremulagdo/flicker, desequilibrio de

9 https://www.edpdistribuicao.pt/pt-pt/qualidade-
da-energia-eletrica

tensbes, frequéncia fundamental e

distorcdo harmonica).

Considerando os dados registados nos
168 barramentos BT monitorizados, num
total de 1935 semanas analisadas, €
apresentada, no Gréfico 3.26, uma andlise
evolutiva, para o periodo 2017-2018, da
conformidade de tensdo em barramentos
BT. De notar que o universo de PTD alvo de

monitoriza¢do periddica varia em cada ano.

Da andlise do referido grafico
conclui-se que, para 2018 e em termos de
conformidade de tensdo com a norma NP
EN 50160, os 168 barramentos BT
monitorizados apresentaram praticamente
a totalidade das semanas conformes, com a
excecdo de apenas 3,57% semanas ndo
conformes no valor eficaz de tensao, 2,69%
na tremulacdo/flicker e 1,81% na distor¢do

harmonica de tensao.

Comparativamente a 2017, em 2018 o
desequilibrio de tensdes e a frequéncia
mantiveram uma percentagem de semanas
em conformidade de 100%. Relativamente
as restantes caracteristicas de tensdo, a
tremulacdo/flicker registou uma melhoria
da percentagem de conformidade, a
distorcdo harmodnica apresentou um nivel
de conformidade em linha com o registado
no ano anterior e o valor eficaz de tensdo

registou uma pequena reducao.


https://www.edpdistribuicao.pt/pt-pt/qualidade-da-energia-eletrica
https://www.edpdistribuicao.pt/pt-pt/qualidade-da-energia-eletrica

Valor eficaz 98,94%
da tensdo 96,43%
Tremulagdo 96,01%
Plt (flicker) 97,31%
Desequilibrio de 100%
tensdes 100%
N 100%
Frequéncia 100%
Distor¢ao 97,72%
harmodnica 98,19%
80% 85% 90% 95% 100%

2018

Gréfico 3.26 - Evolugdo da conformidade de tensdo com a NP EN 50160 (percentagem de semanas) nos barramentos BT no

periodo 2017-2018

3.4.4, Acdes de melhoria da QEE

As situacdes de ndo conformidade
detetadas no decurso das acdes de
monitorizagdo da QEE foram objeto de
acompanhamento e analise dedicada,
tendo, sempre que aplicdvel, desencadeado
a adoc¢do de medidas para garantir a

conformidade das caracteristicas da tensao.

3.4.4.1. Subestagdes AT/MT

Ao nivel dos barramentos MT, apenas
se verificaram situa¢gGes muito pontuais de
ndo conformidade na tremulagio/flicker e

na distor¢do harmdnica de tensao.

Relativamente a tremulagdo/flicker,
tratam-se de situagdes esporadicas que

motivaram maior vigilancia.

Quanto a distor¢gdao harmonica, tratam-
se de situagdes associadas a harmodnicas
pares, que despoletaram estudos mais

aprofundados.

3.4.4.2. Postos de transformagao de
distribuicao

No caso particular das nao

conformidades no valor eficaz de tensdo, na

rede de distribuicdo BT, todas as situacGes

detetadas foram objeto de estudo e

desencadearam, sempre que aplicavel, as

medidas corretivas adequadas.

No que diz respeito a
tremulacdo/flicker, as ndo conformidades
verificadas correspondem, na generalidade
dos casos, a situacdes pontuais associadas a
variagOes rapidas de tensdo, dentro dos
limites regulamentares, cujo valor da

tensdo residual ndo é suficientemente baixo

para que seja registada cava de tensao.

Quanto a distor¢do harmoénica, tratam-
se de situagOes associadas a 15.2 harmdnica
de tensdo, que despoletaram estudo mais

aprofundado.



3.5. Principais conclusdes

Os indicadores de continuidade de
servico apurados para as redes elétricas de
distribuicdo em 2018, representam um bom
desempenho e traduzem a consolidagdo e a
sustentabilidade da trajetdria de melhoria
da Qualidade de Servico Técnica conseguida
nos ultimos anos, tendo sido integralmente
cumpridos os padroes gerais de
continuidade de servico, definidos no RQS.
Este resultado é ainda mais relevante, face
ao ano de 2018 ter sido particularmente
desafiante ao nivel das condicoes

meteoroldgicas adversas registadas.

Apesar do forte impacto das alteracdes
climaticas nas infraestruturas de
distribuicao, evidenciado pelas
consequéncias dos grandes incéndios
florestais de 2017/18 e das tempestades de
2018, Emma, Gisele e Leslie, quer pelo seu
efeito direto e imediato, quer pela
fragilidade que induzem a médio e longo
prazo nos ativos técnicos, ainda assim, em
2018 foi possivel atingir um TIEPI MT de 58
minutos, em linha com os melhores
desempenhos europeus. Efetivamente,
2018 foi um ano extremamente exigente
para a rede de distribuicdo, caracterizada
por infraestruturas predominantemente
aéreas, dado o efeito cumulativo das
diversas tempestades que tém atingido o
territério continental portugués nos ultimas

anos, dos grandes incéndios de 2017/18,

que fragilizaram especialmente as redes da

regido centro, e da severidade extrema da
Tempestade Leslie, tendo sido acionado
pela primeira vez na histéria da EDP
Distribuicdo o Estado de Emergéncia do
Plano Operacional de Atuacdo em Crise da

Rede de Distribuicao.

Os resultados obtidos em 2018 ao nivel
dos indicadores SAIDI MT e SAIDI BT, que
traduzem a duracdo total acumulada média
anual, das interrup¢bes com duragdo
superior a 3 minutos, por ponto de entrega,
das redes MT e BT, estdo em linha com a
evolucdo do TIEPI MT, com valores totais de
85 e 81 minutos, respetivamente.
Simultaneamente, os indicadores SAIFI MT
e SAIFI BT, que traduzem a frequéncia
média anual, das interrupcées com duracao
superior a 3 minutos, por ponto de entrega,
das redes MT e BT, e o indicador MAIFI MT,
equivalente ao SAIFI MT para interrupgdes
breves, evidenciam a manutencdo da
resiliéncia das redes, com valores de SAIFI
MT e de SAIFI BT de 1,77 e 1,55

interrupgoes, respetivamente.

Na vertente da qualidade de energia
elétrica os principais resultados do plano
bianual de monitorizagdo 2018-2019,
executado em 2018, em subestac¢Oes
AT/MT e em Postos de Transformacgdo de
Distribui¢do (PTD), permitem concluir que a
tensdo disponibilizada pelas redes operadas
pela EDP Distribuicdo, estd a cumprir os
requisitos da regulamenta¢do em vigor e a

norma NP EN 50160 em particular.
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4. Qualidade de Servico Comercial

Nesta revisdo regulamentar, em
termos da qualidade de servigo comercial,
foi mantida a avaliagdo do desempenho
global dos operadores relativamente aos
aspetos de relacionamento comercial
previstos no RQS, nomeadamente no
atendimento presencial e no atendimento
telefénico. Nalguns destes casos, o RQS fixa
um valor padrdo a ser observado. A par

destes indicadores gerais, o regulamento

Indicador Geral e respetivo padrao

Percentagem de atendimentos, com tempos de espera inferior ou igual a

20 minutos, nos centros de atendimento

Percentagem de atendimentos, com tempos de espera inferior ou igual a
60 segundos, no atendimento telefonico para comunicagdo de avarias

Percentagem de atendimentos, com tempos de espera inferior ou igual a
60 segundos, no atendimento telefonico comercial

Percentagem de pedidos de informagao apresentados por escrito e

respondidos até 15 dias uteis

continua a  estabelecer indicadores
referentes a resposta a pedidos de
informagdo apresentados por escrito e ao
servico de leituras de equipamentos de

medicdo (frequéncia das mesmas).

Na Tabela 4.1 constam os valores dos
indicadores gerais verificados no ano de

2018 e os respetivos padroes.

Padrdo (%) Valor 2018 (%)

Percentagem de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou

igual a 96 dias

NA 88
85 88
85 78
90 84
92 91

Tabela 4.1 - Indicadores gerais de qualidade de servigo de ambito comercial (NA — Ndo Aplicavel)

A qualidade do servico prestado pelo
ORD, a cada utilizador, é avaliada através de
indicadores individuais (Tabela 4.2). O ndo
cumprimento do estabelecido no RQS da
origem, se o incumprimento for da

responsabilidade do operador, a que este

Indicador Individual
Ligacdes as redes

Ativacoes

Disponibilidade de agenda para atuagao no

pague uma compensac¢do ao cliente. Em
determinadas situagoes, se o]
incumprimento verificado for imputavel ao
cliente, havera lugar ao pagamento, deste
ao operador, de um montante nos termos

definidos pelo RQS.

Padrdo

Prazo de apresentagao dos servigcos de ligagdo Servicos de ligagdo: 15 d.u.
ou da construgdo dos elementos de ligagdo

Construgdo: BT-30 d.u., MT - 120 d.u.
3 d.u. seguintes ao momento do

Desativagoes local de consumo agendamento
Reclamacgdes Tempo de resposta a reclamagées 15 d.u.
Visitas Combinadas Intervalo combinado para visita 2h30min

Clientes prioritarios: 2h
Restantes clientes: 4h
Clientes BTN: 12h

Assisténcia Técnica Prazo para chegada a instalagdo do cliente

Restabelecimento apés
Interrupgao por Facto Prazo para chegada a instalagdo do cliente Restantes clientes: 8h
Imputavel ao Cliente Urgente: 4h

Tabela 4.2 - Indicadores individuais de qualidade de servico de ambito comercial (d.u. — dias Uteis)



No presente capitulo analisam-se os
indicadores de qualidade de servico, gerais
e individuais, estabelecidos pelo
regulamento como sendo os que devem ser
objeto de monitorizagdo. No Capitulo 6,
ponto 6.2, é feita a andlise dos
incumprimentos do ORD em termos dos

varios indicadores individuais e dos valores

das compensagGes pagas.

4.1. Meios de atendimento

A EDP Distribuicdo disponibiliza aos
seus clientes diversos meios de
atendimento, nomeadamente por escrito,
presencial (em lojas préprias ou agentes), e

telefénico.

4.1.1. Atendimento presencial

O RQS estabelece que o operador da
rede de distribuicdo deve, em cada ano,
informar o desempenho nos seus centros

de atendimento presencial.

Esta andlise é feita individualmente
para os centros de atendimento que, no seu
conjunto, tenham representado no ano
anterior pelo menos 40% dos atendimentos

realizados e é aferido através de um

10 Medido pelo intervalo de tempo entre a chegada ao
local de atendimento e o inicio do mesmo

indicador geral, sem padrao, calculado pelo
quociente entre o numero de atendimentos
com tempo de espera®® inferior ou igual a 20
minutos e o nimero total de atendimentos,
incluindo as desisténcias dos utilizadores do
servico com tempo de espera superior a 20

minutos.

Em 2018, o numero total de
atendimentos presenciais nos Centros de
Atendimentos monitorizados foi de cerca
de 74 mil. Relativamente a 2017, ocorreu
uma alteracdo do universo dos Centros de
Atendimento objeto de monitorizagdo
(passou e ser monitorizada a loja do cidadado
de Viseu e deixou de ser objeto de
monitorizacdo, nos termos do RQS, a loja de
Paivas). Globalmente registou-se, para os
dez centros de atendimento monitorizados
em 2018, um tempo médio de espera de 6,5
minutos. Cerca de 88% dos atendimentos
tiveram um tempo de espera inferior a 20

minutos.

No Grafico 4.1 observa-se, para cada
um dos centros de atendimento objeto de

monitorizac¢do, o respetivo desempenho.



Guimardes 3294 75] 35
Castelo Branco 3261 89 30
Almada 5876 179 101
EDP LC Braga 14 065 600|207
EDP LC Viseu 7 308 743 56
Vila Real 4601 500 84
Gaia 4672 420 | 264
EDP LC Coimbra 5993 756 145
Amadora 11783 2196 729
Lisboa MP 6 385 1192 638
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Atendimentos < 20 min

Restantes atendimentos

Desisténcias > 20 min

Grafico 4.1 — Desempenho dos centros de atendimento monitorizados

4.1.2. Atendimento telefénico

A EDP Distribuicdo, enquanto operador
da rede, possui trés numeros telefénicos
gue permitem a comunicacao de leituras
dos equipamentos de medicdo, a
comunica¢do de avarias e o atendimento

comercial.

A comunicacdo de leituras é realizada
através de um sistema automatico de

atendimento (Interactive Voice Response).

O atendimento telefénico para a
comunicag¢do de avarias é avaliado através
de um indicador geral referente ao tempo
de espera, e tem associado um padrdo que
estabelece que 85% das chamadas
recebidas nesta linha telefénica devem ter
um tempo de espera inferior ou igual a 60
segundos. No calculo do indicador ndo sado
consideradas as desisténcias com tempo de

espera inferior a 60 segundos.

Da leitura do Grafico 4.2 observa-se

qgue, em 2018, o indicador se situou nos 88

pontos percentuais para as cerca de 1,02

milhdes de chamadas recebidas.
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Grafico 4.2 — Atendimento telefénico para comunicagdo de

avarias — acumulado (%)

A linha do atendimento comercial
destina-se ao tratamento de questdes
comerciais inerentes a atividade do ORD,

em particular as ligagOes as redes.

O atendimento telefénico na linha
comercial da EDP Distribuicdo é avaliado
por um indicador geral relativo ao tempo de
espera, que tem associado um padrao que
estabelece que 85% das chamadas
recebidas nesta linha telefénica devem ter
um tempo de espera inferior ou igual a 60
segundos. No célculo do indicador ndo sdo

consideradas as desisténcias com tempo de



espera inferior ou igual a 60 segundos. O
indicador é medido através do quociente
entre o nimero de chamadas atendidas
com tempo de espera inferior ou igual a 60

segundos e o nimero total de chamadas.

No Grafico 4.3 observa-se que em
2018, o indicador se situou nos 78 pontos
percentuais para as cerca de 977 mil
chamadas recebidas.
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Grafico 4.3 — Atendimento telefénico comercial —
acumulado (%)

Os incidentes de grande impacto
ocorridos nas redes da EDP Distribuicao
tiveram o consequente reflexo nos
indicadores relativos ao atendimento
telefénico. Os recursos sdo comuns as linhas
do ORD, pelo que, nos regimes perturbados,
na alocagao dos mesmos foi privilegiado o
atendimento da linha de avarias, o que teve
reflexo no indicador relativo a linha de

atendimento comercial.

Em 2018 verificou-se um aumento do
numero de situacbes em que os clientes
optaram por deixar o seu numero de
telefone e indicaram a finalidade da
chamada para posterior contacto por parte
do ORD (no dmbito do Regime Juridico dos

Call Centres — Decreto-Lei n.2 134/2009).

Neste ano, os clientes escolheram esta
opcdo em cerca de dezoito mil situagdes.
Apenas 0,57% das chamadas ndao foram
devolvidas dentro do prazo de 2 dias uteis
estabelecido pela legislagdo. O tempo

médio do contacto posterior foi de 1 dia util.

4.2. Pedidos de
reclamacoes

informacao e

Todos os pedidos de informagdo e
reclamagOes apresentados ao ORD pelos

clientes sdo objeto de resposta.

4.2.1. Pedidos de informagdo

O RQS consagra obrigacGes especificas
para o tratamento de pedidos de
informacdo (Pl) apresentados por escrito
sendo o desempenho do ORD avaliado
através de um indicador geral de qualidade
do servigo, com padrdo que é o de que 90%
dos Pl apresentados por escrito devem ser

respondidos até 15 dias Uteis.

A evolucdo deste indicador no ano de
2018 foi a que se observa no Grafico 4.4.
Neste ano foram recebidos cerca de 47 mil

pedidos de informagdo escritos.
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Grafico 4.4 — Pedidos de informagdo apresentados por

escrito —acumulado (%)



No principio do ano, verificou-se
alguma perturbacgdo ao nivel do processo
relativo ao tratamento dos pedidos de
informacdo. Tal facto, teve um efeito
cumulativo que se traduziu, em 2018, num

desempenho inferior ao padrao.

No que se refere aos pedidos de

informacdo apresentados através do
contacto telefénico, os mesmos devem ser
respondidos de imediato ou, se tal ndo for
possivel, deve ser dada resposta no prazo
maximo de 3 dias Uteis a contar da data do

contacto inicial do cliente®?.

Dada a especificidade da atividade do
ORD, os informacado

de

pedidos de

apresentados através dos canais
contacto proéprios, exigem, por vezes, paraa
formulacdo de uma resposta completa ao
cliente, a interacdo com adreas mais
operacionais da empresa o que pode
dificultar o cumprimento do prazo de trés
dias uteis. Contudo, é de referir que a

situacdo de ndo observacdo deste prazo

12%

12%

4%

9%

32%

16%

ocorreu apenas em 215 Pl (0,09% do total
de PI formulados por contacto telefdnico).
Verificou-se um tempo médio de resposta a

estes pedidos de 1,4 dias.

4.2.2. Reclamacdes

A resposta a reclamagdes

apresentadas pelos clientes é avaliada
através de um indicador individual
referente ao prazo maximo de resposta que

no caso do ORD deve ser de 15 dias Uteis.

O ndo cumprimento deste prazo ou o

ndo envio de uma resposta intercalar

informando o reclamante das diligéncias
gue estdo a ser efetuadas dd ao cliente o

direito a receber uma compensacao.

Em 2018 foram recebidas cerca de

48 mil reclamagoes relacionadas

principalmente com prejuizos e

relacionamento (Gréfico 4.5). O tempo
médio de resposta escrita a reclamacoes foi
de 9 dias uteis. Ndao foram cumpridos os

prazos de resposta em 684 situagdes.

Prejuizos

Leituras e Equipamentos
H Relacionamento

Discordancia

Facturagdo

Redes

Outros

Grafico 4.5 — Reclamacdes recebidas (Motivos)

1 Ao abrigo Regime Juridico dos Call Centres

(Decreto-Lei n.2 134/2009)



4.3. Servicos

Enquanto operador de redes de
distribuicao e nos termos da
regulamentacdo em vigor, a atividade da
EDP Distribuicdo inclui a prestacdo de
servicos nas instalacdes, nomeadamente os
respeitantes a ativacdo e desativagdo de
fornecimento de energia e a leitura de
contadores. A andlise da qualidade na
prestacdo destes servigos é também objeto

de monitorizacdo no ambito do RQS.

Em 2018, continuou a ser feita a
andlise da execucdo de outros servigos
prestados pelo ORD que assentam na
gestdo de ordens de servico criadas para
acompanhar a realizagdo das varias tarefas,
nomeadamente daquelas que sdo

necessarias para dar resposta a solicitacdes

dos clientes.

4.3.1. LigacOes as redes

O incumprimento dos prazos definidos
regulamentarmente para os servi¢os de
ligacdo e para a construgao dos elementos
de ligacdo as redes passou a conferir, ao
requisitante, o direito a uma compensac¢ao

de montante estabelecido no RQS.

Assim, o ORD ao nao apresentar uma
resposta ao requisitante de uma ligagao,
num prazo igual ou inferior a 15 dias uteis,
com a informacao referente a realiza¢do da
ligagdo, ao seu tracado e ao orcamento para
a execucdo, confere ao requisitante o

direito a receber uma compensacao.

lgualmente, quando haja lugar a
construcao de elementos de ligagcdo por
parte do ORD encontram-se estabelecidos
regulamentarmente prazos a observar na
construcdo, 30 dias para ligacGes BT e 120
dias para ligagdes MT com poténcia
requisitada inferior a 2 MVA. O
incumprimento desses prazos confere ao
requisitante o direito a receber uma
compensagao.

4.3.2. Ativagbes e  desativagdes de
fornecimento

Consideram-se ativacoes de
fornecimento as operacdes a realizar, pelo
operador da rede de distribuicdo, para o
inicio do fornecimento a uma instalacao de
utilizacdo que ndo esteja a ser abastecida de
energia na sequéncia da celebracdao de um

contrato com um comercializador.

Este servico jd era acompanhado na
anterior regulamentagdao através do
apuramento de um indicador geral, mas a
partir de janeiro de 2018 passou a ser
avaliada, caso a caso, a disponibilidade de
agenda do ORD para a atuacdo, no local de
consumo, necessdria a ativagdo de
fornecimentos em baixa tensdo,
envolvendo agbes simples, em que a

presenca do cliente seja necessaria.

O RQS, que entrou em vigor em 2018,
passou também a acompanhar as situacoes
de desativacdo em que, terminado um

contrato de fornecimento, seja necessario



que o cliente esteja presente aquando da
atuacdo no local de consumo para

efetivacdo da cessacdo do fornecimento.

Estes servicos sdo assim avaliados
através de indicadores individuais que
medem a disponibilidade de agenda que
permita a marcacdo da visita combinada
para a realizacdo do servico num dos 3 dias
Uteis seguintes ao momento do
agendamento. Os incumprimentos, por
parte do ORD, do prazo mencionado
conferem aos clientes o direito a receber

uma compensagao.

Os indicadores referidos aplicam-se as
ativacOes ou desativa¢des em baixa tensao
gue envolvam ac¢bes simples, tais como a
instalacdo ou desinstalacdo de 6rgaos de
corte, ao nivel da portinhola ou caixa de
coluna e do dispositivo de controlo de
poténcia. As situacbes em que o cliente
indicou pretender uma data para ativagao

ou desativagdo com prazo superior a 3 dias

Ativacoes 16 981
Desativagdes 13 449

Uteis, ndo s3do consideradas no calculo

destes indicadores.

Decorrente  da necessidade de
adaptacdo dos processos e sistemas de
informacdo que d3o suporte a estes
servicos, a avaliacdo da disponibilidade de
agenda apenas passou a ser possivel a partir
do final do més de novembro de 2018, pelo
que a informagdo que a seguir se apresenta
diz respeito, apenas, a dezembro de 2018.
No entanto, no caso das ativacGes de
fornecimento, com base na informacao
recolhida no ambito da execucdo destes
servicos, foi possivel apurar, para os
servicos realizados em 2018, os que tiveram
um prazo de agendamento superior a 3 dias
Uteis, tendo sido pagas as respetivas

compensagoes.

Em dezembro de 2018 foram
observadas as situagdes constantes da
Tabela 4.3 em termos de agendamentos de

ativagdes e de desativagdes.

32 2335
76 3118

Tabela 4.3 — Agendamentos de ativagBes e desativacdes

Em 2018 foram concretizadas 249 268
ativacOes e 201 384 desativac¢des, das quais
cerca de 5% e 12%, respetivamente, foram
concretizadas remotamente, o que ¢é
manifestacdo da crescente utilizacdo das

funcionalidades dos equipamentos de

medicdo inteligentes (EMI) na execucdo

destes servicos.

4.3.3. Visita combinada

A visita combinada envolve a
deslocagdo do ORD a instalacdo do cliente,

num intervalo de tempo previamente



acordado. N3o s3o consideradas visitas
combinadas as leituras em roteiro, nem as

assisténcias técnicas.

A avaliacdo da qualidade do servico
prestado é feita através de um indicador
individual referente ao cumprimento do

intervalo de tempo de 2,5 horas acordado.

O nado cumprimento por parte do ORD
dointervalo de 2,5 horas para inicio da visita
combinada confere ao cliente o direito de

receber uma compensacdo (20 €).

Se se verificar que o cliente esteve
ausente da instalacdo para a qual foi
agendada a visita e o operador tenha estado
no local, dentro do intervalo de tempo
acordado, o ORD tem direito a uma

compensacao de valor igual a que tem que

1076 264 4229

pagar aos clientes quando ndo cumpre
qualquer dos padrdes individuais de

gualidade de servico comercial.

Em 2018 foram observadas as
situagbes constantes da Tabela 4.4 em
termos das visitas combinadas. De um total
de 1,08 milhGes de visitas inicialmente
agendadas, 6,2% nao foram realizadas por
facto ndo imputdvel ao ORD. De referir que
existiram visitas que embora programadas
em 2018, foram agendadas para 2019, no
ambito de iniciativas de duracdo
prolongada lancadas pelo ORD, como seja

instalacdo de EMI.

As visitas ndo realizadas dentro do
prazo acordado foram 8 209 (cerca de 0,8%

do total de visitas combinadas).

66 726 939 621 3874

Tabela 4.4 — Visitas combinadas

0 regulamento consagra a
possibilidade dos comercializadores e
clientes poderem cancelar ou reagendar
visitas até as 17.00 horas do dia util anterior
a data marcada sem que haja lugar ao

pagamento de qualquer compensagao.

Como ja referido anteriormente, foi
necessario, em 2018, proceder a adaptacgao
dos processos e sistemas de informacgado
pelo que a verificaggo do momento do
reagendamento ou do cancelamento sé
passou a ser possivel a partir do final de

novembro. Assim, em dezembro de 2018,

foram canceladas ou reagendadas 2 164
visitas. Em 106 situagdes o cancelamento ou
reagendamento foi efetuado apds as 17.00

horas.

4.3.4. Assisténcia técnica

A qualidade do servigo prestado na
sequéncia da comunicagdao de uma avaria
gue origina uma deslocacdo a instalagdo do
cliente é avaliada através de um indicador
individual que mede o tempo de chegada do
ORD a instalagdo e que nos termos do RQS

deve ser de 2 horas para os clientes



prioritarios e de 4 horas para os restantes
clientes, independentemente das zonas de

qualidade de servigo.

Os incumprimentos por parte do ORD
dos prazos mencionados conferem aos
clientes o direito a receber uma

compensagao.

Se a avaria se verificar na instalacao de

utilizacdo do cliente, o operador tem direito

212 257 107

a uma compensacdo de valor igual ao valor
gue tem que pagar aos clientes quando ndo
cumpre os padrdes individuais de qualidade

de servico comercial.

Em 2018 foram observadas as
situagbes que constam na Tabela 4.5 em
termos das assisténcias técnicas prestadas a

clientes.

139 668 49 737

Tabela 4.5 — Assisténcias técnicas

Em 2018 ndo foram cumpridos os
prazos regulamentares para as assisténcias
técnicas em 1 414 situagdes. De referir que,
em média, o tempo de chegada ao local foi

de 79 minutos.

O regulamento agora em vigor
estabeleceu a possibilidade do cliente
poder solicitar que a assisténcia técnica seja
realizada fora do prazo previsto, passando a
ser considerada como visita combinada.

4.3.5. Frequéncia da leitura de
equipamentos de medicdo em BTN

A frequéncia da leitura de
equipamento de medicdo em BTN é
avaliada através dum indicador geral, com
padrdo, sendo consideradas quer as leituras
recolhidas diretamente pelo ORD, quer as
comunicadas pelos clientes ou

comercializadores.

O padrdo fixado para este indicador
estabelece que 92% dos equipamentos de
medi¢do devem ser lidos com um intervalo
entre leituras inferior ou igual a 96 dias,
independentemente do grau de

acessibilidade ao equipamento de medicao.

No ano de 2018, a evolugcdo do
indicador relativo a frequéncia da leitura de
equipamentos de medicdao em BTN foi a que
se observa no Grifico 4.6. Este indicador é
calculado pelo quociente entre o nimero de
leituras realizadas com intervalo inferior ou
igual a 96 dias e o numero total de leituras

efetuadas no periodo em andlise.

De referir que continuam a existir
equipamentos de medicdo de leitura local
gue ndo estdo acessiveis de locais publicos
o que dificulta a recolha de leituras e
consequentemente o cumprimento do

padrao estabelecido para este indicador.



O numero de leituras registado em
2018 (ORD e clientes/comercializadores) foi
de aproximadamente 44,5 milhGes. Destas,
cerca de 32% foram obtidas por recurso a

recolha remota®?.
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Grafico 4.6 — Frequéncia da leitura de equipamentos de

medigdo — acumulado (%)

4.3.6. Restabelecimento apods interrupgdo
por facto imputavel ao cliente

Ultrapassada a situacdo que esteve na
origem de uma interrupcdo de
fornecimento por facto imputdvel ao

cliente, o servico de restabelecimento do

297 184 4

fornecimento de energia aos clientes é

avaliado através do cumprimento dos

seguintes padrdes individuais de qualidade

de servico®®:

e Restabelecimento até 12 horas para os
clientes BTN;

e Até oito horas para os restantes
clientes;

e Até quatro horas no caso em que os
clientes paguem um preco regulado

relativo ao restabelecimento urgente.

O incumprimento por parte do ORD
dos prazos anteriormente mencionados
confere aos clientes o direito a receber uma

compensagao.

Em 2018 foram observadas as
situacOes constantes da Tabela 4.6 em

termos de restabelecimentos.

279739 7633

Tabela 4.6 — Restabelecimentos apds interrupgdo por facto imputavel ao cliente

Em 2018, dos cerca de 287 mil
restabelecimentos realizados, ndo foi
possivel cumprir os prazos regulamentares
para o restabelecimento do fornecimento
em 7 637 situagdes. De referir que 14% dos
restabelecimentos foram concretizados
remotamente, o que é manifestacdo da

crescente importancia desta funcionalidade

2 Em 2018 a EDP Distribuicdo instalou
aproximadamente 680 mil equipamentos de medigdo
inteligentes

na execucgao dos servicos por parte da EPD

Distribuicao.

13 Os prazos indicados so se aplicam nas situagbes em
que o restabelecimento do fornecimento apenas envolva
situagdes simples, tais como a religagdo de érgdos de corte,
ao nivel da portinhola ou da caixa de coluna.
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5. Eventos Excecionais

Nos termos do Artigo 9.2 do RQS, a EDP
Distribuicdo deve caracterizar os eventos
excecionais ocorridos em cada ano.
Seguidamente descrevem-se os principais
eventos excecionais classificados pela ERSE
em 2018 e o seu impacto na qualidade de

servico — vertente técnica e comercial.

5.1. Tempestade Emma

No periodo compreendido entre 26 de
fevereiro e 06 de margo de 2018, a agdo
conjunta de uma massa de ar polar
continental e de uma massa de ar tropical
maritima originaram precipitacdo sob
forma de neve, por vezes intensa e chuva
com congelacdo em particular na zona
nordeste de Portugal continental. Este
ultimo fendmeno, menos vulgar e
conhecido como sincelo, é reconhecido por
ter um forte impacto nas populagbes e

infraestruturas.

Segundo o Instituto Portugués do Mar
e da Atmosfera (IPMA), o nucleo principal
de uma depressdio complexa que
condicionava o estado do tempo a oeste da
Peninsula Ibérica sofreu um processo de
ciclogénese explosiva, com o
desenvolvimento de uma depressao muito

cavada, a qual foi denominada de

tempestade Emma.

As condicGes meteoroldgicas adversas

entre 27 de fevereiro e 02 de margo de 2018

que se fizeram sentir em Portugal
continental motivaram perturba¢des em
todo o territdrio, tendo sido amplamente

noticiadas pela comunicacdo social.

As condicdes de instabilidade
atmosférica associada a tempestade Emma
originaram periodos de chuva, por vezes
com forte intensidade, sob a forma de neve
ou chuva com congelacdo em algumas
zonas, assim como uma intensificacdo do
vento. As rajadas maximas de vento,
registadas nos anemometros instalados em
diversos parques edlicos, foram verificados

no concelho de Géis, com 183 km/h, e em

Seia, com 142 km/h.

Em consequéncia das condi¢bes
meteoroldgicas adversas, as infraestruturas
de distribuicdo foram significativamente
afetadas, registando-se um conjunto
alargado de ocorréncias nos diferentes
niveis de tensdo, reunindo critérios de
Incidente de Grande Impacto (IGl). Nos
diferentes niveis de tensdo, foram afetados

pela intempérie 243 762 clientes.

Durante a evolugcdo da tempestade,
com vista a repor a distribuicdo de energia
elétrica com a maior brevidade possivel, em
seguranca, a EDP Distribuicdao, em conjunto
com os seus prestadores de servico,
mobilizou 592 colaboradores, 212 viaturas,
47 grupos moveis de socorro e 2 centrais

moveis.



5.1.1. Impacto  nos indicadores de

continuidade de servigo

O IGI teve um impacto significativo na

continuidade de servico, conforme
SAIFI (n2)
0,08
0,06
0,03
AT MT BT

evidenciado pelos seguintes indicadores

gerais, que caracterizam o evento.

SAIDI (min)
1507,84
35,58 27,13
AT MT BT

Grafico5.1 - Impacto da tempestade Emma de 27 de fevereiro a 02 de margo, nos indicadores de continuidade de servigo SAIFI e

Quanto ao indicador TIEPI MT e a
END MT, este incidente resultou em 15,74
minutos e em 1127 MWh, respetivamente.
Ao nivel do indicador MAIFI, este incidente
teve um impacto de

0,03 e 0,14

interrupgdes em AT e MT, respetivamente.

5.1.2. Impacto na QEE

Este tipo de ocorréncia também tem
impacto significativo na qualidade de
energia elétrica. Assim, registou-se um
impacto relevante nas caracteristicas de
tensdo nos pontos de medida em
monitorizagdo na drea geografica de

impacto, tendo conduzido a um acentuado

14 https://www.edpdistribuicao.pt/pt-pt/qualidade-
da-energia-eletrica

SAIDI

aumento na quantidade e severidade de
cavas de tensdo, durante este periodo
excecional. O impacto individualizado por
ponto de medida encontra-se disponivel na

pagina da EDP Distribuicdo.

Para o universo dos 59 barramentos
MT monitorizados, na d4rea geografica
afetada, é apresentado o nimero médio de
cavas de tensdo por barramento MT,
durante o periodo do IGl, usando a
classificagdo estabelecida na norma NP EN

50160.



90 >u 280 2,1 0,2
80>u270 0,7 0,1
70>u 240 0,7 0,1
40>uz25 0,5 0,1

5>u 0,0 0,0

0,2 0,0 0,0
0,4 0,0 0,0
0,5 0,0 0,0
0,0 0,0 0,0
0,0 0,0 0,0

Tabela 5.1 - N2 médio de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado (drea geografica afetada)

10<t<200
200 <t <500
500 < t <1000

Duragdo t 1000 < t <5000

(ms)

N.2 cavas de tensdo

18,0
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10,0
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6,0
4,0

—
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5000 < t < 60000
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Grafico5.2 - N2 médio de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado (area geografica afetada)

5.1.3.Impacto  nos indicadores de
gualidade de servico comercial

No que se refere a qualidade de servigo
comercial, este IGI também teve um
impacto na capacidade de resposta aos
pedidos de assisténcia técnica. Em
consequéncia deste incidente, registou-se
algum atraso na resposta a 47 pedidos de

assisténcia técnica.

5.2. Tempestade Gisele

No periodo compreendido entre 14 e
15 de mar¢o de 2018, as condigdes
climdticas  verificadas em  Portugal
continental  estiveram  associadas a
passagem de uma depressao caracterizadas

por precipitacdo, por vezes forte, alguma

atividade de descargas atmosféricas e

rajadas fortes de vento.

Segundo o Instituto Portugués do Mar
e da Atmosfera (IPMA), a aproximacgdo de
uma superficie frontal fria, associada ao
ndcleo principal de uma depressao
complexa condicionou o estado do tempo.
A este nucleo depressionario foi atribuido o

nome de Tempestade Gisele.

As condi¢Ges meteoroldgicas adversas
que se fizeram sentir em Portugal
continental motivaram perturbacdes nas
regiGes norte e centro do pais, amplamente
noticiadas pela comunicacao social,
nomeadamente pelo desenvolvimento de

um tornado de nivel F1, segundo a escala de



Fujita classica, ao qual corresponde vento
maximo instantaneo na gama entre os 117

e 0s 180 km/h.

Os valores de rajada maxima de vento
mais elevados registados nos anemdémetros
instalados em diversos parques edlicos
foram verificados no concelho da Sertd,
com 170 km/h, em Amarante, com 165
km/h, e em Boticas e Montalegre, com

cerca de 150 km/h.

Em consequéncia das condigGes
meteoroldgicas adversas, as infraestruturas
de distribuicdo foram significativamente
afetadas, registando-se um conjunto
alargado de ocorréncias nos diferentes

niveis de tensdo, reunindo critérios de IGI.

SAIFI (n2)
0,03
0,02
0,00
AT MT BT

Nos diferentes niveis de tensdo, foram

afetados pela intempérie 82 488 clientes.

Durante a evolucdo da tempestade,
com vista a repor a distribuicdo de energia
elétrica com a maior brevidade possivel, em
seguranca, a EDP Distribui¢cdo, em conjunto
com os seus prestadores de servico,
mobilizou 259 colaboradores, 108 viaturas e
7 grupos moéveis de socorro.

5.2.1. Impacto nos indicadores de
continuidade de servico

Este IGI teve um impacto significativo
na continuidade de servico, conforme
evidenciado pelos seguintes indicadores

gerais, que caracterizam o evento.

SAIDI (min)
1,58
1,13
0,00
AT MT BT

Grafico5.3 - Impacto da tempestade Gisele entre 14 e 15 de margo, nos indicadores de continuidade de servigo SAIFI e SAIDI

Quanto ao indicador TIEPI MT e a
END MT, este incidente resultou em 0,87
minutos e em 59 MWh, respetivamente. Ao
nivel do indicador MAIFI, este incidente
teve um impacto de 0,01 e 0,10

interrupgdes em AT e MT, respetivamente.

5.2.2. Impacto na QEE

Este evento teve um impacto
significativo nas caracteristicas de tensdo
nos pontos de medida em monitorizacdo na
area geografica de impacto, tendo
conduzido a um acentuado aumento na
guantidade e severidade de cavas de

tensdo, durante este periodo excecional. O



impacto individualizado por ponto de
medida encontra-se disponivel na pagina da

EDP Distribui¢do®®.

Para o universo dos 83 barramentos
MT monitorizados, na 4drea geografica

afetada, é apresentado o nimero médio de

90 >u =80 1,3 0,2
80>u=70 0,4 0,0
70>u =40 0,4 0,0
40>u25 0,2 01

5>u 0,0 0,0

cavas de tensdo por barramento MT,
durante o periodo do IGl, usando a

classificacdo estabelecida na norma NP EN

50160.
0,1 0,1 0,0
0,1 0,0 0,0
0,1 0,1 0,0
0,0 0,0 0,0
0,0 0,0 0,0

Tabela 5.2 - N2 médio de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado (drea geogréfica afetada)

10<t<200
200 <t <500

Duragao t
(ms)

500 < t <1000

1000 <t <5000

N.2 cavas de tensdao

18,0
16,0
14,0
12,0
10,0
8,0
6,0
4,0
2,0
989 u280
80>ux70
70>u>40
40>ux5

5>u
Tensdo residual u

5000 < t < 60000
(%)

Grafico5.4 - N2 médio de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado (area geografica afetada)

5.2.3.Impacto  nos indicadores de
qualidade de servigo comercial

No que se refere a qualidade de servigo
comercial, este IGI também teve um
impacto na capacidade de resposta aos
pedidos de assisténcia técnica. Em

consequéncia deste incidente, registou-se

15 https://www.edpdistribuicao.pt/pt-pt/qualidade-
da-energia-eletrica

algum atraso na resposta a 17 pedidos de

assisténcia técnica.

5.3. Tempestade Leslie

No dia 13 de outubro de 2018, o nucleo
da tempestade Leslie entrou no territério
de Portugal continental por onde deixou um

rasto de grande destruigdo.



Segundo o IPMA, a tempestade Leslie
chegou a Portugal continental como
tempestade pds tropical, mas apresentou
ainda ventos com uma forga
correspondente a tempestade tropical e
vento sustentado de intensidade préxima

de um furacdo.

As condi¢Ges meteoroldgicas adversas
que se fizeram sentir em Portugal
continental motivaram perturbagGes nas
regides norte e centro do pais, amplamente

noticiadas pela comunicagdo social.

Tendo por base os dados da rede de
observagdo do IPMA, os valores mais
elevados de rajada de vento foram
registados nas regides norte e centro do
pais. Na Figueira da Foz verificaram-se
rajadas de 176 km/h, em Tondela de 141
km/h e em Penela de 123 km/h. Os valores
de rajada maxima de vento, registados nos
anemometros instalados em diversos
parques eolicos, foram semelhantes aos

mencionados anteriormente, sendo de

SAIFI (n2)
0,24
0,18
0,04
AT MT BT

destacar 174 km/h em Cantanhede e 163

km/h em Gdis.

Em consequéncia das condicbes
meteoroldgicas adversas, as infraestruturas
de distribuicdo foram significativamente
afetadas, registando-se um conjunto
alargado de ocorréncias nos diferentes
niveis de tensdo, reunindo critérios de IGl.
Nos diferentes niveis de tensdo, foram

afetados pela intempérie 785 581 clientes.

Durante a evolucdo da tempestade,
com vista a repor a distribuicdo de energia
elétrica com a maior brevidade possivel, em
seguranca, a EDP Distribui¢cdo, em conjunto
com os seus prestadores de servigo,
mobilizou 1323  colaboradores, 639
viaturas, 170 grupos médveis de socorro e 2
centrais moveis.

5.3.1. Impacto  nos indicadores de
continuidade de servico

O IGI teve um impacto significativo na
continuidade de servico, conforme
evidenciado pelos seguintes indicadores

gerais, que caracterizam o evento.

SAIDI (min)
101,07
85,65
32,68
AT MT BT

Grafico 5.5 - Impacto da tempestade Leslie, de 13 a 21 de outubro, nos indicadores de continuidade de servigo SAIFI e SAIDI



Quanto ao indicador TIEPI MT e a
END MT, este incidente resultou em 59,49
minutos e em 3962 MWh, respetivamente.
Ao nivel do indicador MAIFI, este incidente
teve um impacto de 0,15 e 0,41

interrupgdes em AT e MT, respetivamente.

5.3.2. Impacto na QEE

Este evento também teve um impacto
relevante nas caracteristicas de tensdo nos
pontos de medida em monitorizagdo na
area geografica de impacto, tendo

conduzido a um acentuado aumento na

90 >u 280 3,8 0,3
80>u=70 2,2 0,3
70 >u 240 2,2 0,6
40>u25 0,6 0,2

5>u 0,0 0,0

quantidade e severidade de cavas de
tensdo, durante este periodo excecional. O
impacto individualizado por ponto de
medida encontra-se disponivel na pagina da

EDP Distribuic3o®®.

Para o universo dos 121 barramentos
MT monitorizados, na d4rea geografica
afetada, é apresentado o nimero médio de
cavas de tensdo por barramento MT,
durante o periodo do IGl, usando a

classificacdo estabelecida na norma NP EN

50160.
0,5 0,0 0,0
0,2 0,0 0,0
0,2 0,0 0,0
0,0 0,0 0,0
0,0 0,0 0,0

Tabela 5.3 - N2 médio de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado (drea geografica afetada)

3,8

10<t<200
200 <t <500
500 < t <1000

Duragdo t 1000 < t < 5000

(ms)

N.2 cavas de tensdao

)

18,0
16,0
14,0
12,0
10,0
8,0
6,0
4,0

—

2,0

98'(>)u280
80>u2>70
70 >u 240
40>u25

5>u
Tensdo residual u

5000 < t < 60000
(%)

Grafico5.6 - N2 médio de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado (4rea geogréfica afetada)

16 https://www.edpdistribuicao.pt/pt-pt/qualidade-
da-energia-eletrica




5.3.3.Impacto  nos indicadores de
gualidade de servico comercial

No que se refere a qualidade de servigo
comercial, este IGlI também teve um
impacto significativo na capacidade de
resposta aos pedidos de assisténcia técnica.
Em consequéncia deste incidente, registou-
se algum atraso na resposta a 489 pedidos

de assisténcia técnica.

5.4. Outros Eventos Excecionais

Os restantes incidentes classificados

como eventos excecionais também tiveram

SAIFI (n2)
0,12
0,08
0,01
AT MT BT

um impacto significativo na continuidade de
servico, conforme evidenciado
seguidamente nos diferentes indicadores
gerais, que caracterizam globalmente estes

incidentes.

De destacar que neste apuramento
estd englobado o impacto do tornado de
Faro, ocorrido a 04 de marco de 2018, assim
como o impacto dos incéndios na zona de

Monchique, ocorridos em agosto de 2018.

SAIDI (min)
7,82
5,74
1,88
AT MT BT

Grafico5.7 - Impacto de outros eventos excecionais nos indicadores de continuidade de servigo SAIFI e SAIDI

Ao nivel do TIEPI MT e da END MT, os
restantes incidentes, classificados como
eventos excecionais, resultaram em 4,23
minutos e em 285 MWh, respetivamente.
Ao nivel do indicador MAIFI, tiveram um
impacto de 0,004 e 0,14 interrupgbes em AT

e MT, respetivamente.

Ao nivel da qualidade de energia
elétrica, foi considerado o evento

excecional denominado como “Tornado de

v https://www.edpdistribuicao.pt/pt-pt/qualidade-
da-energia-eletrica

Faro”. Assim, registou-se um impacto
relevante nas caracteristicas de tensdo nos
pontos de medida em monitorizagdo na
area geografica de impacto, tendo
conduzido a um acentuado aumento na
guantidade e severidade de cavas de
tensdo, durante este periodo excecional. O
impacto individualizado por ponto de
medida encontra-se disponivel na pagina da

EDP Distribuicdo?’.



Para o universo dos 4 barramentos MT
monitorizados, na drea geografica afetada,
é apresentado o nimero médio de cavas de

tensdo por barramento MT, durante o

90>u 280 1,3 1,8
80>u270 0,0 0,3
70>u 240 0,0 1,0
40>u25 0,0 0,0

5>u 0,0 0,0

periodo do evento excecional, usando a

classificacdo estabelecida na norma NP EN

50160.
1,5 0,0 0,0
0,3 0,0 0,0
0,3 0,0 0,0
0,0 1,0 0,0
0,0 0,0 0,0

Tabela 5.4 - N2 médio de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado (drea geogréfica afetada)
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Grafico 5.5 - N2 médio de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado (area geografica afetada)

No que se refere a qualidade de servico
comercial, o Tornado de Faro teve um
pequeno impacto na capacidade de
resposta aos pedidos de assisténcia técnica,
verificando-se atraso na resposta a 2

pedidos de assisténcia técnica.
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6. Compensacodes por Incumprimento dos Padrdes

Individuais de Qualidade de Servico

6.1. Compensagdes de qualidade de
servico técnica

O Artigo 23° do RQS estabelece que o
ORD deve determinar anualmente os
indicadores individuais de continuidade de
servico, nomeadamente a quantidade e a
duracdo total acumulada das interrupgoes,
de acordo com o disposto no Procedimento

n.2 3 do MPQS. Por outro lado, o Artigo 24.2

Numero de interrupgoes por ano

AT MT BT
Zona A 8 10
Zona B 6 12 15
Zona C 18 20

do RQS estabelece os seguintes padroes
individuais de continuidade de servico
aplicdveis a quantidade e a duracgao total
acumulada de interrupcbes acidentais
longas, registadas anualmente por
instalacdo (Tabela 6.1). Excetuam-se as
interrupgbes resultantes de incidentes

classificados como eventos excecionais.

Duragdo total das interrupg¢oes por ano

(min) AT MT BT
Zona A 240 360
Zona B 180 480 600
Zona C 720 1020

Tabela 6.1 — Padr&es individuais de continuidade de servigo

Decorrente da avaliacdo dos padrdes
individuais de continuidade de servico em
cada uma das instalagdes alimentadas pela
rede de distribuicdo durante o ano 2018,
por zona de qualidade de servico e por nivel
de tensdo, tendo em consideracdao as

interrupgdes acidentais nao classificadas

como evento excecional, a Tabela 6.2
apresenta a quantidade de instalagdes em
que se verificou incumprimentos dos
padrdes individuais de continuidade de
servico e as respetivas compensagoes pagas

pela EDP Distribuicao.



Indicador Nivel de Zona QS Numero de Valor das Valores a deduzir nos
Tensdo Incumprimentos Compensagoes (€) proveitos da DEE* (€)
A 1 61,68 -
AT B 2 6 155,17 -
C 16 30 005,34 -
Total 19 36 222,19 -
A 69 27 330,06 28,07
MT B 55 10 788,79 283,55
(o 143 66 104,82 351,83
Total 267 104 223,67 663,45
A 81 5087,77 1149,79
B 85 4103,94 50,11
BTE
(o 29 4 497,88 322,21
Total 195 13 689,59 1522,11
A 9920 60 958,58 3 698,88
BTN B 17 570 98 051,77 4208,4
C 18 575 335 165,09 8 654,19
Total 46 065 494 175,44 16 561,47
TOTAL 46 546 648 310,89 18 747,03
*DEE — Distribui¢do de energia elétrica
Tabela 6.2 — Compensag&es por incumprimento dos padr&es individuais de continuidade de servigo
Das 46.546 situacGes de ligacBes a rede, bem como para as ativacGes

incumprimento, 46.000 foram relativos a
duracdo acumulada das interrupcdes e 546
ao numero total de interrupcdes, tendo sido
pagos aos clientes 648.310,89 euros em
compensacdes por incumprimento dos

respetivos padrdes?s.

6.2. Compensacdoes de qualidade de
servico comercial

A par dos incumprimentos que
decorrem do tratamento de reclamacdes
(seccdo 4.2.2) e na prestagdo de servigos —
visitas combinadas, assisténcias técnicas e
restabelecimentos de fornecimento na
sequéncia de interrupgdes por facto
imputdvel ao cliente (secgdes 4.3.3,4.3.4 e
4.3.6), passaram também a ser observados
0s incumprimentos dos prazos

estabelecidos regulamentarmente para as

18 Na pagina da EDP Distribuigdo constam os valores
das compensagOes pagas aos clientes, por Concelho:
https://www.edpdistribuicao.pt/pt-pt/indicadores-
individuais

e desativacées de fornecimento (pontos
43.1 e 4.3.2). Todas as situacbes de
incumprimento conferem, ao cliente ou
requisitante, o direito a uma compensacao

de valor estabelecido no RQS™°.

Observa-se que, em 2018 e em termos
dos indicadores individuais de qualidade de
servigo, ocorreram os incumprimentos com
a desagregacdo constante da Tabela 6.3,
tendo sido pagos, pelo ORD aos clientes,
cerca de 385 mil euros a titulo de

compensagoes.

Como referido na seccdo 4.3.2, apenas
a partir do final do més de novembro
passou a ser possivel avaliar da
disponibilidade de agenda para o caso das

ativagdes e desativagdes do fornecimento,

190 valor de cada compensagdo, por incumprimento
dos padrdes individuais de natureza comercial é de 20 euros
nos termos constantes do Anexo ao RQS “Parametros de
Regulacdo da Qualidade de Servigo”



pelo que a informagcdo que a seguir se servicos realizados no ano, os que tiveram

apresenta diz respeito a dezembro de 2018. um prazo de agendamento superior a 3 dias

Uteis, tendo sido pagas as respetivas
No entanto, no caso das ativagdes de .
compensagoes.
fornecimento, foi possivel apurar, para os
~ o [} Qo
Indicador Comp.ensagoes pagas aos N: N. ; N. ) Montante (€)
clientes pelo ORD Incumprimentos Exclusbes Compensagoes
N&o cumprimento do prazo de
LigagGes as redes afpres:entagao dos servn~<;os i 5 895 0 5895 117 900
ligacdo ou da construgdo dos
elementos de ligagao
A Ndo cumprimento da
Ativagdes 32 239 1491 29 820
§ disponibilidade de agenda nos
3 dias uteis seguintes ao
DesativagBes e 76 58 179 3580
momento do agendamento
Reclamagdes Néo cumprimento do tempo 684 37 647 13720
de resposta a reclamacdes
Visitas Combinadas?® N&o cumprimento do intervalo 8209 99 4378 87 560
combinado para visita
Assisténcia Técnica?! NSo observagdo do prazo para 1414 560 862 17 240
chegada a instalagdo do cliente
R leci s | a Na a
estabelecimento ap6s Interrupgdo Né&o observagdo do prazo 7637 5 5 750 115 000

por Facto Imputavel ao Cliente maximo para restabelecimento

Tabela 6.3 — NUmero e montante das compensag¢des pagas aos clientes
da avaria se situar na

Tal como estipulado no RQS, nas instalacdo de

situagBes em que a visita combinada ndo se
realiza por “auséncia, na instalacdo de

utilizacdo, do cliente” ou do “requisitante

utilizacdo do cliente ou pelo facto do cliente
estar ausente, o ORD tem direito a uma

compensacao??. Os valores relativos a 2018

de ligacdo” ou nas situacdes em que a sdo apresentados na Tabela 6.4.

assisténcia técnica ndo se realiza pelo facto

Indicador Compensagoes pagas pelos clientes ao ORD N2 Montante (€)
Visitas Combinadas Auséncia do cliente na instalagdo 759 15 180
Assistancia Técnica Avaria na instalagdo de utilizagdo do cliente ou na alimentagdo individual cuja 47 859 612 321

responsabilidade ndo é do ORD

Tabela 6.4 — NUmero e montante das compensagdes pagas pelos clientes

20 Nos incumprimentos das visitas combinadas estdo
consideradas 303 compensagdes relativas a servigos
ndo realizados.

21 Nos incumprimentos das Assisténcias Técnicas
estdo consideradas 555 deslocagdes relativas a
eventos excecionais.

220 valor de cada compensagado é de 20 euros
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7. Clientes com Necessidades Especiais e Clientes

Prioritarios

Os clientes com necessidades especiais
e os clientes prioritarios constam dos
registos do operador da rede com o objetivo
de que, na prestacdo do servico de
fornecimento de energia elétrica, seja
assegurado o servico adequado as suas

caracteristicas.

7.1. Clientes com necessidades

especiais

A solicitacdo do registo como cliente
com necessidades especiais é voluntdria e
da exclusiva responsabilidade do cliente e é
feita junto do seu comercializador. As
solicitagdes aceites pelo comercializador
devem ser transmitidas ao operador da
rede que tem a obrigacdo de manter um
registo desses clientes. Desta forma quer os
operadores das redes quer oS

comercializadores tém informacdo que

27
56 10%
21%
187
69%

permite desenvolver as ac¢les que
assegurem a estes clientes os niveis de
servico adequados nos termos

regulamentarmente estabelecidos.

Decorrente da aplicacdo do novo RQS,
os clientes para os quais a sobrevivéncia ou
a mobilidade dependam de equipamento
cujo funcionamento é assegurado pela rede
elétrica, e clientes que coabitem com
pessoas nestas condicOes, deixaram de ser
caracterizados como  clientes com
necessidades especiais e passaram a ser

considerados como clientes prioritdrios.

No final do ano de 2018 encontravam-
se registados 270 clientes com necessidades
especiais. O Grafico 7.1 ilustra a distribuicdo
destes clientes. Os clientes com limita¢des
no dominio da visdo - cegueira total ou

hipovisdo sdo, em 2018, a maioria (69%).

N2 de clientes com limitagdes no
dominio da visdo - cegueira total
ou hipovisdo

N¢ de clientes com limitagdes no
dominio da audi¢do - surdez total
ou hipoacusia

Ne de clientes com limitagdes no
dominio da comunicagdo oral

Grafico 7.1 — Distribuicdo de clientes com necessidades especiais



Em 2018 foram mantidas praticas de
anos anteriores no relacionamento com
estes clientes, ndo tendo sido desenvolvidas

acOes especificas a eles dirigidas.

7.2. Clientes prioritarios

Consideram-se clientes prioritdrios
aqueles que prestam servigos de seguranca
ou saude fundamentais a comunidade e
para o0s quais a interrupcdo do
fornecimento de energia elétrica cause
graves alteragGes a sua atividade. Estes
clientes sdo designadamente os
estabelecimentos hospitalares, forcas de
seguranca, instalacbées de seguranca
nacional, bombeiros, protecdo civil, bem
como equipamentos dedicados a seguranca
e gestdo do trafego maritimo ou aéreo e
instalagbes penitencidrias. S3o também
considerados clientes prioritarios os
clientes para os quais a sobrevivéncia ou a
mobilidade dependam de equipamento
cujo funcionamento é assegurado pela rede
elétrica e clientes que coabitem com

pessoas nestas condi¢des.

Estdo excluidas todas as instalacGes
que, ainda que pertencendo a clientes
prioritarios, ndo sirvam os fins que

justificam o seu carater prioritario.

Os comercializadores devem

comunicar ao ORD as solicitacbes aceites

relativas a caracterizagdo como cliente
prioritario, sem prejuizo do préprio ORD
fazer a inscricdo no seu registo de algum
utilizador da rede como cliente prioritario,
devendo, nesse caso, informar o respetivo

comercializador.

O ORD deve manter um registo
atualizado destes clientes e deve assegurar
uma informacao individualizada,
diretamente ou através dos respetivos
comercializadores, das interrupgoes
previstas com a antecedéncia minima
estabelecida no Regulamento de RelacGes
Comerciais. Nas situacdes de assisténcia
técnica apds comunicacdo de avaria em que
seja necessdria deslocacdo do ORD, deve
ser dada prioridade aos clientes prioritarios.
O restabelecimento do fornecimento de
energia deve ser feito de forma prioritaria,

desde que a interrupg¢do nao seja imputavel

ao préprio cliente.

No final de 2018 estavam identificados
1934 clientes prioritarios. O Grafico 7.2
ilustra a distribuicdo destes clientes. No ano
de 2018 mais de 50 % dos clientes
registados como  prioritdrios  eram
instalacGes de clientes com necessidades
especiais para os quais a sobrevivéncia ou a
mobilidade dependiam de equipamento

cujo funcionamento é assegurado pela rede

elétrica.



1900
59%
689
21%
73
~_2%
409 62
13% 2%

34 /41 27
1% 1% 1%

N¢ de estabelecimentos hospitalares, centros de satide
ou entidades que prestem servicos equiparados

Ne de instalagdes de forgas de seguranca
N2 de instalagdes de seguranga nacional
N2 de instalagdes de bombeiros
N2 de instalagdes da protegdo civil
B N2 de instalagGes de equipamentos dedicados a
seguranga e gestdo de trafego maritimo ou aéreo

N¢ de instalagdes penitencidrias

N2 de clientes para os quais a sobrevivéncia ou a
mobilidade dependam de equipamentos cujo
funcionamento é assegurado pela rede elétrica

Grafico 7.2 — Distribui¢do de clientes prioritarios

Sem prejuizo dos direitos consignados
aos clientes prioritarios, estes devem tomar
medidas de precaucdo adequadas a sua

situagdo, nomeadamente no que se refere a

sistemas de alimentacdo de socorro ou de
emergéncia, ou a sistemas alternativos de

alimentacdo de energia.
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8. Acoes Relevantes para a Melhoria da Qualidade de

Servico

8.1. Gestdo dos ativos

Continuando a assumir o compromisso
de orientacdo para o cliente, a EDP
Distribuicdo deu cumprimento, durante o
ano de 2018, a execucdao de um plano de
investimentos, que, no seu todo, contribuiu
para a melhoria efetiva da qualidade de

servico técnico das redes de distribuicao.

Em 2018 entraram em exploracdo os
Postos de Corte AT Cortegaca (concelho de

Aveiro) e Mundao (concelho de Viseu).

Ao nivel de subestacdes AT/MT,
efetuou-se um conjunto de remodelacoes
das quais se destacam o andar MT da SE
Monte Feio, concelho de Sines, a
substituicdo de 4 Sistemas de Protecdo,
Comando e Controlo (SPCC) em
subestacGes AT/MT (SE Ermal, SE Olhdo, SE
Troviscoso e SE Santa Marta), a substituicdo
de 4 unidades remotas de teleagdo e
automatismos (SE Agueda, SE Azoia, SE
Marvao e PC Arrabida), o upgrade funcional
de automatismos e/ou protecdes em 17
instalagOes e a substituicao de sistemas de

alimentagdo em 20 instalagdes.

Foi também retirada de exploracdo a
Unidade Mével de Recurso (UMR) AT/MT
instalada na SE Gala, concelho de Figueira
da Foz, e instalado um Transformador de

Poténcia (TP) AT/MT 20 MVA.

Ainda ao nivel de subestacdes, é de
salientar a ampliacdao do andar AT, com 1
painel de linha AT, na SE Bustos, concelho
de Aveiro, e a instalagdo de 1 painel de
inter-barras AT na SE Tavira, concelho de
Tavira, que resulta na melhoria da

capacidade de recurso da rede AT.

Além destas alteracdes, na SE AT/MT
Alpalhdo, o TP1 de 10 MVA foi substituido
por outro de 20 MVA.

Com vista a proporcionar maior
resiliéncia das subesta¢des construidas em
zonas sismicas, foi efetuada a fixacdo
antissismica de 8 TP, afetos as SE Abdboda,
Boavista, Albufeira, Quinta da Caldeira,

Tavira, Lagos e Silves.

No que respeita a componente
ambiental das SE AT/MT e MT/MT foram
construidos 12 sistemas de retencdo de

6leo e 2 barreiras acusticas.

Em 2018 prosseguiu-se, também, com
o programa de instalacdo de odrgdos
telecomandados, tendo ocorrido um
incremento de 277 pontos telecomandados
na rede MT face a 2017, aumentando assim
a capacidade de supervisdao, comando e
controlo sobre a rede MT, com impacto
significativo na reducdo do tempo de
reposicao de servico e na eficiéncia das

operagoes.



Registou-se uma operacionalidade
média dos 6rgdos de telecomando superior
a 99%, com impacto positivo direto na

qualidade de servigo técnico.

Com o objetivo de melhorar o
desempenho da rede aérea e subterranea,
respetivamente através de procedimentos
de reconfiguragdo automatica com recurso
a coordenacdo de protecdes locais (OCR3) e
a localizagdo e isolamento de defeitos, deu-
se inicio a preparacdo e arranque de dois
projetos, permitindo reduzir o tempo de

reconfiguracdo da rede.

Ainda ao nivel da rede MT, é de
salientar a ligacdo de novas saidas de SE.
Assim, entraram em exploracdo duas novas
saidas na SE Quimiparque, trés na SE Casal
Cinza, duas na SE Agueda e outra na SE

Custdias.

Em termos de manutengdo dos ativos
em servico, realizou-se a analise quimica ao
dleo de todo o parque de transformadores
de poténcia AT/MT, bem como a devida
manuten¢do aos disjuntores e demais
ativos das subestagdes, em func¢do dos seus

planos de manutencao.

Ao nivel dos sistemas técnicos,
continuou-se a expansdo do projeto de
localizagdo de defeitos na rede MT. Neste
ambito, e dando continuidade ao
desenvolvimento da ferramenta de
localizagdo de defeitos, prosseguiu-se coma

instalacdo em subestacdes com protecdes

digitais, mas sem a funcionalidade de
calculo e envio da localizagdo de defeitos
para SCADA (Supervisory Control and Data
Acquisition), de equipamentos que
permitem garantir a recolha automatica das
oscilografias e também efetuar o célculo e
envio das localizacdes de defeito para o
sistema SCADA. Consegue-se, desta forma,
a diminuicdo dos tempos de interrupcao
associados a pesquisa de avaria e ainda a

obtencdo de ganhos operacionais.

De salientar também a atualizacdo
permanente dos planos de contingéncia por
falha das principais subestacdes AT/MT,
que passaram a incluir medidas mitigadoras
adicionais, quando assim se justificava,
contribuindo desta forma para a
minimizac¢do dos tempos de interrupgao de
servico e, consequentemente, para a
diminuicdo da energia ndo distribuida a

clientes.

O ano de 2018 registou o inicio da
utilizacdo do novo sistema de gestdo de
parametros dos sistemas de protecdo da
RND com o carregamento das primeiras
instalacGes. Este é um projeto estruturante
e fulcral para a atividade de distribuicdo de
energia ja que ird permitir aumentar a
visibilidade histérica sobre todos os
parametros que estdo implementados na
rede de distribuicdo, garantindo desta
forma um melhor controlo dos dados,
normalizacdo e otimiza¢do das operagles

da EDP Distribuigao.



A evolugdo, disponibilidade e
desempenho da plataforma digital que
assegura as fungdes de supervisao,
comando e automagdo da RND ¢é
fundamental no contributo para a melhoria
da qualidade de servico. Neste ambito,
destaca-se o programa integrado no
dominio da conetividade critica, Programa
Connect, que vai consubstanciar uma
convergéncia de comunicagbes através da
utilizacdo do protocolo IP (Internet
Protocol), desenvolvendo no dominio das
comunicagdes digitais fixas uma nova rede
IP-MPLS, cuja instalacdo foi concluida em
2018, constituindo a espinha dorsal do
sistema de comunicagdes de seguranga,
conectando a totalidade das subestag¢des
AT/MT, edificios principiais e data centers
da EDP Distribuicdo, num total de 550
locais, proporcionando largura de banda e
condicbes de seguranga adequados a
evolugdo dos sistemas técnicos que
providenciam o controlo e a automagao

avanc¢ados da RND.

No dominio das redes de acesso, por
via dos requisitos de cobertura geografica,
dominam as solugbes de base tecnoldgica
wireless, sob a forma de redes privativas e
de servicos prestados pelas redes modveis
publicas, a EDP Distribuicdo obteve, do
Regulador Nacional das Comunicagdes
(ANACOM), em 2018, a necessaria
aprovagdo para se constituir como

Operador Movel Virtual Privado (PVNO),

iniciando consequentemente o]

desenvolvimento das especificacdes
técnicas e elaboragdo do procedimento de
consulta que ird permitir uma utilizagdo
dindmica das trés redes moveis nacionais,
tendo como consequéncia técnica principal
a otimizagao do servico em cada ponto de
utilizacdo (melhor rede no ponto) e, em
cenarios de crise, o recurso a qualquer das
redes que mantenha operacao no teatro de
operacdes, capturando a resiliéncia
inerente a existéncia de 3 redes com um
grau ainda assinalavel de independéncia

construtiva e operacional.

Neste periodo, procedeu-se a evolucao
das condi¢cdes de desenvolvimento e de
teste pré-produtivo das aplicacdes que
constituem o sistema SCADA, bem como
das suas infraestruturas de suporte, acdo
inserida num programa plurianual de
melhoria da  performance e da
disponibilidade destes sistemas criticos,
alcancando-se em 2018, em relagdo ao

periodo homodlogo de 2017, uma reducgdo

de 52% da indisponibilidade deste sistema.

De assinalar a crescente maturidade do
modelo operativo e de ciberseguranca
desta plataforma digital (aplicag¢Oes,
infraestruturas, comunicagoes),
potenciando uma melhoria continua da
qualidade e disponibilidade dos servigos
providenciados pela plataforma, com

destaque para o desenvolvimento e

correspondente certificacdo do Sistema de



Gestdo de Seguranca da Informagdo
Mission Critical (SGSI-1IMC), que
sistematiza, desenvolve e consolida as
melhores praticas no dominio da
ciberseguranca, representando um
contributo fundamental para a
conformidade com a diretiva NIS (Network
and Information Security) e o RGPD,
constituindo-se ainda como elemento
relevante na certificacdo de continuidade

de negdcio (1SO 22301).

Neste ano, registou-se ainda a criacao
de ligagdes SCADA com os PRE, incluindo
melhorias operacionais ao nivel dos
Regimes Especiais de Exploracdo (REE).
Adicionalmente, foi reformulada a ligacao
Inter Control Center Protocol (ICCP) com a
REN, contribuindo para uma melhoria da
informacdo operacional entre ORD e ORT, e
subsequentemente para a melhoria da

qualidade de servigo.

Em 2018, a EDP Distribuigdo participou
ativamente na implementacdo, em
territério nacional, dos cddigos de rede
europeus, através de um grupo liderado
pela DGEG e em que participam também a
ERSE e a REN. O grupo esteve muito ativo,
nomeadamente na definicdo dos processos
de propostas de derrogacgao e dos requisitos

nao especificos de cada cddigo.

O novo EDP Contact, aplicacdo do
Contact Center, veio reduzir o tempo de

chamada e tornar mais célere o despiste de

avarias, em fungao da validagdao em tempo
real da informacdo da Inovgrid. Este sistema
permite rearmes remotos por disparo do
Interruptor de Controlo de Poténcia, sem
recorrer a uma segunda linha ou mesmo ao
centro de condugdo e capacita formas
redundantes de envio de avarias para o
terreno, contribuindo para o aumento de
celeridade no processo, mesmo durante

constrangimentos de sistemas.

Ao nivel da QEE, é de referir a
continuacdo do projeto de instalacdo de
monitorizagdo permanente de QEE nos
barramentos MT de subestacdes AT/MT em
novas instalacdes e nas que foram objeto de

remodelacdo.

A EDP Distribuicdo, com os projetos
realizados e a atitude de constante
melhoria adotada, pretende garantir as
condicdes favoraveis a existéncia de uma
rede de distribuicdlo em  Portugal
continental robusta e fidvel, com
capacidade de garantir a ligacdo dos novos
consumidores e produtores de energia e
com niveis de continuidade de servico e de
gualidade de energia que respondam as
necessidades dos utilizadores de rede,
tendo sempre presente a minimizag¢ao dos

custos operacionais.

8.2. Comunicacao com outros
operadores de redes

Neste ambito, foi disponibilizada

informacdo trimestral e anual aos dez



operadores de rede de distribuicao
exclusivamente em BT (ORDgr) de Portugal
continental sobre a continuidade de
servico, em termos do numero e duragao
das interrupgGes que afetaram cada um dos
respetivos postos de transformacao,
incluindo a identificacdo do contributo das

diferentes causas das interrupcgdes.

Quanto a qualidade de energia
elétrica, o Plano de Monitorizacdo da QEE
2018-2019 inclui um conjunto de
subestaces AT/MT, distribuidas
uniformemente ao longo do biénio, que
alimentam a quase totalidade (96%) dos
postos de transformacao dos dez ORDgr. Da
mesma forma, foi disponibilizada
informagdo trimestral e anual sobre os
resultados das medicSes da QEE, relativa a
conformidade de fendmenos continuos de
tensdo e a eventos de tensdo, nas
subestacGes AT/MT, em monitorizagdo em

2018, que alimentam postos de

transformacdo dos ORDer.

8.3. Apoio técnico a clientes

A EDP Distribuicdo, no seu processo de
apoio técnico a clientes com necessidades
acrescidas de qualidade de servigo técnico,
procura disponibilizar ao cliente toda a
informacdo necessaria a resolucdo de cada
situacdo em particular. Neste sentido,
foram acompanhados clientes com base em
monitoriza¢des dedicadas, realizadas no

ponto de entrega as suas instalagGes (AT,

MT ou BT) ou no respetivo barramento a
montante, nomeadamente com base nas
monitorizagdes periddicas (anuais) e nas
monitorizagdes permanentes da QEE nas
subestacdes AT/MT, realizadas no dmbito
do plano de monitorizagdo. Em termos
gerais, os trabalhos foram desenvolvidos

com os seguintes objetivos:

e caracterizar a continuidade de servico e
a QEE distribuida, considerando as
disposices regulamentares;

e identificar o impacto de eventuais
interrupcoes e perturbacdes de tensao
nos processos de producado dos clientes
potencialmente sensiveis;

e sustentar uma base de trabalho que
contribua para a otimizacdo da
manutencdo e das condi¢cbes de
exploracdo da rede de distribuicdo;

e apoiar os clientes sensiveis na possivel
adocdo de solucGes internas que lhes
permitam aumentar o nivel de

imunidade a perturbag¢bes de tensao.

Em 2018, com base nas referidas
monitorizagdes, foram acompanhados
clientes de diferentes industrias ou setores
de atividade, como quimica, produtos
alimentares, producdo de biocombustivel,
gessos laminados, plasticos, papel,
nanotecnologia, ensino, abastecimento de
agua, moldes, metaldrgica, vidro, ceramica,
tratamento de residuos, ferramentas de

corte, transportes e hotelaria.



Como contributo para a disseminacao
do conhecimento ao nivel da qualidade de
servico técnico em geral, e da qualidade de
energia elétrica em particular, a EDP
Distribuicdo desenvolveu, ao longo de 2018,
algumas acoes de sensibilizagdo de clientes
em conjunto com associagdes empresariais,
de forma a difundir boas praticas e
estratégias para a imunizacdo das suas
instalacbes a perturbacdes de tensdo,
nomeadamente interrupcdes breves e

cavas de tensdo.

8.4. Campanha “A Qualidade de Servigo
Cabe a Todos”

A EDP Distribuicdo é parceira da
campanha “A Qualidade de Servico Cabe a
Todos”, desenvolvida no ambito do Grupo
de Acompanhamento do Regulamento da
Qualidade de Servico do setor elétrico,
dinamizado pela ERSE. Esta campanha tem
como objetivo a criacdo de uma rede de
parcerias com instituicGes-chave do Sistema
Elétrico Nacional, no sentido de sensibilizar
os utilizadores das redes elétricas de que a
melhoria da qualidade de servico deve
contar com a contribuicdo de todos, sendo
uma responsabilidade global. No ambito
desta campanha, estdo em curso duas
iniciativas em que a EDP Distribuicao,
enquanto operador de rede, participa de
forma ativa no contexto da promocgdo para
a melhoria global da qualidade de servigo na
distribuicdo de energia elétrica aos seus

clientes:

e sensibilizacdo para a necessidade
de manutencdo de postos de
transformacao de cliente;
e Selo de Qualidade e+.

8.4.1. Sensibilizacdo para a Necessidade de

Manutencdo de  Postos de
Transformacdo de Cliente

Esta 1.2 iniciativa da campanha tem por
objetivo transmitir a mensagem de que a
gualidade de servigo técnico deve ser uma
preocupacdo partilhada por todos os
clientes de média tensdo e alertar para a
necessidade de se adotarem as melhores
praticas na manutencdo dos respetivos
postos de transformacdo. Para o efeito, nas
diversas acoes de sensibilizacdo realizadas
pela EDP Distribuicdo, em parceria com
associacbes empresariais, tem sido
distribuido aos varios clientes um Folheto
de divulgacdo desta iniciativa. De igual
modo, quer o Folheto de divulgacdo quer o
Manual de Boas Praticas para a manutencao
de postos de transformacao de cliente estdo

disponiveis no site da campanha.

8.4.2. Selo de Qualidade e+

O Selo de Qualidade e+ é a 2.2 iniciativa
da campanha e que pretende divulgar e
valorizar as medidas de melhoria da
qualidade de servico concretizadas pelos
gestores de parques empresariais e
industriais. Para o conjunto de parques
empresariais e industriais que aderiram a
fase piloto desta iniciativa, a EDP

Distribuicdo, enquanto operador de rede a



que essas instalacdes elétricas estdao
ligadas, ¢ um elemento-chave para a
atribuicdo do selo. Neste ambito, a EDP
Distribuicdo assumiu a instalagdo e gestao
dos sistemas técnicos de suporte, assim
como a monitorizagdo da qualidade de
servico técnico, num conjunto de

subestacdes e de postos de transformacao.

8.5. Redes inteligentes

As redes inteligentes tém um papel
central no processo de transicdo energética,
com claros beneficios ndo sé para o ORD
como também para todos os stakeholders,
nomeadamente comercializadores e

consumidores de eletricidade.

Neste desafio assume relevancia o
Centro Integrado de Supervisdo Inovgrid
que se tem revelado indispensdvel na
resposta da Empresa aos diferentes
desafios de natureza operacional e
regulatéria nomeadamente através de
novos sistemas e da monitorizagdo de
alarmes, de controles antifraude, no
acompanhamento da instalacdo e operagao
do parque de equipamentos de medicao
inteligentes e de suporte as equipas de
campo bem como a validacdo online da
instalacdo correta e de monitorizacdo da
infraestrutura (por exemplo, EMI off-line ou

com erro, falha na comunicacao, etc.).

Em 2018, para acompanhar estes

desafios, a EDP Distribuicdo instalou cerca

de 680 mil equipamentos de medicdo
inteligentes (EMI) e 4 mil DTCs
(concentradores de dados). Assim, em
2018, o numero de equipamentos em
telegestdo ultrapassou 1,4 milhGes de EMI,
o que corresponde a cerca de 90% dos EMI
instalados em redes com DTC e a 73% do

total de EMI instalados.

No final do ano foi atingido o patamar
de 95% de leituras remotas adequadas para
faturacdo sem estimativa. De referir que a
existéncia de estimativa na fatura do cliente
depende ndo so da taxa de comunicacado de
leituras por parte da EDP Distribuicdo, mas
também dos sistemas e regras de faturacao
dos comercializadores. Contudo, apesar do
elevado numero de sistemas e interfaces
envolvidos no processo de comunicac¢do de
leituras aos comercializadores, o

desempenho de toda a cadeia tem

melhorado.

O numero de ordens de servigo
realizadas remotamente tem vindo a
aumentar, ndo sé pelo aumento do nimero
de EMI em telegestdo, mas também em
virtude da melhoria da taxa de sucesso de
realizagdo remota - resultado das
otimizagOes aos processos associados. Em
2018, foram realizadas remotamente cerca
de 165 mil ordens de servico, o que
corresponde a uma taxa de sucesso de 84%
(superior a dos servigos presenciais que é de

cerca de 80%).
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ANEXO 1

Caracterizacao das regioes NUTS Il e NUTS I
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Constituicao das regioes NUTS Il

Norte

e  Alto Minho

e (Cavado

e Ave

e  Area Metropolitana do
Porto

e Alto Tamega

e Tamega e Sousa

. Douro

e  Terras de Tras-os-Montes

Constituicao das regioes NUTS Il

Alto Minho

e  Arcos de Valdevez

. Caminha

e Melgaco

e  Mongdo

e  Paredes de Coura

e  Ponte da Barca

e Pontedelima

e Valenga

e  Viana do Castelo

e Vila Nova de Cerveira

Cavado

e  Amares
e  Barcelos
° Braga

e Esposende
e  Terras de Bouro
e VilaVerde

e  Cabeceiras de Basto

e Fafe

e  Guimaraes

e  Mondim de Basto

e  Pdvoa de Lanhoso

e  Vieira do Minho

e Vila Nova de Famalicao
e Vizela

Algarve

e Albufeira

e  Alcoutim

e Aljezur

e  Castro Marim
. Faro

o Lagoa

e lagos

e Loulé

e  Monchique
e Olhdo

. Portimao

e  Sdo Bras de Alportel

e  Silves

e Tavira

e Vila do Bispo

e Vila Real de Santo Antdnio

Centro

e  Regido de Aveiro

e  Regido de Coimbra
Regido de Leiria

e  Viseu Ddo LafGes

e  Beiras e Serra da Estrela
° Beira Baixa

. Oeste

e  Médio Tejo

Area Metropolitana de Lisboa

e Alcochete
Almada
Amadora
Barreiro
Cascais
Lisboa
Loures
Mafra
Moita
Montijo
Odivelas
Oeiras
Palmela
Seixal
Sesimbra
Setubal
Sintra
Vila Franca de Xira

Alentejo Litoral

e  Alcdcer do Sal

e Grandola

e Odemira

e  Santiago do Cacém
e Sines

Baixo Alentejo

e Aljustrel

e  Almodovar

e  Alvito

(] Barrancos

e Beja

e  Castro Verde
e Cuba

e  Ferreira do Alentejo
e  Mértola

. Moura

e  Qurique

e Serpa

e  Vidigueira

Leziria do Tejo

e  Almeirim
Alpiarca
Azambuja
Benavente

Area Metropolitana de Lisboa

e  Area Metropolitana de
Lisboa

Alentejo

e  Alentejo Litoral
e  Alto Alentejo

e  Alentejo Central
e  Baixo Alentejo

e Leziriado Tejo

Algarve
e  Algarve
. Cartaxo

e  Chamusca

e  Coruche

e Golega

o Rio Maior

e  Salvaterra de Magos
e  Santarém

Alto Alentejo

e Alter do Chdo

e Arronches

e Avis

e  Campo Maior

e  Castelo de Vide

e Crato

e  Elvas

. Fronteira
e  Gavido

e  Marvao

e  Monforte
. Nisa

e Pontede Sor
e  Portalegre

e  Sousel
Alentejo Central
e  Alandroal

e  Arraiolos

e Borba
° Estremoz
e Evora

e  Montemor-o-Novo

° Mora

. Mourdo

e  Portel

e Redondo

e  Reguengos de Monsaraz
e  Vendas Novas

e Viana do Alentejo

e Vila Vigosa

Area Metropolitana do Porto
e  Arouca

e  Espinho

e  Gondomar

. Maia

e  Matosinhos



e  Oliveira de Azeméis
e  Paredes

. Porto

e  Pévoade Varzim

e  Santa Maria da Feira
e  Santo Tirso

e S3oJodo da Madeira
e Trofa

e Valede Cambra

e Valongo

e Vilado Conde

e Vila Nova de Gaia
Alto Tamega

e Boticas

e Chaves

e  Montalegre

e  Ribeira de Pena

e  Valpagos

e  Vila Pouca de Aguiar
Tamega e Sousa

° Amarante

e Baido

e  Castelo de Paiva

e Celorico de Basto

e  (Cinfaes

e  Felgueiras

e Lousada

e  Marco de Canaveses
e  Pacos de Ferreira

e  Penafiel

e Resende

Douro

o Alijo

e Armamar

e  Carrazeda de Ansides

e  Freixo de Espada a Cinta

e Lamego

. Mesao Frio

e Moimenta da Beira
. Murg¢a

e  Penedono

e  PesodaRégua

e  Sabrosa

e  Santa Marta de Penaguido

e S3oJodo da Pesqueira
e Sernancelhe

e Tabuago

e Tarouca

e  Torre de Moncorvo

e Vila Nova de Foz Cba
e VilaReal

Terras de Tras-os-Montes

e Alfandega da Fé

e  Braganga

e  Macedo de Cavaleiros
e  Miranda do Douro

e  Mirandela

e  Mogadouro
e  VilaFlor
e  Vimioso

e Vinhais
Oeste
e  Alcobaga

e  Alenquer

e  Arruda dos Vinhos
Bombarral
Cadaval

Caldas da Rainha
Lourinha

Nazaré

Obidos

Peniche

e  Torres Vedras
Regido de Aveiro

o Agueda

e  Albergaria-a-Velha
e Anadia

e  Aveiro

e  Estarreja

e flhavo

. Murtosa

e  OQOliveira do Bairro
. Ovar

e  Sever do Vouga

e  Vagos

Regido de Coimbra

e Arganil

e Cantanhede

e  Coimbra

e  Condeixa-a-Nova
e  Figueira da Foz

e Gois

e Lousd
e  Mealhada
. Mira

e  Miranda do Corvo

e  Montemor-o-Velho
e  Mortagua

e  Oliveira do Hospital
e  Pampilhosa da Serra
. Penacova

e Penela
. Soure
e Tabua

e  Vila Nova de Poiares
Regido de Leiria

o Alvaiazere

Ansido

Batalha

e  (Castanheira de Péra
e  Figueird dos Vinhos
e leiria

e  Marinha Grande

Sobral de Monte Agraco

e  Pedrégdo Grande
e  Pombal

e Porto de Mds
Viseu D3o Lafdes

e  Aguiar da Beira

e  Carregal do Sal

e  (Castro Daire

e  Mangualde

. Nelas

e  OQOliveira de Frades
e  Penalva do Castelo
e  Santa Comba Dado
e  S3o Pedro do Sul
e  Satdo

e Tondela

e  Vila Nova de Paiva
° Viseu

e Vouzela

Beira Baixa

e  Castelo Branco

e Idanha-a-Nova

e Oleiros

. Penamacor

e  Proencga-a-Nova

e Vila Velha de Réddo
Médio Tejo

e  Abrantes

e  Alcanena

e  Constancia

. Entroncamento

e  Ferreira do Zézere

e Magado

e Ourém

e Sardoal

e  Serta

. Tomar

e  Torres Novas
e Vilade Rei

e Vila Nova da Barquinha
Beiras e Serra da Estrela

e Almeida

e  Belmonte

e  Celorico da Beira

e  Covilha

e  Figueira de Castelo Rodrigo
e  Fornos de Algodres

e Fundao

e  Gouveia

e Guarda

e  Manteigas
e Meda

e  Pinhel

e  Sabugal

° Seia

° Trancoso






ANEXO 2

Definigoes e Siglas






Apresentam-se em seguida as defini¢Ges e
siglas adotadas neste relatério. Em geral, e sempre
que possivel, adotam-se as definigdes da NP EN 50
160 “Caracteristicas da tensdo fornecida pelas redes
de distribuicdo publica de energia elétrica” e dos
seguintes regulamentos publicados: Regulamento das
Redes de Distribuigdo e Regulamento da Qualidade de

Servigo.

A

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

kv.

Avaria - condi¢do do estado de um equipamento
ou sistema de que resultem danos ou falhas no

seu funcionamento.

B

Baixa Tensdo (BT) - tensdo entre fases cujo valor

eficaz é igual ou inferior a 1 kV.

Baixa Tensdo Especial (BTE) — fornecimentos em
Baixa Tensdo com a poténcia contratada superior

a41,4 kW.

Baixa Tensdo Normal (BTN) — fornecimentos em
Baixa Tensdo com a poténcia contratada inferior

ouigual a 41,4 kVA.

C

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

rede.

Causa - todo o conjunto de situagdes que deram

origem ao aparecimento de uma ocorréncia.

Cava da tensdo de alimentagdo - diminuigdo

brusca da tensdo de alimentagdo para um valor

situado entre 90% e 5% da tensdo declarada, Uc
(ou da tensdo de referéncia deslizante, Urd),
seguida do restabelecimento da tensdo depois de
um curto lapso de tempo. Por convengdo, uma
cava de tensdo dura de 10 ms a 1 min. O valor de
uma cava de tensdo é definido como sendo a
diferenga entre a tensdo eficaz durante a cava de

tensdo e a tensdo declarada.

Centro de Condugio de uma rede - drgdo
encarregue da vigilancia e da condugdo das

instalagGes e equipamentos de uma rede.

Cliente - pessoa singular ou coletiva que compra

energia elétrica.

Compatibilidade eletromagnética (CEM) -
aptiddo de um aparelho ou de um sistema para
funcionar no seu ambiente eletromagnético de
forma satisfatéria e sem ele préprio produzir
perturbagdes eletromagnéticas intoleraveis para

tudo o que se encontre nesse ambiente.

Concessdo da RND - contrato através do qual o
Estado outorga a exploragao da Rede Nacional de
Distribuicdo exercida em regime de servico

publico.

Condigdes normais de exploragdo - condigcdes de
uma rede que permitem corresponder a procura
de energia elétrica, as manobras da rede e a
eliminagdo de defeitos pelos sistemas
automaticos de protegdo, na auséncia de
condigbes excecionais ligadas a influéncias

externas ou a incidentes importantes.

Condugao da rede - agOes de vigilancia, controlo
e comando da rede ou de um conjunto de
instalagdes elétricas asseguradas por um ou mais

centros de condugdo.
Consumidor - cliente final de eletricidade.

Corrente de curto-circuito - corrente elétrica
entre dois pontos de um circuito em que se
estabeleceu um caminho condutor ocasional e de

baixa impedancia.



D

Defeito (elétrico) - anomalia numa rede elétrica
resultante da perda de isolamento de um seu
elemento, dando origem a uma corrente,
normalmente elevada, que requer a abertura

automatica de disjuntores.

Desequilibrio no sistema trifasico de tensdes -
estado no qual os valores eficazes das tensdes das
fases ou das desfasagens entre tensdes de fases
consecutivas, hum sistema trifasico, ndo sdo

iguais.

Despacho Nacional ou Regional de uma rede -
6rgdo que exerce um controlo permanente sobre
as condicBes de exploragdo e condugdo de uma

rede no ambito nacional ou regional.
DGEG - Diregdo Geral de Energia e Geologia.

Disparo - abertura automatica de um disjuntor
provocando a saida da rede de um elemento ou
equipamento, por atua¢do de um sistema ou
6rgdo de protegdo da rede, normalmente em

consequéncia de um defeito elétrico.

Dura¢do média das interrupgées do sistema
(SAIDI - “System Average Interruption Duration
Index”) - quociente da soma das duragdes das
interrupgdes longas nos Pontos de Entrega,
durante determinado periodo, pelo nimero total

dos Pontos de Entrega, nesse mesmo periodo.

E

Elemento avariado - todo o elemento da rede
elétrica que apresente danos em consequéncia de

uma avaria.
EMI — Equipamento de medigao inteligente

EMI em telegestio — Equipamento em que a
comunicagdo com o concentrador de dados é
estavel, cumprindo requisitos minimos definidos
para realizar servicos remotos, recolher

informagdo de consumos com periodicidade

didria (quarto-horaria ou relativa a 24 horas) e

recolher eventos.

EMI registado — Equipamento em que a
comunicagdo com o concentrador de dados ainda
esta em avaliagio (podem evoluir para
telegestdo) ou em que a comunicagdo ndo é
estavel (ruido, atenuacgdo), permitindo apenas a

recolha de leituras.

Emissdo (eletromagnética) - processo pelo qual
uma fonte fornece energia eletromagnética ao

exterior.

Energia ndo distribuida (END) - valor estimado da
energia ndo distribuida nos pontos de entrega dos
operadores das redes de distribuicdo, devido a
interrupg¢des de fornecimento, durante um
determinado intervalo de tempo (normalmente 1

ano civil).

Energia ndo fornecida (ENF) - valor estimado da
energia ndo fornecida nos pontos de entrega do
operador da rede de transporte, devido a
interrupgdes de fornecimento, durante um
determinado intervalo de tempo (normalmente 1

ano civil).

Entrada - canalizagdo elétrica de Baixa Tensdo
compreendida entre uma caixa de colunas, um
quadro de colunas ou uma portinhola e a origem

de uma instalagdo de utilizagdo.

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos

Energéticos.

Exploragao - conjunto das atividades necessarias
ao funcionamento de uma instalagdo elétrica,
incluindo as manobras, o comando, o controlo, a
manuteng¢do, bem como os trabalhos elétricos e

os ndo elétricos.

Flutuagdao de tensdo - série de variagGes da
tensdo ou variagdo ciclica da envolvente de uma

tensao.



Fornecedor - entidade com capacidade para
efetuar fornecimentos de energia elétrica,
correspondendo a uma das seguintes entidades;
produtor em regime ordinario, cogerador,
comercializador ou comercializador de ultimo

recurso.

Frequéncia da tensdo de alimentacao (f) - taxa de
repeticdo da onda fundamental da tensdo de
alimentagdo, medida durante um dado intervalo

de tempo (em regra 1 segundo).

Frequéncia média de interrupgbes do sistema
(SAIFI - “System Average Interruption Frequency
Index”) - quociente do numero total de
interrupgdes longas nos Pontos de Entrega, num
determinado periodo, pelo nimero total de

Pontos de Entrega.

Frequéncia média de interrup¢des breves do
sistema (MAIFI - “Momentary Average
Interruption Frequency Index”) - quociente entre
o numero total de interrupcdes breves nos Pontos
de Entrega, num determinado periodo, pelo

numero total de Pontos de Entrega.

Imunidade (a uma perturbagdo) - aptiddo dum
dispositivo, dum aparelho ou dum sistema para
funcionar sem degradagdo na presenca duma

perturbagdo eletromagnética.

Incidente - qualquer acontecimento ou
fendmeno de carater imprevisto que provoque a
desconexdo, momentanea ou prolongada, de um
ou mais elementos da rede, podendo originar
uma ou mais interrupgdes de servigo, quer do
elemento inicialmente afetado, quer de outros

elementos da rede.

Indisponibilidade - situagdo em que um
determinado elemento, como por exemplo um
grupo, uma linha, um transformador, um painel,
um barramento ou um aparelho, ndo se encontra

apto a responder.

Instalagdo elétrica - conjunto de equipamentos
elétricos utilizados na produgdo, no transporte,
na conversao, na distribuigdo ou na utilizagdo da
energia elétrica, incluindo fontes de energia, bem
como as baterias, os condensadores e outros
equipamentos de armazenamento de energia

elétrica.

Instalagdo elétrica eventual - instalagdo elétrica
provisoria, estabelecida com o fim de realizar,
com carater temporario, um evento de natureza

social, cultural ou desportiva.

Instalagdo de utilizagdo - instalagdo elétrica
destinada a permitir aos seus utilizadores a
aplicagdo da energia elétrica pela sua

transformagdo noutra forma de energia.

Interrupgao acidental - interrupcdo do
fornecimento ou da entrega de energia elétrica
provocada por defeitos permanentes ou
transitdrios, na maior parte das vezes ligados a
acontecimentos externos, a avarias ou a

interferéncias.

Interrupgdo breve - interrupgdo com uma
duracgdo igual ou superior a 1 segundo e inferior

ou igual a 3 minutos.

Interrupgao do fornecimento ou da entrega -
situagdo em que o valor eficaz da tensdo de
alimentagdo no Ponto de Entrega é inferiora 5 %
da tensdo declarada Uc, em todas as fases, dando

origem, a cortes de consumo nos clientes.

Interrupgao longa - interrup¢do com uma

duragdo superior a 3 minutos..

Interrupgao  prevista - interrup¢do do
fornecimento ou da entrega que ocorre quando
os clientes sdo informados com antecedéncia,
para permitir a execugdo de trabalhos

programados na rede.
IP-MPLS - IP Multi-protocol Label Switching.

Isolamento - isolar um elemento de rede (ou uma

instalagdo) consiste na abertura de todos os



orgdos de corte visivel (seccionadores, ligagdes
amoviveis, disjuntores de prote¢do de todos os
secundarios dos transformadores de tenséo, etc.)
de modo a garantir, de forma eficaz, a auséncia de
alimentagdo proveniente de qualquer fonte de

tensao.

Limite de emissdo (duma fonte de perturbagdo)

- valor maximo admissivel do nivel de emiss3o.

Limite de imunidade - valor minimo requerido do

nivel de imunidade.

M

MAIFI - Frequéncia média de interrupgdes breves
do sistema (sigla adotada internacionalmente a
partir da designagdo em lingua inglesa do
indicador “Momentary Average Interruption

Frequency Index”)

Manobras - a¢des destinadas a realizar mudangas
de esquema de exploragdo de uma rede elétrica,
ou a satisfazer, a cada momento, o equilibrio
entre a produgdo e o consumo ou o programa
acordado para o conjunto das interligacdes
internacionais, ou a regular os niveis de tensdo ou
a produgdo de energia relativa nos valores mais
convenientes, bem como as a¢des destinadas a
colocar em servigo ou fora de servico qualquer

instalagdo elétrica ou elemento dessa rede.

Manutengdo - combinagdo de ag¢des técnicas e
administrativas, compreendendo as operagdes de
vigilancia, destinadas a manter uma instalagdo
elétrica num estado de operacionalidade que Ihe

permita cumprir a sua fungao.

Manutengdo corretiva (reparagdo) - combinagdo
de agOes técnicas e administrativas realizadas
depois da detegdo de uma avaria e destinadas a
reposi¢do do funcionamento de uma instalagdo

elétrica.

Manutengdo preventiva (conservagdo) -
combinagdo de agGes técnicas e administrativas
realizadas com o objetivo de reduzir a
probabilidade de avaria ou degradagdo do

funcionamento de uma instalagao elétrica.

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 superior a 110 kV.

N

Nivel de compatibilidade (eletromagnética) -
nivel de perturbagdo especificado para o qual
existe uma forte e aceitavel probabilidade de

compatibilidade eletromagnética.

Nivel de emissdo - nivel duma dada perturbagdo
eletromagnética, emitida por um dispositivo,
aparelho ou sistema particular e medido duma

maneira especificada.

Nivel de imunidade - nivel maximo duma
perturbagdo eletromagnética de determinado
tipo incidente sobre um dispositivo, aparelho ou
sistema ndo suscetivel de provocar qualquer

degradagdo do seu funcionamento.

Nivel de perturbagao - nivel de uma dada
perturbagdo eletromagnética, medido de uma

maneira especificada.

Nivel (duma quantidade) - valor duma

quantidade avaliada duma maneira especificada.

o)

Ocorréncia (evento) - acontecimento que afete as
condi¢Ges normais de funcionamento de uma

rede elétrica.

Operador Automatico (OPA) - dispositivo
eletrénico programdvel destinado a executar
automaticamente operagbes de ligagdo ou
desligagdo de uma instalagdo ou a sua reposicdo
em servico na sequéncia de um disparo parcial ou

total da instalagdo.



Operagao - a¢dao desencadeada localmente ou
por telecomando que visa modificar o estado de

um oOrgdo ou sistema.

Operador da rede de distribuicdo — entidade
concessionaria da RND ou de redes em BT,
autorizada a exercer a atividade de distribuicao

de eletricidade.

Origem da ocorréncia - localizagdo da ocorréncia
na rede elétrica que provocou a respetiva

ocorréncia.

P

Padrdo individual de qualidade de servigo - nivel
minimo de qualidade de servigo, associado a uma
determinada  vertente  técnica ou do
relacionamento comercial, que devera ser
assegurado pelas entidades do SEN no

relacionamento com cada um dos seus clientes.

Perturbagdo (eletromagnética) - fendmeno
eletromagnético suscetivel de degradar o
funcionamento dum dispositivo, dum aparelho ou

dum sistema.

Ponto de entrega (PdE) - ponto (da rede) onde se
faz a entrega de energia elétrica a instalagdo do
cliente ou a outra rede. Na Rede Nacional de
Transporte o ponto de entrega é, normalmente, o
barramento de uma subestagdo a partir do qual
se alimenta a instalagdo do cliente. Podem
também constituir pontos de entrega, os
terminais dos secundarios de transformadores de
poténcia de ligagdo a uma instalagdo do cliente,
ou a fronteira de ligagdo de uma linha a instalagao

do cliente.

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

grupos geradores.

Ponto de interligagdo (de uma instalagdo elétrica

arede) - é o n6 de uma rede do Sistema Elétrico

Nacional (SEN) eletricamente mais proximo do

ponto de ligagdo de uma instalagdo elétrica.

Ponto de medida - ponto da rede onde a energia

ou a poténcia é medida.

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

transformadores.

Posto de corte - posto englobando aparelhagem
de manobra (disjuntores ou interruptores) que
permite estabelecer ou interromper linhas
elétricas, no mesmo nivel de tensdo, e incluindo

geralmente barramentos.

Posto de seccionamento - posto que permite
estabelecer ou interromper, em vazio, linhas

elétricas, por meio de seccionadores.

Posto de transformagdao - posto destinado a
transformacgdo da corrente elétrica por um ou
mais transformadores estaticos cujo secundario é

de baixa tensdo.

Poténcia nominal - é a poténcia maxima que pode
ser obtida em regime continuo nas condigdes
geralmente definidas na especificagdo do

fabricante, e em condigdes climaticas precisas.

Poténcia de recurso — valor da poténcia que pode
ser utilizada em situacdo de emergéncia para
alimentar de forma alternativa um conjunto de

cargas.

Produtor - pessoa singular ou coletiva que produz

energia elétrica.

Protocolo IP - Protocolo Internet (em inglés:

Internet Protocol).

PTC — Posto de Transformagdo de servico

particular, propriedade de um cliente.



PTD - Posto de Transformagao de servigo publico,
propriedade de um distribuidor de energia

elétrica.

R

Ramal - canalizagdo elétrica, sem qualquer
derivagdo, que parte do quadro de um posto de
transformacgdo ou de uma canalizagdo principal e
termina numa portinhola, quadro de colunas ou
aparelho de corte de entrada de uma instalagao

de utilizagdo.

Rede - conjunto de subestagdes, linhas, cabos e
outros equipamentos elétricos ligados entre si
com vista a transportar a energia elétrica

produzida pelas centrais até aos consumidores.

Rede de distribui¢do - parte da rede utilizada para
a transmissdo da energia elétrica, dentro de uma
zona de distribuicdo e consumo, para o

consumidor final.

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

para as zonas de distribui¢cdo e de consumo.

Rede Nacional de Distribuicio (RND) — a rede

nacional de distribuicdo em média e alta tensao.

Rede Nacional de Transporte (RNT) - rede que
compreende a rede de muito alta tensdo, rede de
interligacdo, instalagdes do Gestor do Sistema e

os respetivos bens e direitos conexos.

Regime Especial de Exploragao - situagao em que
é colocado um elemento de rede (ou uma
instalagdo) durante a realizagdo de trabalhos em
tensdo, ou na vizinhanga de tensdo, de modo a
diminuir o risco elétrico ou a minimizar os seus

efeitos.

Religagdo - operagdo automatica de disparo e
fecho de disjuntor, para eliminar defeito
transitério em rede aérea, originando uma

interrupgdo inferior a 1 segundo.

Reposicdo de servigo — restabelecimento do
fornecimento de energia elétrica na sequéncia de
um defeito elétrico ou de uma interrupgdo na

alimentagao.

S

SAIDI — Duragdo média das interrupgdes longas
do sistema (sigla adotada internacionalmente a
partir da designacdo em lingua inglesa do
indicador “System Average Interruption Duration

Index”).

SAIFI — Frequéncia média de interrupgdes longas
do sistema (sigla adotada internacionalmente a
partir da designagdo em lingua inglesa do
indicador  “System  Average Interruption

Frequency Index”).

SCADA - Sistema de Supervisdo e Aquisicdo de
Dados, proveniente do inglés “Supervisory Control

and Data Acquisition”.

Severidade da tremulagdo - intensidade do
desconforto provocado pela tremulagdo definida
pelo método de medigdo UIE-CEI da tremulagdo e

avaliada segundo os seguintes valores:

Severidade de curta duragdo (Pst) medida num

periodo de 10 min;

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

expressao:

12

Pi =3

3
P st
12
i-1

Sistema de comando - conjunto de
equipamentos utilizados na operagao e condugao

de uma rede ou de uma instalagao elétrica.

Sistema de controlo — conjunto de equipamentos
utilizado na vigilancia local ou a distancia de uma

rede ou de uma instalagdo elétrica.



Sistema de prote¢do — sistema utilizado na
protecdo de uma rede, instalagdo ou circuito, que
permite detetar e isolar qualquer defeito elétrico,
promovendo a abertura automdtica dos
disjuntores estritamente necessarios para esse

fim.

Sobretensdo temporaria a frequéncia industrial -
sobretensdo ocorrendo num dado local com uma

duracdo relativamente longa.

Sobretensao transitoria - sobretensdo, oscilatoria
ou ndo, de curta duragdo, em geral fortemente
amortecida e com uma duragdo maxima de alguns

milissegundos.

Subestagdo - posto elétrico destinado a algum

dos seguintes fins:

- Transformagdo da corrente elétrica por um ou
mais transformadores estaticos, cujo secundario

é de alta ou de média tens3o;

- Compensagdo do fator de poténcia por
compensadores sincronos ou condensadores, em

alta ou média tensdo.

T

Tempo de interrupgdo equivalente (TIE) -
guociente entre a energia ndo fornecida (ENF)
num dado periodo e a poténcia média do
diagrama de cargas nesse periodo, calculada a
partir da energia total fornecida e nao fornecida

no mesmo periodo.

Tempo de interrupgao equivalente da poténcia
instalada (TIEPI) - quociente entre o somatorio do
produto da poténcia instalada nos postos de
transformacao de servigo publico e particular pelo
tempo de interrupgao de fornecimento daqueles
postos e o somatdrio das poténcias instaladas em
todos os postos de transformagdo, de servigo

publico e particular, da rede de distribuicao.

Tempo de reposicdo de servigo — tempo de

restabelecimento do fornecimento de energia

elétrica na sequéncia de um defeito elétrico ou de

uma interrupgao na alimentacao.

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

tempo.

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

tensdo é a tensdo de alimentagdo declarada Uc.

Tensdo harmoénica - tensdo sinusoidal cuja
frequéncia é um mudltiplo inteiro da frequéncia
fundamental da tensdo de alimentagdo. As

tensGes harmodnicas podem ser avaliadas:

individualmente, segundo a sua
amplitude relativa (Uh) em relagdo a
fundamental (U1), em que “h” representa

a ordem da harmonica;

globalmente, ou seja, pelo valor da
distor¢do harmonica total (DHT) calculado

pela expressdo seguinte:

DHT —

40 >
>_ U,
h=2

Tensao inter-harmdnica - tensdo sinusoidal cuja
frequéncia estd compreendida entre as
frequéncias harmanicas, ou seja, cuja frequéncia
ndo é um multiplo inteiro da frequéncia

fundamental.

Tensdo nominal de uma rede (Un) - tensdo entre
fases que caracteriza uma rede e em relagdo a
qual sdo referidas certas caracteristicas de

funcionamento.

Trabalho programado (ocorréncia programada) -
toda a ocorréncia que tenha origem numa causa

voluntaria. Tem geralmente um pedido de



indisponibilidade associado e da origem a uma ou

mais interrupgdes previstas.

Tremulagdo  (“flicker”) - impressdo de
instabilidade da sensagdo visual provocada por
um estimulo luminoso, cuja luminancia ou

repartigdo espectral flutua no tempo.

U

Utilizador da rede — pessoa singular ou coletiva
que entrega energia elétrica a rede ou que é

abastecido através dela.

Vv

Variagao de tensao - aumento ou diminui¢do do
valor eficaz da tensdo provocados pela variagdo

da carga total da rede ou de parte desta.






zdp distribuicdo
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