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1. Introducao

O presente relatério divulga a andlise, para o ano de 2023, da qualidade do servigo
prestado pela E-REDES, em termos da continuidade de servico e da qualidade de
energia elétrica das redes de distribuicdo, bem como da qualidade do servico de ambito
comercial. O ano de 2023 foi marcado pela Revisdo Regulamentar do Setor Elétrico,
que resultou na publicacdo, em Diario da Republica, de uma nova versdo do
Regulamento da Qualidade de Servico dos Setores Elétrico e do Gas (RQS), publicado
em Diério da Republica a 28 de julho de 2023 (Regulamento n.° 826/2023).

O presente Relatério da Qualidade de Servicgo, cujo contetdo se encontra definido

no artigo 120.° do RQS, inclui informagé&o sobre as seguintes matérias:

e Caracterizacdo da rede de distribuigao;

e Qualidade de servico técnico (continuidade de servico e qualidade de energia
elétrica);

¢ Qualidade de servico comercial;

e Eventos excecionais;

e Compensacdes por incumprimento dos padrdes individuais de continuidade de
Servico;

¢ Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios;

o AcOes relevantes para a melhoria da qualidade de servico.
Continuidade de Servico

Tendo em conta 0 RQS, a E-REDES apura varios indicadores que caracterizam a

continuidade do servico da rede de distribuicdo nos diferentes niveis de tensao.

Globalmente, os resultados apurados para o ano de 2023 evidenciam um excelente
desempenho da rede elétrica de distribuicao, destacando-se uma melhoria significativa
nos indicadores de continuidade de servico MT. Os indicadores Tempo de Interrup¢éo
Equivalente da Poténcia Instalada em Média Tensao (MT), System Average Interruption
Duration Index (SAIDI) MT e System Average Interruption Frequency Index (SAIFI) MT
atingiram resultados de 48 minutos, 62 minutos e 1.57 interrupgdes, respetivamente,
representando o melhor desempenho de sempre atingido pela E-REDES no que diz

respeito ao indicador SAIDI MT.

Estes resultados estdo em linha com o compromisso da E-REDES para com 0s
seus clientes, no ambito da atividade de prestacdo de um servico publico essencial. Por

outro lado, vém reforcar a importancia do investimento na resiliéncia e modernizacdo da



rede elétrica de distribuicdo, dado constituir a plataforma de suporte aos designios da
transicdo energética, com incorporacao crescente de fontes renovaveis intermitentes, a
par da tendéncia de reforco da eletrificacdo dos setores da industria, residencial e

transportes.
Qualidade de Energia Elétrica

A E-REDES verifica a Qualidade de Energia Elétrica (QEE) na rede de distribui¢cdo
através da monitorizacao de um conjunto de pontos da rede de distribuicéo selecionados
no ambito da execuc¢do do Plano Bianual de Monitorizac&o. A sele¢do dos pontos tem
em consideragdo, nomeadamente, uma distribuicdo geografica equilibrada, bem como

a identificacé@o de clientes mais suscetiveis a varia¢cdes das caracteristicas de tensao.

O presente relatério mostra a andlise, para o ano de 2023, da qualidade do servico
prestado pela E-REDES, em termos da continuidade de servico e da qualidade de
energia elétrica das redes de distribuicdo, bem como da qualidade do servigo de ambito
comercial. O ano de 2023 foi marcado pela revisdo regulamentar do setor elétrico, que
resultou na revisdo do Regulamento da Qualidade de Servigco dos Setores Elétrico e do
Gas (RQS), publicada em Diario da Republica a 28 de julho de 2023 (Regulamento n.°
826/2023).

Qualidade de Servigo Comercial

No presente relatério é analisado o desempenho da E-REDES através dos
resultados obtidos para os indicadores estabelecidos no RQS — indicadores gerais e
individuais. Os indicadores gerais visam avaliar o desempenho global dos operadores
relativamente a determinado aspeto de relacionamento comercial, enquanto 0s
indicadores individuais correspondem ao desempenho dos operadores perante cada

utilizador individualmente considerado.

E ainda de destacar a implementacéo, durante o ano de 2023, de diversos projetos
com o objetivo de aumentar a eficiéncia operacional, a qualidade de servico e a
experiéncia do Cliente e focados, entre outros, na digitalizacdo dos processos e no

aumento da transparéncia dos servigos da E-REDES.
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2. Caracterizacao da Rede de Distribuicao

2.1. Ativos de rede

Em 31 de dezembro de 2023, as instala¢des e 0s equipamentos em servigo na rede

operada pela E-REDES eram os indicados na Tabela 2.1.

2022 2023
N° de subestacdes 435 436
N° de transformadores 781 786
Poténcia instalada (MVA) 18 663 18 794,5
Aéreas 68 641 68 791
AT (60/132 kV) 9072 9 098
MT (6/10/15/30 kV) 59569 59693
Cabos subterraneos 15697 15930
AT (60/132 kV) 565 576
MT (6/10/15/30 kV) 15132 15354
Unidades 70588 70920
Poténcia instalada (MVA) 21369 21574,2
Aéreas 113266 115109
Subterraneas 34485 34839

Tabela 2.1 - Ativos de rede da E-REDES a 31 de dezembro de 2023
Nota: os dados apresentados incluem a rede em situagdo de reserva. O nimero de subestac¢des indicado para 2023
inclui 28 subesta¢Bes MT/MT, 1 subestacdo MAT/AT/MT e 11 subestagdes mdveis de recurso.

No final do ano de 2023 a poténcia instalada nas 436 subestacfes existentes era de
18.794,5 MVA. Os Postos de Transformacgéo de Distribuicdo (PTD) totalizavam 70 920
no final do ano, com uma poténcia instalada de 21,574,2 MVA, correspondendo a um
aumento de cerca de 0,96% face ao ano anterior.

Postos Transformacéo Distribuicao

Subestagdes 22500 o«
22 500 q---mm e mm
18000 -~ - s e e
18000 -z "B B -
L 13500 +-4 -l
>
%‘1 13500 -0 -----T----- - s
9000 | 9000 +---—-H----- B ---- -
4500 f-- ol . 4500 ------ 2 ----- - -
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Gréfico 2.1 — Poténcia instalada em subestacdes e PTD.



A rede AT tinha, no final de 2023, uma extenséao de 9.674 km, sendo 9.072 km de
rede aérea (94%). Quanto as redes MT e BT, estavam em exploracdo, respetivamente,
75.047 km e 149.948 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 77%.

Redes Aéreas e Subterraneas (AT) Redes Aéreas e Subterraneas (MT e BT)
10 [mmcmmmmmmmmm 250 [mmm oo
I I NS s -
8 | 1 - 200 -
£
£ < 150 |-
= g
E 4 ¢ 100 -
2 r 50 k-
0 0
2019 2020 2021 2022 2023 2019 2020 2021 2022 2023
Aérea mSubterranea Aérea MT m Subterranea MT

m Aérea BT Subterranea BT
Gréfico 2.2 — Extensédo das redes aéreas e subterraneas, por nivel de tensdo (mil km)

Emrelacdo a 2022, as redes AT, MT e BT registaram um aumento da sua extenséo,
de 0,4%, 0,5% e 1,5%, respetivamente.
2.2. Utilizadores das redes e entrega de energia a clientes finais

Em 31 de dezembro de 2023, as redes exploradas pela E-REDES serviam cerca
de 6,4 milhdes de utilizadores. Os consumidores de BT representavam 99,6% do
namero de consumidores de eletricidade e pouco menos de metade do total da energia

entregue pelas redes de distribuicdo a clientes finais.

99,6%

BT Il MATIATIMT

Gréfico 2.3 — Distribuigdo de utilizadores de rede por MAT/AT/MT e BT.



484%

BT Il MAT/AT/MT

Grafico 2.4 — Distribui¢do de energia entregue por MAT/AT/MT e BT.
O Grafico 2.5 mostra a distribuicdo do namero total de clientes (mercado livre e

mercado regulado) e dos consumos anuais por cliente final (“BT” e “Outros Niveis de

Tens&o”), por regides NUTS II%.

O artigo 14.° do RQS consagra a existéncia de zonas de qualidade de servigo para
efeitos de aplicagdo do regulamento, sendo definidas, para Portugal continental, trés
zonas de qualidade de servico (zonas A, B e C), as quais estdo associados diferentes
padrdes gerais de continuidade de servi¢co. No estabelecimento das zonas de qualidade
de servico considera-se que todas as capitais de distrito sdo zonas A e faz-se a
caracterizacdo dos restantes lugares (definidos de acordo com as normas do Instituto

Nacional de Estatistica), tendo em consideragdo o nimero de clientes?.

1 Para o presente relatério foi utilizada a nova Nomenclatura Comum das Unidades Territoriais Estatisticas (NUTS 2024),
que entre outras alteracdes, contempla duas novas NUTS II: Peninsula de Setubal e Oeste e Vale do Tejo.
2 A E-REDES encontra-se a aplicar as zonas de qualidade de servico previstas na versdo mais recente do RQS
(Regulamento n.° 826/2023):

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

Zona B: lugares com um nimero de clientes compreendido entre 2 500 e 25 000;

Zona C: restantes locais nédo incluidos na Zona A ou Zona B.
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Norte
|8,8 |814,4
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Centro
|5,7 |1025,7
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Gréfico 2.5 — Caracterizagdo do nimero de clientes e consumos anuais por regiées NUTS I
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3. Qualidade de Servico Técnico

No presente capitulo apresentam-se os principais indicadores de continuidade de
servico® e os resultados da monitorizacdo da QEE no ano de 2023, caracterizando-se
desta forma a qualidade de servico de natureza técnica, na distribuicdo de energia

elétrica, em AT, MT e BT nas redes de distribuicdo operadas pela E-REDES.

by

No que concerne a continuidade de servico, os resultados apresentados
contemplam o contributo de interrup¢des acidentais e previstas com origem, ndo apenas
nas redes de distribuicdo operadas pela E-REDES, mas também com origem na Rede
Nacional de Transporte (RNT) e em instalagbes particulares de consumo ou de
producdo. Por outro lado, os mesmos resultados ndo contemplam o contributo de
eventos excecionais, devidamente classificados pela Entidade Reguladora dos Servigos
Energéticos (ERSE). Destes eventos, que serdo detalhados no Capitulo 5 deste
relatério, destacam-se a Depressao Aline, Depressao Ciaran e Depressdo Domingos,

ocorridos ao longo do ano de 2023.

Da mesma forma que na continuidade de servigo, os resultados da QEE
apresentados contemplam igualmente o contributo da RNT e das instalacdes
particulares de consumo ou de producdo, designadamente fenOmenos continuos e
eventos de tensdo. De forma idéntica, o contributo de eventos excecionais, devidamente

classificados pela ERSE, ndo esta contemplado nos referidos resultados.

A descricdo do contributo dos incidentes de grande impacto para os indicadores
gerais de continuidade de servigo e para os resultados de monitorizagdo da QEE consta

do Capitulo 5, a par da caracterizacdo do contributo dos restantes eventos excecionais.

BN

A totalidade dos valores obtidos relativamente a continuidade de servico e a
monitorizacdo da QEE sdo adquiridos através de sistemas informaticos de registo,
gestdo de ocorréncias e calculo de indicadores, conforme requisitos e procedimentos

estabelecidos no RQS.
3.1. Continuidade de Servico da rede AT

3.1.1. Caracterizacao das interrupcdes

Apresenta-se de seguida, para o ano de 2023, a caracterizacdo da continuidade de

servico da rede AT, em termos das interrup¢des acidentais e previstas.

3 System Average Interruption Frequency Index (SAIFI), System Average Interruption Duration Index (SAIDI),
Momentary Average Interruption Frequency Index (MAIFI), Tempo de Interrupcdo Equivalente da Poténcia Instalada
(TIEPI) e Energia ndo Distribuida (END).



Origem das

Interrupcdes Acidentais AT Duracgao Interrupcdes Total

Rede AT  Outras
Interrupcdes Acidentais Breves 1seg<t<3 min 129 4 133
Interrupcdes Acidentais Longas t>3 min 177 15 192
TOTAL 306 19 325

Tabela 3.1 — Balanco da continuidade de servi¢o da rede AT — Interrupcdes acidentais

Origem das
Interrupcdes Previstas AT Duracéo Interrupcdes Total
Rede AT Outras
Interrupcdes Previstas Breves 1seg<t<3 min 10 0 10
Interrupgdes Previstas Longas t>3 min 333 0 E88
TOTAL 343 0 343

Tabela 3.2 — Balango da continuidade de servico da rede AT — Interrupg@es previstas

Nota: Na coluna “Outras” estao contabilizadas todas as interrupgdes verificadas na rede AT, que tiveram origem
noutras redes ou instalacdes, nomeadamente RNT, rede MT e clientes AT.

Com base na Tabela 3.1 e na Tabela 3.2, o grafico seguinte ilustra a distribui¢cdo de
interrupcdes acidentais e previstas na rede AT, tendo em conta as respetivas duracdes

e origens.
Rede AT = Qutras Rede AT mOutras
333
177
129
15 10
T 4 T _ I 0 T 0 1
Interrupcdes Acidentais Interrupcdes Acidentais  Interrup¢des Previstas  Interrupgdes Previstas
Breves Longas Breves Longas

Gréfico 3.1 — Distribuigdo de interrupgdes na rede AT, por origem, dos tipos acidentais e previstas.

Refere-se que 92% das interrupcdes acidentais longas tiveram origem na rede AT

e 8% nas restantes redes ou instalacoes.

As interrupcdes longas, de todas as origens e de ambos os tipos, acidentais e
previstas, correspondem a 79% do total de interrup¢des ocorridas na rede AT e resultam
predominantemente de causas identificadas como “Préprias” (33,7%), “Acordo com o
cliente” (39,8%) e “Outras redes ou instalagbes” (22,7%). A distribuigdo por causas das

interrupgdes consta no gréafico seguinte:



Interrupcdes

Raz6es de interesse publico

Razdes de servico

Previstas Facto imputavel ao cliente

Acordo com o cliente

Outras redes ou instalacdes

Razdes de seguranca
Casos fortuitos

Acidentais Casos de for¢a maior
Proprias

Outras redes ou instalacfes

TOTAL

N.°
Interrupcdes
AT

0

0

5
209
119

177

525

0,0%
0,0%
1,0%
39,8%
22,7%
0,0%
0,2%
1,0%
33,7%
1,7%

Grafico 3.2 — N.° de interrupg@es longas, acidentais e previstas, AT.

3.1.2. Evolucéo dos indicadores gerais para as instalacbes de consumo

De seguida apresentam-se os valores dos indicadores gerais de continuidade de

servico, para as instalagdes de consumo em AT, SAIFI AT, SAIDI AT e MAIFI AT, bem

como a sua discriminagdo por zonas de qualidade de servico e regides NUTS llI,

resultantes de interrupgfes longas, acidentais e previstas, em comparagdo com 0S

valores registados no ano de 2022.

Indicadores Ano 2022
SAIFI AT Acidentais 0,11
(n°) Previstas 0
SAIDI AT Acidentais 4,63
(min) Previstas 0
MAIFI AT Acidentais 0,38
(n°) Previstas 0

Ano
2023

0,28
0
4,73
0
0,60
0

ZONA A
2022 2023 2022 2023 2022 2023

0
0
0
0
0,22
0

0
0
0
0
0

0

ZONA B ZONA C

0,19 0,19 0,10 0,32

0 0 0 0
6,37 850 4,51 4,05
0 0 0 0
0,38 0,83 0,40 0,58
0 0 0 0

Tabela 3.3 — Indicadores da rede AT, para instalagées de consumo, por zonas de qualidade de servigo.

Focando a andlise nos resultados obtidos por regides NUTS I11* no que diz respeito
aos indicadores de SAIFI AT e SAIDI AT (Grafico 3.3 e Grafico 3.4), destaca-se que as

regides Alentejo Central, Algarve, Alto Alentejo, Alto Tamega e Barroso, Baixo Alentejo,

Beiras e Serra da Estrela, Cavado, Douro, Médio Tejo, Oeste, Terras de Tras os Montes,

Tamega e Sousa e Viseu D&o Lafdes ndo registaram qualquer interrup¢do em 2023.

4 Na péagina da E-REDES constam os valores dos indicadores de continuidade de servico por concelho:

https://www.E-REDES. pt/pt-pt/indicadores-gerais




No Gréfico 3.3, relativamente ao indicador SAIFI AT, que se apresenta de seguida,

verifica-se que foram registadas melhorias significativas entre 20% e 100% face a 2022,

em 2 regides.
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Gréfico 3.3 — Indicador SAIFI AT (n.°), para instalag6es de consumo, por regides NUTS Il em 2022 e 2023



No caso do indicador SAIDI AT, apresentado no Grafico 3.4, verifica-se uma

melhoria significativa entre 35% e 100%, relativamente a 2022, em 5 regides.
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Gréfico 3.4 — Indicador SAIDI AT (min), para instalagdes de consumo, por regides NUTS Ill em 2022 e 2023

No que diz respeito ao indicador MAIFI AT, discriminado no Grafico 3.5, registaram-se

melhorias significativas entre 10% e 100% em 8 regibes.

ALENTEJO CENTRAL

ALENTEJO LITORAL

ALGARVE

ALTO ALENTEJO

ALTO MINHO

ALTO TAMEGA E BARROSO

GRANDE LISBOA

PENINSULA DE SETUBAL

AREA METROPOLITANA DO
PORTO

AVE

BAIXO ALENTEJO

BEIRA BAIXA

0,0
0,0
0,3
0,6

0,3
1,0

0,0
0,5

0,7
0,5

0,
0,0

m 01

0,7

m 01

o

0,0

=2022 2023

BEIRAS E SERRA DA
ESTRELA

CAVADO

DOURO

LEZIRIA DO TEJO

MEDIO TEJO

OESTE

REGIAO DE AVEIRO

REGIAO DE COIMBRA

REGIAO DE LEIRIA

TERRAS DE TRAS-0OS-
MONTES

TAMEGA E SOUSA

VISEU DAO LAFOES

15

2,5
e 13
0,7
0,0
0,0
’ 1,0
= 04
11
™ 03
0,0
= 03
1,0
s 05
0,4
501
0,0
0,0
0,0
0,0
1,0
0,0
0,3

0 1 1 2 2 3 3

=2022 2023

Grafico 3.5 — Indicador MAIFI AT (n.°), para instalagdes de consumo, por regides NUTS Il em 2022 e 2023



3.1.3. Incidentes mais significativos

A passagem da depressdo Ciaran, nos dias 01 e 02 de novembro de 2023, com
maior impacto nas regides Norte e Centro de Portugal continental, teve um elevado
impacto na rede AT, em resultado da forte precipitacdo e pelo aumento da intensidade
do vento, com ocorréncia de fendmenos extremos de vento. Por outro lado, a passagem
da depressao Domingos, no dia 04 de novembro de 2023, com maior incidéncia nas
regides Norte e Centro de Portugal continental, também teve um elevado impacto na
rede AT, em resultado da forte precipitacdo e pelo aumento da intensidade do vento
causada por este fendmeno. O impacto destes incidentes pode ser analisado com maior

detalhe no Capitulo 5 - Eventos Excecionais.

3.1.4. Indicadores gerais para instalacdes de producéo

De forma a complementar a caracterizagdo da continuidade de servigo da rede AT,
em 2023, apresentam-se de seguida os indicadores gerais de continuidade de servigo
para instalagdes de producdo em AT, SAIFI AT, SAIDI AT e MAIFI AT, bem como a sua
desagregacéo por zonas de qualidade de servigco e regides NUTS Ill, resultantes de

interrupc¢des longas, acidentais e previstas.

Indicadores Ano 2022 S0 2T ZOTS AN
2023 2022 2023 2022 2023 2022 2023
SAIFI AT Acidentais 0,22 0,33 0,25 0,25 0,14 0 0,23 0,34
(n°) Previstas 0 0 0 0 0 0 0 0
SAIDI AT Acidentais 50,12 155,56 0,99 1,25 1,63 0 53,13 164,80
(min) Previstas 0 0 0 0 0 0 0 0
MAIFI AT Acidentais 0,77 1,49 1,75 0 0 0,13 0,78 1,57
(n°) Previstas 0 0 0 0 0 0 0 0

Tabela 3.4 — Indicadores da rede AT, para instala¢des de producao, por zonas de qualidade de servigo

Para o ano de 2023, e no que diz respeito ao indicador SAIFI AT discriminado no
Gréfico 3.6, registaram-se valores nulos em 11 das 24 NUTS lll, sendo a Regido Beiras

e Serra da Estrela a que registou o valor mais elevado do indicador.
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Gréafico 3.6 — Indicador SAIFI AT (n.°), para instalagdes de produgao, por regides NUTS Ill em 2022 e 2023.

No que diz respeito ao indicador SAIDI AT, discriminado no Gréfico 3.7, é seguida

a tendéncia do indicador anterior, registando-se valores nulos em 12 das 24 NUTS llI.
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Grafico 3.7 — Indicador SAIDI AT (min), para instalagdes de producéo, por regides NUTS Il em 2022 e 2023



Quanto ao indicador MAIFI AT, discriminado no Gréfico 3.8, em 2023 registaram-
se valores nulos em 7 das 24 NUTS I, sendo novamente Beiras e Serra da Estrela a

regido que registou o valor mais elevado com 3,5 interrupgdes.
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Gréfico 3.8 — Indicador MAIFI AT (n.°), para instalag6es de producdo, por regides NUTS Ill em 2022 e 2023

3.2. Continuidade de Servico da rede MT
3.2.1. Caracterizagao das interrupgdes

Da mesma forma que para a rede AT, de seguida apresenta-se uma caracterizacao

das interrup¢des acidentais e previstas, na rede MT, verificadas em 2023.

Origem das
Interrupgdes Acidentais MT Durac&o Interrupcoes Total
Rede MT Outras
Interrupgdes Acidentais Breves 1seg<t<3min 8424 28 8 452
Interrupgdes Acidentais Longas t>3 min 6 650 59 6 709
TOTAL 15 074 87 15161

Tabela 3.5 - Balango da continuidade de servigco da rede MT — Interrupgdes acidentais

Origem das
Interrupcdes Previstas MT Duracéo Interrupcoes Total
Rede MT Outras
Interrupgdes Previstas Breves 1seg <t<3min 3 0 3
Interrupcdes Previstas Longas t>3 min 126 0 126
TOTAL 129 0 129

Tabela 3.6 — Balanco da continuidade de servi¢co da rede MT — Interrupg¢des previstas.



Nota: Na coluna “Outras” estao contabilizadas todas as interrupgdes verificadas na rede MT, que tiveram origem
noutras redes ou instala¢des, nomeadamente RNT, rede AT, rede BT e clientes MT.

O grafico seguinte ilustra a distribuicdo de interrupcdes acidentais e previstas na
rede MT, considerando as respetivas duracgdes e origens.
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Grafico 3.9 — Distribuigdo de interrup¢des na rede MT, por origem, dos tipos acidentais e previstas.

Relativamente as interrupgfes acidentais longas, verifica-se que 99% destas
interrupcdes tém origem na rede MT e apenas 1% tém origem nas restantes redes ou
instalagdes.

As interrupcdes longas, de todas as origens e de ambos os tipos, acidentais e
previstas, correspondem a 45% do total de interrup¢cdes que ocorreram na rede MT,

sendo que 83.3% sao resultantes de causas “Proprias”, conforme se verifica no grafico

seguinte.
N.O
Interrupges Interrupgdes
MT
Razdes de interesse publico 0 0,0%
Razdes de servigo 1 0,0%
Previstas Facto imputavel ao cliente 7 0,1%
Acordo com o cliente 59 0,9%
Outras redes ou instalacdes 59 0,9%
Razdes de seguranga 9 0,1%
Casos fortuitos 131 1,9%
Acidentais Casos de forca maior 60 0,9%
Préprias 5695 83,3%
Outras redes ou instalacdes 814 11,9%
TOTAL 6835

Gréfico 3.10 — N° de interrupges longas, acidentais e previstas, MT.

3.2.2. Evolucgéo dos indicadores gerais para instalagbes de consumo

De seguida sdo apresentados os valores dos indicadores gerais de continuidade de
servigo, SAIFI MT, SAIDI MT, TIEPI MT, END MT e MAIFI MT, bem como a sua



desagregacédo por zonas de qualidade de servico e regides NUTS III°, resultantes de
interrupcdes longas acidentais e previstas. No Gréfico 3.11 apresenta-se a evolucao
mensal acumulada do TIEPI MT, para interrupcdes longas, acidentais e previstas, nos
ultimos 4 anos. Apesar do forte impacto de fatores climéaticos nas infraestruturas de
distribuicdo (com maior expressao na Depressdo Aline ocorrida a 19 de outubro, na
Depressao Ciaran ocorrida a 1 e 2 de novembro e na Depressdo Domingos, ocorrida no
dia 4 de novembro), foi possivel atingir, em 2023, um TIEPI MT de 48.13 minutos,
verificando-se uma reducéo de cerca de 8% relativamente ao ano de 2022.
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Gréfico 3.11 — Evolugdo mensal acumulada TIEPI MT (Interrupg8es Longas, Previstas e Acidentais).

No Grafico 3.12 apresenta-se a evolucdo mensal acumulada do SAIDI MT, para
interrupcBes longas, acidentais e previstas, nos Ultimos 4 anos. A semelhanca do
indicador apresentado anteriormente, o SAIDI MT sofreu uma redugéo significativa no
ano de 2023.
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Gréfico 3.12 — Evolucdo mensal acumulada SAIDI MT (InterrupgBes Longas, Previstas e Acidentais).

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




Na Erro! A origem da referéncia ndo foi encontrada.7 apresenta-se, de forma
resumida, os resultados obtidos para os indicadores de continuidade de servigo da rede

MT, nos dois Ultimos anos e por zona de qualidade de servico.

; ZONA A ZONA B ZONA C
Indicadores Ano 2022 Ano 2023
2022 2023 2022 2023 2022 2023
TIEPI  Acidentais 52,34 48,10 34,33 30,37 48,61 42,38 64,82 61,38
MT
(min) Previstas 0 0,04 0 0 0 0 0,01 0,08
END MT Acidentais 3944,93 3725,99 702,70 621,99 958,30 874,15 228394 222984
(MWh)  previstas 0,25 2,89 0 0 0 0 0,25 2,89
SAIFI  Acidentais 1,70 1,57 0,90 0,83 1,26 1,19 2,00 1,84
MT
(n°) Previstas 0,00 0,00 0 0 0 0 0,00 0,00
SAIDI  Acidentais 67,46 61,77 37,60 34,21 51,92 46,57 78,25 72,01
MT
(min) Previstas 0,00 0,05 0 0 0 0 0,01 0,08
MAIFI  Acidentais 8,37 8,52 1,72 1,68 3,86 4,10 11,08 11,25
MT
(n°) Previstas 0 0 0 0 0 0 0 0

Tabela 3.7 — Indicadores da rede MT para instalacdes de consumo por zonas de qualidade de servigo.

Atraveés dos valores apresentados, constata-se que todos os indicadores, a excecao

do MAIFI MT, apresentam uma reducao consideravel relativamente a 2022.

No caso do indicador TIEPI MT (Gréfico 3.13), foram registadas melhorias
significativas face a 2022 em 15 regifes, com redugdes compreendidas entre os 5% e
0s 38%.
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Gréafico 3.13 — Indicador TIEPI MT (min), para instalagdes de consumo, por regides NUTS Il em 2022 e 2023



Relativamente ao indicador END MT (Grafico 3.14) constata-se uma melhoria

significativa em 14 regides, tendo a Regido Baixo Alentejo apresentado a evolugédo mais

favoravel em cerca de 38%.
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Gréfico 3.14 — Indicador END MT (MWh), para instalagdes de consumo, por regides NUTS Il em 2022 e 2023

No que se refere ao indicador SAIFI MT (Graéfico 3.15), relativamente a 2022 foi

registada uma melhoria significativa em 15 regides, com reduc¢des compreendidas entre

0s 2% e 0s 36%.
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Gréfico 3.15 — Indicador SAIFI MT (n.°), para instalagdes de consumo, por regies NUTS Il em 2022 e 2023
No que diz respeito ao indicador SAIDI MT (Grafico 3.16) foram registadas

melhorias consideraveis em 16 regides, com reducdes compreendidas entre 0s 2% e 0s
31%.
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Grafico 3.16 — Indicador SAIDI MT (min), para instalagdes de consumo, por regides NUTS Il em 2022 e 2023



O indicador MAIFI MT (Grafico 3.17) apresentou este ano uma melhoria face a 2022
em 14 regides do pais, sendo as regides do Alentejo Central e Alentejo Litoral as que

mais se destacam, com uma diminui¢cdo na ordem dos 18% e 20%, respetivamente.
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Gréfico 3.17 — Indicador MAIFI MT (n.°), para instala¢des de consumo, por regides NUTS Il em 2022 e 2023
3.2.3. Cumprimento dos padrdes gerais

Conforme estabelecido no RQS, no Anexo “Parametros de Regulacao da Qualidade
de Servico no Setor Elétrico e no Setor do Gas Natural”’, apresentam-se de seguida os
padrdes gerais de continuidade de servico estabelecidos para os indicadores SAIFI MT

e SAIDI MT e os respetivos valores atingidos pela rede MT em 2023.

Zonas de Qualidade de Servico

Indicadores A B C
Padrdo Real Padrdo Real Padrdo Real
SAIFI MT (n.°) 2 0.83 3 1.19 4 1.84
SAIDI MT (min) 120 34.21 180 46.57 240 72.01

Tabela 3.8 — Cumprimento dos padrdes gerais de continuidade de servigo da rede MT
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Gréafico 3.18 — Cumprimento dos padrdes gerais de continuidade de servigo da rede MT

Tendo em conta os valores apresentados na Tabela 3.8 — Cumprimento dos
padrdes gerais de continuidade de servico da rede MT8 e na sua representacgéo grafica
(Grafico 3.18), conclui-se que foram integralmente cumpridos todos os padrées gerais
de continuidade de servigo estabelecidos no RQS para as diferentes zonas de qualidade

de servigo.

3.2.4. Incidentes mais significativos

Os eventos referidos em 3.1.3, como tendo maior impacto na rede AT, séo
igualmente os incidentes que mais condicionaram o desempenho da rede MT em 2023.
O impacto dos eventos mencionados pode ser analisado em maior detalhe no capitulo

5, onde se evidencia o forte impacto na rede MT.

Complementarmente, é de destacar também a passagem da Depressao Aline, no
dia 19 de outubro de 2023, que afetou especialmente as regides Centro e Sul de
Portugal continental, tendo um impacto significativo nas redes de distribuicdo MT e BT,
em resultado da forte precipitacéo, por vezes acompanhada de trovoada e pelo aumento

da intensidade do vento.

3.2.5. Indicadores gerais para instalagées de producao

De forma a complementar a caracterizacdo da continuidade de servico da rede MT
em 2023, e do mesmo modo que para a rede AT, apresentam-se de seguida 0s
indicadores gerais de continuidade de servico para instalacdes de producdo SAIFI MT,
SAIDI MT e MAIFI MT, bem como a sua desagregacdo por zonas de qualidade de

servigo e regides NUTS lll, resultantes de interrupcdes longas, acidentais e previstas.



Indicadores Ano 2022 A ZONA A ZONA B ZONA C
2023 2022 2023 2022 2023 2022 2023
SAIFI MT Acidentais 1,71 2,02 0,67 0,96 1,28 1,96 1,77 2,04
(n°) Previstas 0 0 0 0 0 0 0 0
SAIDI MT Acidentais 79,40 63,25 4,30 9,13 70,01 122,46 82,18 60,91
(min) Previstas 0 0 0 0 0 0 0 0
MAIFI MT Acidentais 7,52 10,87 3,12 4,57 4,19 6,70 7,86 11,25
(n°) Previstas 0 0 0 0 0 0 0 0

Tabela 3.9 — Indicadores da rede MT, para instala¢cdes de produgéo, por zonas de qualidade de servigo

No caso do indicador SAIFI MT (Gréfico 3.19), verifica-se que, em 2023, 15 das 24

NUTS Il apresentam duas ou menos interrupgdes ao longo de todo o ano.
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Gréfico 3.19 — Indicador SAIFI MT (n.°), para instalagdes de producéo, por regides NUTS Il em 2022 e 2023



No caso do indicador SAIDI MT (Grafico 3.20), verifica-se que, em 2023, 15 das 24
NUTS Il apresentam, neste indicador, uma duracéo inferior a 60 minutos.
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Grafico 3.20 — Indicador SAIDI MT (min), para instalacdes de produgéo, por regides NUTS Ill em 2022 e 2023

No caso do indicador MAIFI MT (Grafico 3.21), verifica-se que 11 das 24 NUTS Il

apresentam, neste indicador, um valor inferior a 10 interrupgoes.
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Gréfico 3.21 — Indicador MAIFI MT (n.°), para instalagGes de producéo, por regides NUTS Il em 2022 e 2023



3.3. Continuidade de Servico da rede BT
3.3.1. Caracterizacao das interrupctes

Como balanco global da continuidade de servico da rede BT apresenta-se uma

caracterizacdo das interrupgdes longas, acidentais e previstas, verificadas em 2023.

Origem Rede BT mInstalacéo Cliente BT
Interrupgoes BT Rede Incs:':;a:alﬁ(t;:o
BT BT 146 233

Interrupcdes Acidentais 28 887 146 233

Interrupcdes Previstas 407 44 28 887

TOTAL 20294 146 277 407 44

Interrupcdes Acidentais‘ Interrupcdes Previstas

Gréfico 3.22 — Distribuigcdo de interrupgdes longas na rede BT, por origem, dos tipos acidentais e previstas
Relativamente aos dados apresentados, € de realcar o elevado numero de
interrupcdes acidentais com origem nas instalacdes dos clientes BT, comparativamente
com as registadas nas redes BT da E-REDES, representando 83% do total de
interrupcdes (acidentais e previstas). No que diz respeito as interrup¢ées longas, com
origem na rede de distribuicdo, nos varios niveis de tensao, verifica-se que as causas

“Préprias” contribuem com cerca de 95% para o total das interrupgfes BT.

N.O
Interrupcées Interrupcoes
BT
Razdes de interesse publico 0 0,0%
Razdes de servico 164 0,6%
Previstas Facto imputavel ao cliente 3 0,0%
Acordo com o cliente 214 0,7%
Outras redes ou instalacdes 26 0,1%
Razdes de seguranca 12 0,0%
Casos fortuitos 973 3,3%
Acidentais Casos de forca maior 93 0,3% 94,6%
Préprias 27 707
Outras redes ou instalacdes 102 0,3%
TOTAL 29294

Grafico 3.23 — N° de interrupg8es longas, acidentais e previstas, BT

3.3.2. Evolucéo dos indicadores gerais

De seguida apresentam-se os valores globais dos indicadores SAIFI BT e SAIDI BT

para a rede de distribuicdo BT, bem como a sua desagregacao por zonas de qualidade



de servico e regides NUTS Il resultantes de interrupcdes longas, acidentais e

previstas.

Indicadores

SAIFI BT
(n°)
SAIDI BT
(min)

Previstas

Previstas

Acidentais

Acidentais

Ano 2022 Ano 2023

1,61 1,60
0,00 0,00
74,15 77,23
0,84 0,68

ZONA A ZONA B ZONA C
2022 2023 2022 2023 2022 2023
0,96 1,00 1,36 1,33 2,17 2,14
0,01 0,00 0,01 0,00 0,00 0,00
49,51 53,74 62,67 61,94 96,92 102,10
1,45 0,94 1,13 0,77 0,28 0,45

Tabela 3.10 — Indicadores da rede BT globais e por zonas de qualidade de servigo.

Analisando os resultados obtidos para a rede BT, verifica-se que o valor global do

indicador SAIFI BT apresenta uma ligeira melhoria comparativamente a 2022.

Fazendo a respetiva desagregacéo por regides NUTS Il (Gréafico 3.24), registam-

se melhorias em 11 regides, com reducdes compreendidas entre os 1% e os 31%.
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Gréfico 3.24 — Indicador SAIFI BT (n.°) por regies NUTS Il em 2022 e 2023

6 Na pagina da E-REDES constam os valores dos indicadores de continuidade de servico por concelho:
https://www.e-redes.pt/pt-pt/indicadores-gerais




Relativamente ao indicador SAIDI BT (Grafico 3.25), foram registadas melhorias em

9 regides, com reducdes compreendidas entre 1% e 40%.
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Gréfico 3.25 — Indicador SAIDI BT (min) por regides NUTS Ill em 2022 e 2023

3.3.3. Cumprimento dos padrdes gerais

Conforme estabelecido no RQS, Anexo “Parédmetros de Regulagdo da Qualidade
de Servigco no Setor Elétrico e no Setor do Gas Natural”, apresentam-se de seguida os
padrbes gerais de continuidade de servigo estabelecidos para os indicadores SAIFI BT

e SAIDI BT e os respetivos valores atingidos pela rede BT em 2023.

Zonas de qualidade de servico

Indicadores A B C
Padrdo Real Padrdao Real Padrdo Real
SAIFI BT (n°) 2 1 3 1,33 4 2,14
SAIDI BT (min) 120 53,74 180 61,94 300 102,10

Tabela 3.11 — Cumprimento dos padrdes gerais de continuidade de servi¢o na rede BT
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Grafico 3.26 — Cumprimento dos padrfes gerais de continuidade de servigo na rede BT

Através dos valores apresentados na Tabela 3.11 — Cumprimento dos padrbes
gerais de continuidade de servico na rede BT1l e na sua representacdo gréafica
(Grafico 3.26), pode concluir-se que foram integralmente cumpridos todos os padrdes
gerais de continuidade de servico estabelecidos no RQS para as diferentes zonas de

gualidade de servigo.

3.4. Qualidade de Energia Elétrica

A E-REDES, como operador de rede de distribuicdo totalmente comprometido em
fornecer um elevado nivel de qualidade de servico, tem vindo a monitorizar
sistematicamente a Qualidade de Energia Elétrica da rede de distribuicdo, desde o ano
2001. Para o efeito, a Empresa tem vindo a desenvolver um ambicioso programa de

monitorizacao da QEE, suportado numa plataforma tecnol6gica, que assegura:

¢ O cumprimento dos requisitos regulamentares;
e A caracterizacdo da QEE na rede de distribuicdo, suportando a implementacéo de
acoes de melhoria continua;

e Adentificacdo do impacto de eventuais perturbacdes de tenséo.

Neste ponto, referente a vertente QEE, é apresentada informacgé&o sobre o programa
de monitorizagdo, nomeadamente quanto a execu¢do do Plano de Monitorizagdo da
QEE durante o ano de 2023, sobre os resultados das monitorizacbes 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 submissédo do plano, mais
concretamente do Procedimento n.° 6 do MPQS, o plano de monitorizacédo da QEE da
RND prevé a monitorizagdo de, pelo menos, 98 subesta¢cdes AT/MT, com um minimo
de 68 em monitorizacdo permanente em 1 de janeiro de 2018. A evolucdo do nimero

de subestagBes AT/MT com monitorizagdo permanente considera um acréscimo anual



minimo de 7. Nas subesta¢cfes ndo abrangidas por este tipo de monitorizagdo, a
monitorizacdo pode ser efetuada através de campanhas periddicas, com periodos

minimos de medi¢do de um ano.

O mesmo procedimento estabelece que nos concelhos em que o operador da RND
tenha também a concessao de ORD de BT, a monitorizagdo da QEE deve ser efetuada
num periodo méaximo de quatro anos nos barramentos BT de, pelo menos, dois PTD de
cada concelho, através de campanhas periddicas com uma duracdo minima de trés

meses.

Neste contexto, a E-REDES assegura a execug¢do de um plano bianual de
monitoriza¢ao de um conjunto de pontos selecionados da rede de distribui¢do. A selecdo
dos pontos teve em consideracdo, nomeadamente, uma distribuicdo geogréafica
equilibrada, bem como a identificagdo dos clientes mais suscetiveis a variagfes da
qualidade de tensdo. Desta forma, s@o analisadas as caracteristicas de tensao
registadas durante as campanhas de monitorizagdo de acordo com o estipulado pela
norma NP EN 50160.

Nos termos estabelecidos nos referidos RQS e MPQS, a E-REDES definiu e enviou
a ERSE o Plano de Monitorizacdo da QEE para o biénio 2022-2023, identificando os
PTD e as subestac6es AT/MT a monitorizar em regime temporario ou permanente, bem
como 0s respetivos critérios de selecao considerados. O referido plano de monitorizacéo

encontra-se disponivel na pagina da E-REDES’.

3.4.1. Plano de monitorizacdo da QEE

Durante o ano de 2023, foram monitorizadas as seguintes instalagfes, de acordo
com o Plano de Monitorizagdo da QEE, definido para a RND em MT e rede de
distribuicdo em BT, para o biénio 2022-2023:

e 30 subestacbes AT/MT (53 barramentos MT), em monitorizacao periédica - anual;
o 103 subestactes AT/MT (168 barramentos MT), em monitorizacdo permanente;

e 168 PTD, em monitorizag&o periodica - trimestral.

Na caracterizagdo do grau de cumprimento da execuc¢éo do plano, no periodo em

andlise, destacam-se as seguintes conclusées:

e cumprimento do numero total de monitorizacdes previstas, para subestacbes AT/MT
e PTD;

7 https://www.e-redes.pt/pt-pt/o-que-fazemos/qualidade-de-servico/qualidade-da-energia-eletrica




e todos os pontos de medida respeitaram o respetivo tempo maximo de nao medicao

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 no segundo
ano de vigéncia deste plano bianual de monitorizacdo estdo alinhados com o universo

regulamentar previsto para 0s 4 anos: 2022-2025.

Tendo por base o universo global de subestacdes AT/MT em exploracdo em 2023,
estiveram em monitorizagdo periédica anual cerca de 8% de subestacdes e cerca de

26% em monitorizacdo permanente, num total de 34%.
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Gréfico 3.27 — SubestacSes AT/MT com monitorizagdo da QEE em 2023

3.4.2. Resultados de monitorizacdo da QEE em subestacdes AT/MT
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Os resultados das monitorizagbes efetuadas, de acordo com o Plano de

Monitorizacdo da QEE, em subestacdes da rede de distribuicdo, encontram-se

disponiveis na pagina da E-REDESS.

8 https://www.e-redes.pt/pt-pt/o-que-fazemos/qualidade-de-servico/qualidade-da-energia-eletrica




Numa andlise global, os resultados obtidos permitem classificar como de nivel
elevado a qualidade de energia observada nos pontos de medida, salientando-se a alta

percentagem de valores conformes.

3.4.2.1. Fendmenos continuos de tenséo
Para avaliacdo das caracteristicas de tensdo, em regime permanente, foram
considerados todos os registos de tensao, efetuados em intervalos de 10 minutos (10

segundos no caso da frequéncia), com as seguintes excecoes:

» intervalos de 10 minutos em que ocorreram interrup¢cdes, na avaliagcdo do valor
eficaz da tensao;

* intervalos de 10 minutos em que ocorreram interrupgdes, cavas de tensdo ou
sobretensdes na avaliagdo das restantes caracteristicas de tensdo (tremulagéo ou

flicker, desequilibrio de tens@es, frequéncia fundamental e distorcao harmonica).

Tendo em consideracdo os dados registados nos 221 barramentos MT
monitorizados, num total de 11.247 semanas analisadas, é apresentada no Grafico 3.28
uma andlise evolutiva, para o periodo 2022-2023, da conformidade de tensdo em
barramentos MT. De notar que o universo de subestacdes AT/MT, alvo de monitorizacdo
periddica, varia em cada ano de acordo com o plano e que, em 2023, o universo de

subestagbes AT/MT, com monitorizagdo permanente, passou de 96 para 103.

Da analise do gréafico conclui-se que, para 2023 e em termos de conformidade de
tensdo com a norma NP EN 50160, os 221 barramentos MT das 133 subestagfes
monitorizadas apresentaram praticamente a totalidade das semanas conformes, com a
excecdo de apenas 0,04% na tremulagaof/flicker e 0,52% na distor¢do harmoénica de

tenséao.

Em 2023, 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 tens&o, continuou a registar-se uma percentagem de conformidade

proxima de 100%.
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Grafico 3.28 — Evolugéo da conformidade de tenséo com a NP EN 50160 (percentagem de semanas) nos
barramentos MT no periodo 2022-2023
3.4.2.2. Eventos de tenséo
Tendo em consideracdo os eventos de tenséo registados nos 202 barramentos MT
monitorizados, apresenta-se seguidamente uma analise sobre cavas de tensédo e

sobretensodes.

Na andlise comparativa com 2022, no que diz respeito a caracteriza¢do de cavas
de tensdo e sobretensfes, é de notar que o universo de subestacbes AT/MT, com
monitorizacado periodica, varia em cada ano de acordo com o plano e que, em 2023, o
universo de subestacbes AT/MT, com monitorizacdo permanente, registou um

acréscimo de 7, passando a ser de 103.

Para esta andlise, a caracterizacdo dos eventos foi efetuada segundo o método de
agregacao 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 recomendacgéo da

norma NP EN 50160 de que, nas redes MT, devem ser analisadas as tensdes fase-fase.

Na Tabela 3.12 e no Grafico 3.29 é apresentado o nimero médio anual de cavas
de tensdo por barramento MT monitorizado, usando a classificacdo estabelecida na
norma NP EN 50160.

Tens&o residual Duracéo t (ms)
u (%) 10<t<200 200<t<500 500<t<1000 1000<t<5000 5000 <t< 60000
90> u 280 51,8 3,7 33 0,9 0,0
80>u270 17,3 1,1 1,5 0,1 0,0
70> u =40 16,0 2,7 1,0 0,2 0,0
40>u25 3.2 1,7 0,3 0,1 0,0
5>u 0,1 0,1 0,0 0,0 0,0

Tabela 3.12 — N° médio anual de cavas de tenséo por barramento MT monitorizado em 2023
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Gréafico 3.29 — N° médio anual de cavas de tenséo por barramento MT monitorizado em 2023.
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Graéfico 3.30 — Evolucédo do n.° médio anual de cavas de tensao por barramento MT
monitorizado no periodo 2022-2023.
30 é apresentada a evolucao, para o periodo 2022-2023, do nimero médio anual

de cavas de tensao por barramento MT monitorizado.
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Gréfico 3.30 — Evolucéo do n.° médio anual de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado no periodo
2022-2023.

Salienta-se que, do total de cavas de tenséo registadas, cerca de 89% em 2022 e
cerca de 92% em 2023 teve uma duracgdo inferior ou igual a 200 ms ou uma tensdo
residual superior ou igual a 80%.

Na Tabela 3.13 e no Gréfico 3.31 é apresentado o nimero médio anual de

sobretensdes por barramento MT monitorizado, usando a classificacéo estabelecida na

norma NP EN 50160.

Tensé&o de Durac&o t (ms)
incremento u
(%) 10st<500 500<t<5000 5000<t<60000
uz120 0,0 0,0 0,0
0,1 0,0 0,0

120 >u > 110
Tabela 3.13 — N° médio anual de sobretensdes por barramento MT monitorizado em 2023
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Gréafico 3.31 — N° médio anual de sobretensdes por barramento MT monitorizado em 2023

Salienta-se, tal como em 2022, o reduzido niUmero médio anual de sobretensdes

por barramento MT monitorizado.
3.4.3. Resultados de monitorizagdo da QEE em postos de transformagéo de distribuigéo

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

Monitorizacéo da QEE, encontram-se disponiveis na pagina da E-REDES?®.

Numa analise global, os resultados obtidos permitem classificar como de nivel
elevado a QEE registada nos pontos de medida, salientando-se a alta percentagem 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 tenséo, efetuados em intervalos de 10 minutos (10 segundos no

caso da frequéncia), com as seguintes excecoes:

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

* intervalos de 10 minutos em que ocorreram interrupcdes, cavas de tensdo ou
sobretensdes, na avaliacdo das restantes caracteristicas de tenséo (tremulacéo/

flicker, desequilibrio de tens@es, frequéncia fundamental e distorcao harmodnica).

Considerando os dados registados nos 168 barramentos BT monitorizados, num

total de 1.922 semanas analisadas, é apresentada, no Grafico 3.32, uma analise

9 https://www.e-redes.pt/pt-pt/o-que-fazemos/qualidade-de-servico/qualidade-da-energia-eletrica




evolutiva, para o periodo 2022-2023, da conformidade de tensdo em barramentos BT.

De notar que o universo de PTD alvo de monitorizagéo periddica varia em cada ano.

Da andlise do referido grafico conclui-se que, para 2023 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 2,34% de semanas nao conformes no valor eficaz de tenséo, 1,25%

na tremulacao/flicker e 0,99% na distor¢cdo harmaonica de tenséo.

Comparativamente a 2022, em 2023 o desequilibrio de tenses e a frequéncia
mantiveram uma percentagem de semanas em conformidade de 100%. Relativamente
as restantes caracteristicas de tenséo, todas registaram um nivel de conformidade em
linha com o registado no ano anterior, embora com uma ligeira reducdo no valor eficaz

da tenséo, na tremulac&o/flicker ena distorcao harmonica.

Valor cfcez [ o775

da tensao 97,66%

Tremulacgo [ 99,059

Pt (flicker) 98,75%

Desequilibrio | 00,009

de tensdes 100,00%

sncia T NL00,0096
Frequéncia 100,00%

Distorcéo 99,45%
harménica 99,01%

80% 85% 90% 95% 100%
m2022 12023

Gréfico 3.32 — Evolugédo da conformidade de tensdo com a NP EN 50160 (percentagem de semanas) nos
barramentos BT no periodo 2022-2023

3.4.4. Acdes de melhoria da QEE

As situacdes de ndo conformidade detetadas no decurso das agbes de
monitorizacdo da QEE foram objeto de acompanhamento e analise dedicada, tendo,
sempre que aplicavel, desencadeado a adocdo de medidas para garantir a

conformidade das caracteristicas da tenséo.

3.4.4.1. Subestacdes AT/MT
Ao nivel dos barramentos MT, apenas se verificaram situacdes de nao

conformidade na tremulacao/flicker e na distorgdo harmonica de tenséo.



Relativamente a tremulacaof/flicker, tratou-se de situa¢des pontuais que motivaram

maior vigilancia.

Quanto a distorcdo harmonica, tratou-se de situacbes associadas as 5.2, 6.2, 8.2,
harménicas e distorcdo harménica total (THD) de tensdo, que motivaram maior

vigilancia e realizacao de estudos mais aprofundados, caso a caso.

3.4.4.2. Postos de transformacéo de distribui¢cao
No caso particular das ndo conformidades no valor eficaz de tenséo, na rede de
distribuicdo BT, todas as situacfes detetadas foram objeto de estudo e desencadearam,

sempre que aplicavel, medidas corretivas adequadas.

No que diz respeito a tremulagéof/flicker, verificou-se um caso correspondendo a
situagdo pontual associada a avaria. Nos restantes casos, as ndo conformidades
verificadas correspondem a situacdes pontuais associadas a variacdes 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¢éo harmonica, tratou-se de situagdes associadas as 5.2, 6.2, 7.2, 8.2
harmonicas e THD de tensdo, que motivaram maior vigilancia e realizagdo de estudos

mais aprofundados, caso a caso.

3.5. Principais conclusdes

Os indicadores de continuidade de servigo apurados para as redes elétricas de
distribuicdo em 2023 evidenciam a continuacdo do bom desempenho e traduzem a
consolidacdo da trajetéria de melhoria da Qualidade de Servico Técnica obtida nos
ultimos anos, tendo sido integralmente cumpridos os padrdes gerais de continuidade de

servico, definidos ho Regulamento de Qualidade de Servico.

Apesar do forte impacto das alteracdes climéaticas nas infraestruturas de
distribuicdo, conforme demonstrado pelas consequéncias das Depressées Aline, Ciaran
e Domingos, foi possivel atingir um TIEPI de 48,13 minutos. Este valor representa uma
diminuicdo de 8% face a 2022, sendo o segundo melhor desempenho de sempre

atingido pelas redes operadas pela E-REDES.

Os resultados obtidos em 2023 ao nivel dos indicadores SAIDI MT e SAIDI BT, que
traduzem a duragdo total acumulada média anual, das interrup¢cdes com duracao
superior a 3 minutos, por ponto de entrega, das redes MT e BT, apresentam evolugdes
distintas, com valores totais de cerca de 62 e 78 minutos, respetivamente. A semelhanca

do TIEPI MT, o indicador SAIDI MT apresentou uma melhoria significativa face a 2022,



atingindo o melhor resultado de sempre, enquanto o indicador SAIDI BT, que caracteriza
a alimentacdo a generalidade dos clientes BT, registou um ligeiro aumento de

aproximadamente 4%.

Os indicadores SAIFI MT e SAIFI BT, que traduzem a frequéncia média anual das
interrupcdes com duracdo superior a 3 minutos, por ponto de entrega, das redes MT e
BT, e o indicador MAIFI MT, equivalente ao SAIFI MT para interrupcdes breves,
evidenciam a manutencéo da resiliéncia das redes, com valores de SAIFI MT, SAIFI BT
e MAIFI MT de 1,57, 1,60 e 8,52 interrupcdes, respetivamente. Salienta-se o facto do
indicador SAIFI MT ter registado uma diminuicdo de 8% face ao ano homélogo,

atingindo o valor mais baixo desde 2017.

Na vertente da qualidade de energia elétrica os principais resultados do plano
bianual de monitorizagéo 2022-2023, executado em 2023, em subestagdes AT/MT e em
Postos de Transformacéo de Distribuicdo (PTD), permitem concluir que, de um modo
geral, a tensdo nos pontos monitorizados da rede operada pela E-REDES, cumpre os

requisitos da regulamentacéo em vigor, em particular a norma NP EN 50160.
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4. Qualidade de Servico Comercial

Os indicadores de qualidade de servico objeto de analise neste capitulo referem-se
aos servigos comerciais prestados pela E-REDES aos seus clientes.

O RQS estabelece, para a observacado da qualidade de servico deste ambito, dois
tipos de indicadores — gerais e individuais — em que 0s primeiros caracterizam o
desempenho global do ORD, relativamente a um determinado aspeto do relacionamento
comercial, enquanto os indicadores individuais correspondem ao desempenho do

operador face a cada cliente individualmente considerado.

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

2023 e os respetivos padrdes.

Embora os centros de atendimento sejam objeto de avaliagdo centro a centro, como
tal, ndo existindo um padrdo, apresenta-se na Tabela 4.1 o valor de 83% para o
indicador geral de atendimentos com tempo de espera inferior ou igual a 20 minutos.
Este valor traduz o facto de nos 6 centros de atendimento objeto de monitorizacdo os
atendimentos terem, na sua grande maioria, sido realizados com um tempo de espera
até 20 minutos, correspondendo, no entanto, a uma descida de 8 p.p. face a 2022,
justificada pelo aumento de 10% nos atendimentos face a 2022 e por greves sindicais e
plenérios frequentes ao longo do ano, reduzindo o nimero de recursos disponiveis para

assegurar o atendimento.

Relativamente ao atendimento telefénico para comunicagéo de avarias, o valor do
indicador geral foi fortemente afetado pelos meses de janeiro, outubro, novembro e
dezembro, devido ao mau tempo verificado, com influéncia no elevado nimero de
chamadas registadas. Assim, em 2023, 79% dos atendimentos de avarias foram
realizados com tempos de espera inferior ou igual a 60 segundos, valor abaixo do
padrao regulatério. Como referido, os meses de janeiro, novembro e dezembro tiveram
impacto significativo para o facto de o valor do indicador se situar abaixo do padréo,
existindo, ainda assim, a excecionalidade dos eventos dos dias 2 e 4 de novembro, de

acordo com a aprovacao da ERSE.

Por sua vez, no atendimento telefébnico comercial apenas 66% dos atendimentos
foram realizados com tempos de espera inferior ou igual a 60 segundos, decorrente
essencialmente da necessidade de desviar capacidade para dar resposta a picos de
procura na linha de avarias, especialmente nos meses de inverno, pelo impacto de

greves sindicais e plenérios frequentes ao longo do ano e o facto de, no 2.° semestre,



se terem iniciado novos contratos de prestacdo de servicos de atendimento, que

implicaram ajustes de quotas entre parceiros e estabilizacio da atividade.

Relativamente a resposta aos pedidos de informacgao apresentados por escrito a E-
REDES, a performance atingiu um nivel de exceléncia, com 98% dos pedidos a serem

respondidos dentro do prazo.

. . ~ Padréo Valor 2023
Indicador Geral e respetivo padrao (%) (%)

Percentagem de atendimentos, com tempos de espera inferior ou

igual a 20 minutos, nos centros de atendimento DA 83
Percentagem de atendimentos, com tempos de espera inferior ou
igual a 60 segundos, no atendimento telefonico para comunicagéo 85 79
de avarias
Percentagem de atendimentos, com tempos de espera inferior ou
. . . . 85 66
igual a 60 segundos, no atendimento telefénico comercial
Percentagem de pedidos de informagéo apresentados por escrito e

- ) NP 90 98
respondidos até 15 dias Uteis
Percentagem de leituras locais com intervalo face a leitura anterior 92 89

inferior ou igual a 96 dias
Tabela 4.1 - Indicadores gerais de qualidade de servigo de ambito comercial (NA — N&o Aplicavel)

No que se refere aos indicadores individuais (Tabela 4.2), nos termos do
estabelecido no RQS, o incumprimento de um indicador da origem, no caso de o
incumprimento ser da responsabilidade do ORD, a que este pague uma compensacao
ao cliente. Em determinadas situagfes, se o incumprimento verificado for imputavel ao
cliente, havera lugar ao pagamento, deste ao operador, de um montante nos termos
definidos pelo RQS.

Indicador Individual Padréo
Ligacdes as redes IFi’rgzgodguag;eigggﬁja%g%izervlqos @ SEMIEES €D [ypEes L
gac ga¢ -Onstrue Construcdo: BT- 30 d.u., MT — 120 d.u.
elementos de ligagéo
Ativacoes Disponibilidade de agenda para 3 d.u. seguintes ao momento do
Desativacdes atuacéao no local de consumo agendamento
Reclamacgdes Tempo de resposta a reclamacdes 15 d.u.
Visitas Combinadas Intervalo combinado para visita 2h30min
A S Prazo para chegada a instalacao do Clientes prioritarios: 2h
Assisténcias Técnicas . . )
cliente Restantes clientes: 4h
i e L . ) Clientes BTN: 12h
apos Interrupc¢ao por Prazo para chegada a instalacdo do . .
% . Restantes clientes: 8h
Facto Imputavel ao cliente .
. Urgente: 4h
Cliente

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

Nos pontos seguintes apresentam-se os valores dos indicadores obtidos no ano de
2023, sendo estes 0s que o regulamento estabelece como objeto de monitorizacédo. No
Capitulo 6, ponto 6.2, é feita a analise dos incumprimentos do ORD em termos dos

vérios indicadores individuais e dos valores das compensacdes pagas.



4.1. Meios de atendimento

A E-REDES disponibiliza aos seus clientes diversos meios de atendimento,
nomeadamente por escrito, presencial (em pontos de atendimento), telefénico e digital
(Balcéao Digital, App E-REDES Digital e WhatsApp).

4.1.1. Atendimento presencial

O RQS estabelece que o operador da rede de distribuicdo deve, em cada ano,
informar o desempenho, em termos do atendimento, 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 indicador geral, sem padréo, 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

servigco com tempo de espera superior a 20 minutos.

Os numeros que a seguir se apresentam referem-se aos pontos de atendimento
que foram objeto de monitorizacdo, para efeitos de RQS, entre 1 de janeiro e 31 de
dezembro, nomeadamente Porto, Loures, Lisboa, Viseu, Vila Real e Braga. Nestes
pontos foram realizados cerca de 86,4 mil atendimentos durante o periodo referido
acima, correspondentes a 42,3% do total de 205 mil atendimentos registados em todos

0s pontos de atendimento em 2023.

O total de atendimentos em 2023 (205 mil atendimento), corresponde a uma subida

de 10% face ao numero de atendimentos em 2022.

Nos seis pontos de atendimento monitorizados, registou-se um Tempo Médio de Espera
(TME) de 9,7 minutos para os atendimentos realizados, valor este que se situa 64%
acima do TME registado em 2022 (5,9 minutos). Se se considerarem as desisténcias
dos utilizadores, o TME registou um valor de 10,1 minutos, que se compara com 6,2
minutos em 2021. Em aproximadamente 83% dos atendimentos, o tempo de espera foi
inferior ou igual a 20 minutos, o que representa uma descida de 8 p.p. face a 2022. No
Gréfico 4.1 observa-se o desempenho obtido para cada um dos seis pontos de

atendimento monitorizados.
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Grafico 4.1 — Desempenho dos pontos de atendimento monitorizados
4.1.2. Atendimento telefonico

A E-REDES, enquanto operador da rede, possui trés nameros telefénicos que
permitem a comunicacao de leituras dos equipamentos de medi¢cdo, a comunicacao de

avarias e o atendimento comercial.

7

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

atendimento (Interactive Voice Response, IVR).

O atendimento telefénico para a comunicacdo de avarias € 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 séo
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 igual ou inferior a 60 segundos e a soma do nimero total de chamadas

atendidas com as desisténcias com tempo de espera superior a 60 segundos.

Da leitura do Gréfico 4.2 observa-se que, em 2023, o indicador geral registou o valor
de 79%, em aproximadamente 708 mil chamadas recebidas, o que representa uma
descida de 7 p.p. face a 2022. Apesar de, em alguns meses, o indicador geral cumprir
0 padréo de 85% (89% no segundo trimestre e 84% no terceiro trimestre), registou-se
um valor inferior nos restantes trimestres do ano. O primeiro e quarto trimestre foram
fortemente impactados pelo agravamento das condicbes atmosféricas, com as
tempestades em outubro, novembro e dezembro a contribuirem para que o resultado do
quarto trimestre se fixasse nos 75%. No més de janeiro ainda se sentiram as
consequéncias do mau tempo registado em dezembro de 2022, com danos e prejuizos

significativos na rede elétrica, tendo o indicador registado um valor de 57%.



Os meses de janeiro e dezembro, registaram uma grande concentracdo de
chamadas em periodos relativamente curtos e um nimero de chamadas 61% e 43%,

respetivamente, superior a média dos restantes 10 meses do ano.
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Grafico 4.2 — Atendimento telefonico para comunicagdo de avarias — acumulado (%).

A linha do atendimento comercial destina-se ao tratamento de questdes comerciais

inerentes a atividade do ORD, em patrticular as ligacdes as redes.

O atendimento telefonico na linha comercial da E-REDES é avaliado por um
indicador geral relativo ao tempo de espera, que 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 célculo do indicador ndo séo
consideradas as desisténcias com tempo de espera igual ou inferior a 60 segundos. O
indicador é medido através do quociente entre o nimero de chamadas atendidas com
tempo de espera igual ou inferior a 60 segundos e a soma do nimero total de chamadas

atendidas com as desisténcias com tempo de espera superior a 60 segundos.

No Gréfico 4.3 observa-se que, em 2023, o indicador se situou nos 66%, para
aproximadamente 1,3 milhdes de chamadas recebidas, registando uma descida de 2

p.p. relativamente ao valor de 2022, valor abaixo do padréo de 85%.
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Gréafico 4.3 — Atendimento telefénico comercial — acumulado (%).

Nos primeiros dois meses do ano e entre setembro e novembro de 2023, o
atendimento telefénico de avarias registou um volume de chamadas acima do previsto
e superior ao periodo homélogo do ano anterior decorrente de condi¢des
meteorologicas adversas, 0 que provocou uma pressao adicional nos indicadores
regulatérios de atendimento, quer de avarias quer no comercial, pela necessidade de
priorizacdo do atendimento de avarias. Este ano foi particularmente afetado por greves
sindicais em varios meses, com impacto na capacidade de atendimento nesses dias.
Apesar da recuperacao dos indicadores a partir de marco néao foi suficiente para atingir

os padrdes regulatérios numa base anual.

A impactar o atendimento de avarias estiveram sobretudo os seguintes fenbmenos
que resultaram num volume de chamadas muito superior ao previsto, com impacto na

capacidade de atendimento em todas as linhas:

* Aumento significativo do numero de avarias BT e MT (nomeadamente

proveniente de condicfes mateoldgicas adversas) nos meses de janeiro de fevereiro;

+  Depresséo Oscar, nos dias 8 e 9 de junho, que originou vérias avarias de média

tensédo por todo o pais;

+ O agravamento do estado do tempo nos meses de setembro a novembro,
provocado por temporais e depressdes como a Aline, a Ciardn e a Domingos

desencadearam um elevado nuimero de avarias MT;

* Greves sindicais e plenarios frequentes que afetaram a capacidade dos
prestadores de servicos nos meses de janeiro, fevereiro, marco, abril, junho, julho,

agosto, outubro, novembro e dezembro



Por sua vez, a uma maior estabilizacdo do atendimento comercial apos o periodo
pandémico com a retoma de processos de interrupcdo ocorrida no ano anterior ajudou
a reduzir o volume de chamadas de ambito comercial, ainda que continuassem
impactadas pelo elevado nimero de intervencdes no terreno no ambito da campanha
de substituicdo de equipamentos e pelas greves ocorridas ao longo do ano. Nos ultimos
meses do ano, com alguns eventos de greves dos prestadores de servicos e 0 aumento
de chamadas relativas a avarias, pela sua criticidade, obrigou hovamente a canalizar
capacidade de atendimento comercial para reforco e garantia de atendimento de

caracter técnico de avarias.

Importa, no entanto, referir que ao longo do ano foram disponibilizados novos
servicos e funcionalidades selfcare, como o IVR para reagendamento de visitas técnicas
e a linguagem natural, que contribuiram significativamente para o aumento de

capacidade de atendimento por esta via.

4.2. Pedidos de informacao e reclamacoes

Todos os pedidos de informacéo e reclamacdes apresentados ao ORD pelos

clientes sdo objeto de resposta.

4.2.1. Pedidos de informacéo

O RQS consagra obrigacdes especificas para o tratamento de Pedidos de
Informacéo (Pl) apresentados por escrito, sendo o desempenho do ORD avaliado
através de um indicador geral de qualidade do servigo, com um padréo que define que

90% dos PI apresentados por escrito devem ser respondidos até 15 dias Uteis.

A evolucéo deste indicador no ano de 2023, observada no Grafico 4.4, espelha uma
muito boa performance neste capitulo. Foram recebidos 77 mil Pl escritos (29,7% abaixo
do valor de 2022), tendo o indicador registado o valor de 97,8%, 1,6 p.p. abaixo do valor

atingido em 2022 e 8 p.p. acima do padréo.
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Grafico 4.4 — Pl apresentados por escrito — acumulado (%).

Os PI apresentados através de contacto telefénico devem ser respondidos de
imediato ou, se tal ndo for possivel, deve ser dada resposta no prazo maximo de 3 dias

(teis a contar da data do contacto inicial do cliente®.

Dada a especificidade da atividade do ORD, os Pl apresentados através dos canais
de contacto proprios, exigem, por vezes, para a formulacdo de uma resposta completa
ao cliente, a interacdo com areas mais operacionais da empresa, o que pode dificultar
o cumprimento do prazo de trés dias uteis. Em 2023, a ndo observacdo deste prazo
ocorreu em 3,0% do total de Pl entrados por este meio de contacto, o que corresponde

a 33.877 contactos.

A média mensal de pedidos formulados por contacto telefonico foi de 93.123, que
contrasta com a média mensal de 90.202 pedidos registada em 2022, que corresponde
a uma subida de 3,2% e a um total de 1.117.470 PI entrados. O tempo médio de

resposta a estes pedidos foi de 0,39 dias Uteis, face aos 0,25 dias Uteis em 2022.

10A0 abrigo do Regime Juridico dos Call Centers (Decreto-Lei n.° 134/2009).
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Gréfico 4.5 — PI telefénicos — acumulado (%).

Detalhando a analise por trimestre, verifica-se que o nimero de Pl entrados foi
superior nos terceiro e quarto trimestres face aos dois primeiros trimestres, tendo-se

registado um valor médio do tempo médio de resposta estavel ao longo do ano.
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Graéfico 4.6 — Pl telefonicos — trimestral.
4.2.2. Reclamacbes

A resposta a reclamacfes 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 néo cumprimento deste prazo, ou 0 ndo envio de uma resposta intercalar
informando o reclamante das diligéncias que estdo a ser efetuadas, d4 ao cliente o

direito a receber uma compensacéao.

Em 2023 foram recebidas cerca de 47 mil reclamacdes, 0 que representa um
aumento de 9,5% em relacdo ao numero de reclamagdes registadas em 2022. Este
aumento explica-se, principalmente, pela subida das reclamagdes relacionadas com
prejuizos no primeiro trimestre do ano, devido as condi¢cdes atmosféricas adversas
sentidas em todo o pais no final de 2022, e pela subida das reclamacdes relacionadas
com Ordens de Trabalho, devido a intensificacdo da campanha de substituicdo de

contadores tradicionais por equipamentos de medicao inteligentes.

Os cinco temas com maior nimero de reclamagdes em 2023 estdo relacionados
com prejuizos, ordens de trabalho, redes e infraestruturas, leituras e equipamentos e
ligag&o a rede. O numero de reclamagdes entradas foi distribuido equitativamente pelos

trimestres.

Comparando com 2022, nos temas com subidas mais significativas, destacam-se
reclamacdes de prejuizos, ordens de trabalho e gerir acesso a rede e naqueles com

descidas mais relevantes, incluem-se leituras e equipamentos e fraudes e furtos.

O tempo médio de resposta a reclamacdes foi de 8,1 dias Uteis, que corresponde a
uma subida do tempo médio de resposta face aos 7,2 dias Uteis de 2022 e a um valor
bastante abaixo dos 15 dias Uteis do prazo regulamentar. Nao foram cumpridos os
prazos de resposta ou de realizacdo dos procedimentos previstos em 2.372 processos

de reclamacéo.

No primeiro trimestre, o tempo médio de resposta registou um valor de 8,6 dias
Uteis, tendo-se situado aproximadamente nos 8 dias Uteis nos trés trimestres seguintes.
Em resultado da complexidade das reclamagfes entradas, muito relacionadas com
temas de avarias e prejuizos resultantes do mau tempo, o primeiro e quarto trimestres

foram aqueles com o tempo médio mais elevado.
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Gréfico 4.7 — Tempo média de resposta de reclamacdes — dias Uteis.
4.3. Servigos

Enquanto operador de redes de distribuicdo e nos termos da regulamentacdo em
vigor, a atividade da E-REDES inclui a prestacdo de servicos nas instalacdes,
nomeadamente 0s respeitantes a ativacado e desativacao de fornecimento de energia e
a leitura de equipamentos de medicdo. A andlise da qualidade na prestacdo destes

servigos é também objeto de monitorizagdo no ambito do RQS.

Em 2023 continuou a ser efetuada a analise da execucdo de outros servigos
prestados pelo ORD que assentam na gestdo de ordens de servico criadas para
acompanhar a realizagdo das vérias tarefas, nomeadamente daquelas que séo

necessarias para dar resposta a solicitagdes dos clientes.

4.3.1. Ligacdes as redes

O incumprimento dos prazos definidos regulamentarmente para 0s servicos de
ligacdo e para a construcdo dos elementos de ligacdo as redes confere ao requisitante

o direito a uma compensacao, cujo montante esta estabelecido no RQS.

Assim, a ndo apresentacao, por parte do ORD, de uma resposta ao requisitante de
uma ligagdo, num prazo igual ou inferior a 15 dias uteis, com a informacao referente a
realizacdo da ligacdo, ao seu tracado e ao orcamento para a execucgdo, confere ao

requisitante o direito a receber uma compensacéao.

Igualmente, quando haja lugar & construcdo de elementos de ligacao, por parte do
ORD, encontram-se estabelecidos regulamentarmente prazos a observar nha

construcdo: 30 dias para ligagbes BT e 120 dias para ligacdbes MT com poténcia



requisitada inferior a 2 MVA. O incumprimento desses prazos confere ao requisitante o

direito a receber uma compensacéo.

Relativamente a pedidos de 2023, foram incumpridos os prazos de apresentacao
dos elementos para os servicos de ligacao (Art.° 201.°) em 735 situacles; e em 897
situacdes foram incumpridos os prazos para construcao dos elementos de ligacdo as
redes (Art.° 204.°). Estes valores representam uma subida face a 2022, com o numero
de incumprimentos dos prazos de apresentacdo dos elementos para o0s servigos de
ligacdo a subir 18% e o dos prazos para construcao dos elementos de ligacédo as redes

a aumentar 24%.

4.3.2. Ativacdes e desativacOes de fornecimento

Consideram-se ativacdes de fornecimento as operacdes, a realizar pelo operador
da rede de distribuicdo, para o inicio do fornecimento a uma instalacdo de utilizagcao que
nao esteja a ser abastecida de energia na sequéncia da celebracdo de um contrato com

um comercializador.

Este servico ja era acompanhado na anterior regulamentacdo através do
apuramento de um indicador geral, sendo a partir de 2018 avaliado, caso a caso, a
disponibilidade de agenda do ORD para a atuag&o, no local de consumo, necessaria a
ativacdo de fornecimentos em baixa tensdo, envolvendo acdes simples, em que a

presenca do cliente seja necessaria.

O RQS acompanha também as situagfes de desativacdo em que, terminado um
contrato de fornecimento, seja necessario que o cliente esteja presente aquando da

atuacao no local de consumo para efetivagdo da cessagéo do fornecimento.

Estes servi¢os sdo assim avaliados através de indicadores individuais que medem
a disponibilidade de agenda que permita a marcacdo da visita combinada para a
realizagdo do servigco 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 compensacao.

Os indicadores referidos aplicam-se as ativaces ou desativacées em baixa tenséo
gue envolvam acdes simples, tais como a instalacdo ou desinstalacdo de érgaos de
corte, ao nivel da portinhola ou caixa de coluna e do dispositivo de controlo de poténcia.
As situacdes em que o cliente indicou pretender uma data para ativacdo ou desativacéo

com prazo superior a 3 dias Uteis, ndo sao consideradas no calculo destes indicadores.

Em 2023 foram observadas as situagdes constantes da Tabela 4.4.3 em termos de

agendamentos de ativacOes e de desativagoes.



Agendamentos para Agendamentos para
Agendamentos paraum data posterior aum dos data posterior a um dos

Servico dos 3 dias uteis 3 dias Uteis seguintes 3 dias Uteis seguintes a
seguintes por indisponibilidade pedido expresso do
do ORD cliente
Desativagﬁes 58 001 291 5 791

Tabela 4.4.3 — Agendamentos de ativagdes e desativagdes

Em 2023 foram concretizadas 212 927 ativagdes e 135 353 desativacdes, das quais
cerca de 33% (+7 p.p. face a 2022) e 65% (+15 p.p. face a 2022), respetivamente, foram
concretizadas remotamente, 0 que € manifestagcdo da crescente utilizacdo das
funcionalidades dos equipamentos de medicdo inteligentes (EMI) na execucao destes

servigos.

4.3.3. Visita combinada

A visita combinada envolve a deslocacdo do ORD a instalacdo do cliente, num
intervalo de tempo previamente acordado. Nao sédo consideradas visitas combinadas as

leituras em roteiro, nem as assisténcias técnicas.

A avaliagdo 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 ndo cumprimento, por parte do ORD, do intervalo de 2,5 horas para inicio da

visita combinada confere ao cliente o direito a receber uma compensagéo.

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 compensagédo de valor igual & que tem que pagar aos clientes
guando ndo cumpre qualquer dos padrBes individuais de qualidade de servico

comercial.

Em 2023 foram observadas as situa¢cdes constantes da Tabela 4.4 em termos das
visitas combinadas. De um total de cerca de 1 milhdo e 170 mil visitas inicialmente
agendadas, 17,6% nd&o foram realizadas por facto ndo imputavel ao ORD (+2 p.p. face
a 2022). De referir que existiram visitas que, embora programadas em 2023, foram
agendadas para 2024, no ambito de iniciativas de duragéo prolongada lancadas pelo
ORD, como seja a instalacéo de EMI.

N&o realizadas por N&o realizadas por

Agendadas facto imputavel ao facto ndo imputéavel
ORD ao ORD

1170 234 46 376 206 248 604 554 31329

Tabela 4.4 — Visitas combinadas.

Realizadas Realizadas fora
no prazo do prazo



O RQS consagra a possibilidade de os 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 compensacéao.

Assim, em 2023, foram canceladas ou reagendadas 127 212 visitas. Em 18 388

situacBes o cancelamento ou reagendamento foi efetuado apds as 17.00 horas.

As visitas nao realizadas dentro do prazo acordado, incluindo os cancelamentos ou
reagendamentos efetuados ap6s as 17.00 horas do dia util anterior pelo ORD, atingiram
o valor de 37 294 (cerca de 3,2% do total de visitas combinadas agendadas).

4.3.4. Assisténcia técnica

A qualidade do servigo prestado na sequéncia da comunicagdo de uma avaria que
origina uma deslocacgdo a instalacdo do cliente, é avaliada através de um indicador
individual que mede o tempo de chegada do ORD a instalagédo e que, nos termos do
RQS, deve ser de 2 horas para os clientes prioritarios e de 4 horas para 0s restantes

clientes, independentemente da zona de qualidade de servico.

O incumprimento por parte do ORD dos prazos mencionados confere aos clientes

o direito a receber uma compensacao.

Se a avaria se verificar na instalagcéo de utilizag&o do cliente, o operador tem direito
a uma compensacao de igual valor ao que tem de pagar quando ndo cumpre qualquer

dos padrdes individuais de qualidade de servico comercial.

Em 2023 foram registadas as situacdes que constam na Tabela 4.5 — Assisténcias

técnicasb em termos das assisténcias técnicas prestadas a clientes.

[0}
N° de comunicacéo o A N fje . N° de assisténcias tecnicas a
. N° de assisténcias assisténcias ; . 9
de avarias nas . . - avarias nas instalacdes de
: ~ técnicas a clientes técnicas a ; ; >
instalacbes de rioritarios clientes nao clientes cuja responsabilidade
clientes b s ndo é do ORD
prioritarios
589 668 141 172 310 56 149

Tabela 4.5 — Assisténcias técnicas.

Em 2023 ndo foram cumpridos os prazos regulamentares para as assisténcias
técnicas em 2 999 situacdes. De referir que, em média, o tempo de chegada ao local foi

de 80 minutos.

O RQS estabelece a possibilidade do cliente solicitar que a assisténcia técnica seja
realizada fora do prazo previsto, passando a ser considerada como visita combinada.
Em 2023 os clientes manifestaram indisponibilidade para receber a assisténcia técnica

nos prazos regulamentares em 2103 situagoes.



4.3.5. Frequéncia da leitura de equipamentos de medicdo em BTN

A frequéncia da leitura dos equipamentos de medi¢cdo em BTN € avaliada através
de um indicador geral, com padrédo, sendo consideradas quer as leituras recolhidas

diretamente pelo ORD, quer as comunicadas pelos clientes ou comercializadores.

O padrao fixado para este indicador estabelece que 92% dos equipamentos de
medicdo devem ser lidos com um intervalo entre leituras inferior ou igual a 96 dias,

independentemente do grau de acessibilidade ao equipamento de medicéo.

No ano de 2023, a evolugcao do indicador relativo a frequéncia da leitura de
equipamentos de medicdo em BTN foi a que se observa no Gréfico 4.8Grafico 4.8 —
Frequéncia da leitura de equipamentos de medi¢cdo — acumulado (%). Este indicador é
calculado pelo quociente entre 0o numero de leituras locais realizadas com intervalo
inferior ou igual a 96 dias e o numero total de leituras locais efetuadas no periodo em

analise.

O valor obtido ao longo de 2023 aumentou 5 p.p. face ao valor de 2022. Com o
crescente numero de instalagbes BTN abrangidas por recolha remota de leituras, este
indicador torna-se particularmente sensivel & existéncia de instalagbes em que o0 acesso
ao equipamento de medic&o se revele mais complexo (por exemplo, impossibilidade de

acesso a instalacao).
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Gréfico 4.8 — Frequéncia da leitura de equipamentos de medigao — acumulado (%)

O numero de leituras registado em 2023 (ORD e clientes/comercializadores) foi de
aproximadamente 189,9 milhdes de leituras. Destas, cerca de 92.24% foram obtidas por

recurso a recolha remota sem considerar as instalagdes em rede inteligentes.?.

11 No final de 2023, encontravam-se instalados 5.681.217 equipamentos de medic&o inteligente, em instalagdes
BTN da E-REDES sendo que destas 4.865.105 ja se encontravam integradas em redes inteligentes nos termos do
Regulamento de Servigos das Redes Inteligentes (RSRI).



4.3.6. Restabelecimento apds interrupcado por facto imputavel ao cliente

Ultrapassada a situacdo que esteve na origem de uma interrupgéo de fornecimento
por facto imputavel ao cliente, o servico de restabelecimento do fornecimento de energia
elétrica aos clientes é avaliado através do cumprimento dos seguintes padrdes
individuais de qualidade de servico'?:

e 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 compensagéo.

Em 2023 foram observadas as situagfes constantes da Tabela 4.6 -

Restabelecimentos apds interrupgao por facto imputavel ao cliente
4.6 em termos de restabelecimentos.

N&o realizados Nao realizados

: por facto por facto nédo Realizados Realizados
Realizados . . ) .
imputavel ao imputavel ao no prazo fora do prazo
ORD ORD
129 373 23 11 744 125 770 3041

Tabela 4.6 — Restabelecimentos apods interrupgao por facto imputavel ao cliente

Em 2023, dos cerca de 129 mil restabelecimentos realizados, ndo foi possivel
cumprir os prazos regulamentares para o restabelecimento do fornecimento em 3 041
situacOes. De referir que 49% (mais 12 p.p. face a 2022) dos restabelecimentos foram
concretizados remotamente.

12 Os prazos indicados s6 se aplicam nas situagcdes em que o restabelecimento do fornecimento envolveu apenas
situagcBes simples, tais como a religagcdo de 6rgdos de corte, ao nivel da portinhola ou da caixa de coluna.
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5. Eventos Excecionais

Nos termos do Artigo 8.° do RQS, a E-REDES deve caracterizar 0os eventos
excecionais ocorridos em cada ano. Seguidamente descrevem-se 0s principais eventos
excecionais classificados pela ERSE em 2023 e o seu impacto na qualidade de servico

— vertentes técnica e comercial.

5.1. Depressao Aline

No dia 19 de outubro de 2023, o estado do tempo em Portugal continental foi
condicionado por uma depressdo em fase de cavamento, a qual foi atribuida pelo IPMA
o0 nome de Aline, que atingiu a regido centro da costa ocidental de Portugal continental,
num deslocamento rapido para leste e transportando uma massa de ar muito quente,
hamido e instavel, provocando o agravamento das condi¢cbes atmosféricas. As
consequéncias deste fendbmeno atmosférico no territério continental comecaram a ser
sentidas através de forte precipitacdo, por vezes acompanhada de trovoada e pelo
aumento da intensidade do vento as primeiras horas desse dia, prolongando-se durante

todo o dia.

As rajadas maximas de vento, registadas nos anemémetros instalados em diversos
parques eolicos, foram verificadas no concelho de Oleiros, com 133 km/h, no concelho
de Tavira, com 130 km/h, no concelho de Vila Velha de Rodao, com 122 km/h, e no

concelho de Ourém, com 117 km/h.

O impacto deste temporal foi mais acentuado nas regides Centro e Sul do territério

continental, tendo sido amplamente noticiado pela comunicacao social.

Em consequéncia das condicbes meteorologicas adversas, as infraestruturas de
distribuicdo foram afetadas, registando-se um conjunto alargado de ocorréncias nos
diferentes niveis de tensao, reunindo critérios de Incidente de Grande Impacto (IGI). Nos

diferentes niveis de tensao, foram afetados pela intempérie 120 438 clientes.

5.1.1. Impacto nos indicadores de continuidade de servico

O evento excecional teve um impacto significativo na continuidade de servico,

conforme evidenciado pelos seguintes indicadores gerais, que caracterizam o evento.



SAIFI (n°) SAIDI (min)
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Grafico 5.5.1 - Impacto da Depresséo Aline, nos indicadores de continuidade de servigo SAIFI e SAIDI

Quanto ao indicador TIEPI MT e a END MT, este incidente resultou em 0,73 minutos
e em 53,59 MWh, respetivamente. Ao nivel do indicador MAIFI, este incidente teve um

impacto de 0,02 e 0,13 interrupgdes em AT e MT, respetivamente.

5.1.2. Impacto na QEE

Este tipo de ocorréncia também tem um impacto significativo na qualidade de energia
elétrica. 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 quantidade e severidade de cavas de tensao, durante este
periodo excecional. O impacto individualizado por ponto de medida encontra-se
disponivel na pagina da E-REDES®.

Para o universo dos 76 barramentos MT monitorizados, na area geografica afetada,
foi registada uma média de 3,2 cavas de tensao por barramento MT, durante o periodo
do IGI. Na tabela e grafico seguintes apresenta-se a respetiva classificacdo estabelecida
na norma NP EN 50160.

Tenséo Duragéo t (ms)

residual u

(%) 10<t<200 200<t=<500 500 <t<1000 1000 <t<5000 5000 <t < 60000
90>uz280 1,3 0,1 0,3 0,0 0,0
80>uz270 0,5 0,1 0,1 0,0 0,0
70>u240 0,2 0,1 0,1 0,0 0,0
40>uz25 0,2 0,1 0,0 0,0 0,0

5>u 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

Tabela 5.5.1 - N° médio de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado (area geografica afetada)

13 https://www.e-redes.pt/pt-pt/o-que-fazemos/qualidade-de-servico/qualidade-da-energia-eletrica
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Gréafico 5.5.2 - N° médio de cavas de tenséo por barramento MT monitorizado (area geogréfica afetada)

5.1.3. Impacto nos indicadores de qualidade de servico comercial

No que se refere a qualidade de servigco comercial, este evento excecional também
teve impacto na capacidade de resposta aos pedidos de assisténcia técnica. Em

consequéncia deste incidente, registou-se algum atraso na resposta a 6 pedidos de

assisténcia técnica.

5.2. Depressao Ciaran

Em consequéncia do fenbmeno atmosférico que afetou Portugal continental nos
dias 01 e 02 de novembro de 2023, o estado do tempo foi condicionado na sequéncia
da passagem de uma superficie frontal associada a depressdo Ciaran, provocando o

agravamento das condi¢des atmosféricas.

As consequéncias da depressédo Ciaran no territério continental comecaram a
fazer-se sentir no final do dia 01 de novembro de 2023, com maior impacto nas regides
de Norte e Centro do pais, através da forte precipitacéo e pelo aumento da intensidade
do vento, com ocorréncia de fendmenos extremos de vento. No dia 02 de novembro
este fendmeno atmosférico afetou também toda regido Norte e Centro de Portugal

continental.

As condicbes de instabilidade atmosférica associada a este fendémeno

meteoroldgico originaram intensificacao do vento e da precipitagéo.

As rajadas maximas de vento, registadas nos anemédmetros instalados em diversos

parques eolicos, foram verificadas no dia 01 de novembro no concelho de Vila Real,



com 162 km/h, no concelho de Vila Pouca de Aguiar, com 148 km/h, e no concelho de
Arganil, com 121 km/h. No dia 02 de novembro foram verificadas no concelho de Vila
Real, com 208 km/h, no concelho de Gois, com 183 km/h, no concelho de Vila Pouca
de Aguiar, com 159 km/h, no concelho de Arganil, com 157 km/h, no concelho de
Tondela, com 129 km/h, no concelho de Lamego, com 123 km/h, e no concelho da
Guarda, com 121 km/h.

O impacto deste temporal foi mais acentuado na regido Norte do territorio

continental, tendo sido amplamente noticiado pela comunicacéo social.

Em consequéncia das condigcbes meteorologicas adversas, as infraestruturas de
distribuicdo foram significativamente afetadas, registando-se um conjunto alargado de
ocorréncias nos diferentes niveis de tensao, reunindo critérios de Incidente de Grande
Impacto (IGI). Nos diferentes niveis de tenséo, foram afetados pela intempérie 244 990

clientes.

5.2.1. Impacto nos indicadores de continuidade de servico

O IGI teve um impacto extremamente elevado na continuidade de servi¢o, conforme

evidenciado pelos seguintes indicadores gerais, que caracterizam o evento.

SAIFI (n°) SAIDI (min)
B 0,05 208 2,42
0,01 0,47
AT MT BT AT MT BT

Gréfico 5.5.3 - Impacto da Depresséo Ciaran, nos indicadores de continuidade de servico SAIFI e SAIDI

Quanto ao indicador TIEPI MT e a END MT, este incidente resultou em 1,72 minutos
e em 138 MWh, respetivamente. Ao nivel do indicador MAIFI, este incidente teve um

impacto de 0,02 e 0,13 interrupgBes em AT e MT, respetivamente

5.2.2. 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 monitorizacéo na area geografica de impacto, tendo conduzido a

um acentuado aumento na quantidade e severidade de cavas de tensao, durante este



periodo excecional. O impacto individualizado por ponto de medida encontra-se

disponivel na pagina da E-REDES*.

Para o universo dos 72 barramentos MT monitorizados, na &rea geografica afetada,
foi registada uma média de 3,3 cavas de tensdo por barramento MT, durante o periodo
do IGI. Na tabela e grafico seguintes apresenta-se a respetiva classificacao estabelecida
na norma NP EN 50160.

Tenséo Duracéo t (ms)

residual u

(%) 10<t<200 200<t<500 500<t<1000 1000 <t<5000 5000 <t<60000
90 >u =280 1,3 0,2 0,3 0,0 0,0
80>uz270 0,3 0,2 0,2 0,1 0,0
70>uz40 0,4 0,1 0,2 0,0 0,0
40>uz25 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

5>u 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

Tabela 5.5.2 - N° médio de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado (area geogréafica afetada)

N.° cavas de tenséo

1,8
1,6
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1,2
1,0
0,8

| 0,6
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— lo [0,2
2 7 L 0.0
B2u=80
80>uz=70
70 > u =40
40>uz=5

5>u

13

10<t<200

200 <t <500
500 <t <1000 x .
Durag&o t 1000 <t=< 50005000 <t< 60000 Tenséo (r)e3|dua| u
(ms) (%)

Graéfico 5.5.4 — N° médio de cavas de tensao por barramento MT monitorizado (area geogréfica afetada)

5.2.3. Impacto nos indicadores de qualidade de servico comercial

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

incidente, registou-se algum atraso na resposta a 39 pedidos de assisténcia técnica.

14 https://www.e-redes.pt/pt-pt/o-que-fazemos/qualidade-de-servico/qualidade-da-energia-eletrica




5.3. Depressao Domingos

No final do dia 03 de novembro de 2023, o estado do tempo em Portugal continental
foi condicionado pela presenca de uma depressdo em deslocacédo ao longo do oceano
Atlantico em direcdo a leste, influenciou o estado do tempo em Portugal continental na
sequéncia da passagem de uma superficie frontal fria associada a esta depresséao, a
qgual foi atribuida o nome de Domingos, provocando o agravamento das condi¢cdes

atmosféricas.

As consequéncias deste fendmeno atmosférico no territdrio continental, comegaram
a ser sentidas através de forte precipitacdo e pelo aumento da intensidade do vento as

primeiras horas desse dia, prolongando-se durante todo o dia.

As rajadas maximas de vento, registadas nos anemometros instalados em diversos
parques eolicos, foram verificadas no concelho de Gois, com 184 km/h, no concelho de
Vila Real, com 174 km/h, no concelho de Vila Pouca de Aguiar, com 150 km/h, no

concelho de Arganil, com 144 km/h, e no concelho de Lamego, com 135 km/h.

O impacto deste temporal foi mais acentuado nas regides Norte e Centro do

territério continental, tendo sido amplamente noticiado pela comunicacao social.

Em consequéncia das condicbes meteoroldgicas adversas, as infraestruturas de
distribuicdo foram afetadas, registando-se um conjunto alargado de ocorréncias nos
diferentes niveis de tensao, reunindo critérios de Incidente de Grande Impacto (IGI). Nos

diferentes niveis de tensao, foram afetados pela intempérie 99 460 clientes.

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.

SAIFI (n°) SAIDI (min)
0,02
0,02 3,04
0,01
1,06 0,97
AT MT BT AT MT BT

Gréfico 5.5.5 - Impacto da Depressdo Domingos, nos indicadores de continuidade de servico SAIFI e SAIDI



Quanto ao indicador TIEPI MT e a END MT, este incidente resultou em 0,77 minutos
e em 60,2 MWh, respetivamente. Ao nivel do indicador MAIFI, este incidente teve um

impacto de 0,01 e 0,12 interrupgcbes em AT e MT, respetivamente.

5.3.2. 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 tensao nos
pontos de medida em monitorizacdo na area geografica de impacto, tendo conduzido a
um acentuado 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 E-REDES?™.

Para o universo dos 90 barramentos MT monitorizados, na area geogréfica afetada,
foi registada uma média de 1,2 cavas de tensdo por barramento MT, durante o periodo
do IGI. Na tabela e grafico seguintes apresenta-se a respetiva classificagcao estabelecida
na norma NP EN 50160.

Tenséo Duracéo t (ms)

residual u

(%) 10<t<200 200<t<500 500<t<1000 1000 <t<5000 5000 <t< 60000
90 >u 280 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0
80>u270 0,1 0,0 0,1 0,0 0,0
70>u240 0,3 0,2 0,0 0,0 0,0
40>uz5 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

5>u 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

Tabela 5.5.3 - N° médio de cavas de tensao por barramento MT monitorizado (area geografica afetada)
N.° cavas de tensao
‘f 2,0
|* 1,8
" 1,6
|, 1,4
‘, 1,2
1,0
‘f 0,8
0,3 r 0,6
‘, 0,4
o 00 @=01-__ 00 0,0 [ 02
B2 uzs0
80>uz=70
70>u =40
40>u=5
200 < t= 5005,  t < 1000 >

Duracgéo t 1000 < t < 500 Tens&o residual u
(ms) gOOO < t< 60000 (%)

10<t=<200

Gréafico 5.65.6 — N° médio de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado (area geogréfica afetada)

15 https://www.e-redes.pt/pt-pt/sobre-nos-nossa-rede/qualidade-do-servico-tecnico/qualidade-da-energia-eletrica




5.3.3. Impacto nos indicadores de qualidade de servigco comercial

No gue se refere a qualidade de servico comercial, este IGl também teve impacto
na capacidade de resposta aos pedidos de assisténcia técnica. Em consequéncia deste

incidente, registou-se algum atraso na resposta a 25 pedidos de assisténcia técnica.

A E-REDES solicitou igualmente a exclusédo dos tempos de atendimento telefénico

para o célculo dos indicadores gerais de qualidade de servigo.

5.4. Qutros eventos excecionais

Os restantes incidentes classificados como eventos excecionais também tiveram
um impacto significativo na continuidade de servico, conforme evidenciado
seguidamente nos diferentes indicadores gerais (Grafico 5.5.7), que caracterizam

globalmente estes incidentes.

SAIFI (no) SAIDI (min)
0,12 778
0,09 5,58
0,01 0,44
AT MT BT AT MT BT

Gréfico 5.5.7 — Impacto de outros eventos excecionais nos indicadores de continuidade de servigco SAIDI e SAIFI

Ao nivel do TIEPI MT e da END MT, os restantes incidentes, classificados como
eventos excecionais, resultaram em 4,95 minutos e em 381 MWh, respetivamente. Ao
nivel do indicador MAIFI, tiveram um impacto de 0,01 e 0,23 interrupcfes em AT e MT,

respetivamente.

Dentro dos incidentes englobados nesta categoria destacam-se dois eventos:
Depressao Babet e Depressao Bernard. Na sequéncia destes fenébmenos atmosféricos,
a rede elétrica de distribuicdo foi afetada por um elevado niumero de ocorréncias,

registadas nos diferentes niveis de tensdo AT, MT e BT.
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6. Compensacodes por Incumprimento dos Padroes

Individuais de Qualidade de Servico

6.1. Compensac0Oes 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
duracéo total acumulada das interrupgdes, de acordo com o disposto no Procedimento
n.° 3 do MPQS. Por outro lado, o Artigo 24.° do RQS estabelece os seguintes padrdes
individuais de continuidade de servico aplicaveis a quantidade e a duracao total
acumulada de interrupgdes acidentais longas, registadas anualmente por instalagbes de
consumo (Tabela 6.1). Excetuam-se as interrupcdes resultantes de incidentes

classificados como eventos excecionais.

Numero de interrupcdes por Duragdo total das interrupgdes
ano por ano

AT MT BT (min) AT MT BT

Zona A 8 10 Zona A 240 360

ZonaB 6 9 11 ZonaB 180 420 540

Zona C 12 15 Zona C 600 840

Tabela 6.1 — Padrdes individuais de continuidade de servico

Decorrente da avaliagdo dos padrbes individuais de continuidade de servico em
cada uma das instalagfes de consumo alimentadas pela rede de distribuigcdo durante o
ano 2023, por zona de qualidade de servico e por nivel de tensdo, tendo em
consideracgdo as interrupcdes acidentais ndo classificadas como evento excecional, a
Tabela 6.2 apresenta a quantidade de instalagbes de consumo em que se verificou
incumprimentos dos padrdes individuais de continuidade de servigo e as respetivas
compensagodes pagas pela E-REDES.



Nivel . Compensacdes Compensacles Valores adeduzir

de Zgga Incﬁlr;mfiﬁgnetos pagas (via adevolver ao  nos proveitos da
Tensédo P comercializador) cliente (€) DEE* (€)
(€
A = = = 5
B 1 2,153.85 € - -
_———_
115 37,435.51

B 76 17,694.80 171.97 € -
C 91 18,504.59 290.72 € -
- Tota 282 7363490€  46260€ -
A 232 17,012.74 596.22 € -
B 85 3,933.38 18.00 € 0.37 €
C 26 2,536.09 - -

~ Total 343 2348221€ = 614.22€
A 23979 171,754.44 5,855.14 € 343.97 €
B 12335 93,439.21 2,210.84 € 526.04 €
6436 51,369.48 1,057.68 € 56.19 €
_———_
TOTAL 43376 415,834.09 € 10,200.57 | 926.57 €

*DEE — Distribui¢do de energia elétrica

Tabela 6.2 — Compensag8es por incumprimento dos padrdes individuais de continuidade de servico

Nota: os dados apresentados na tabela correspondem as compensacdes a clientes apuradas com base na
classificacdo de eventos excecionais realizada até 31 de dezembro de 2023.

Das 43376 situacbes de incumprimento, 42026 foram relativas a duracdo
acumulada das interrupgdes e 1350 ao numero total de interrupc¢des, tendo sido pago
aos clientes 415,834.09 euros em compensacdes por incumprimento dos respetivos
padrdes'®. Apurou-se igualmente um montante de 10,200.57 euros que devera ser
devolvido a clientes que ja ndo possuem contrato ativo. Nao foi possivel concretizar-se

0 pagamento de 926,57 euros, pelo que este valor sera deduzido nos proveitos da DEE.

6.2. Compensac0des de qualidade de servico comercial

A par dos incumprimentos que decorrem do tratamento de reclamagdes (secgéo
4.2.2) e na prestacdo de servicos — visitas combinadas, assisténcias técnicas e
restabelecimentos de fornecimento na sequéncia de interrupgdes por facto imputavel ao
cliente (secgOes 4.3.3, 4.3.4 e 4.3.6), sdo também observados os incumprimentos dos
prazos estabelecidos regulamentarmente para as ligacdes a rede, bem como para as
ativacdes e desativacdes de fornecimento (pontos 4.3.1 e 4.3.2). Todas as situacdes de
incumprimento conferem, ao cliente ou requisitante o direito a uma compensacao de

valor estabelecido no RQS?".

16 Na pagina da E-REDES constam os valores das compensacdes pagas aos clientes, por Concelho:
https://www.e-redes.pt/pt-pt/indicadores-individuais

170 valor de cada compensagao por incumprimento dos padrées individuais de natureza comercial € de 20 euros
nos termos constantes do Anexo ao RQS “Parametros de Regulagdo da Qualidade de Servigo”




Observa-se que, em 2023 e em termos dos indicadores individuais de qualidade de
Servico, ocorreram 0s incumprimentos-constantes da Tabela 6.3, tendo sido pagos, pelo

ORD aos clientes, cerca de 1,6 milhdes de euros a titulo de compensacoes.



31

Compensacdes pagas N.° N.° N.° Montante

lnziezeer aos clientes pelo ORD Incumprimentos Exclus6es Compensacfes (€)

Ligacdes as redes 1632 2 2922 58 440

L 488 0 384 7 680
Ativacoes

291 0 161 3220
Desativacdes
Reclamagdes 2372 345 1742 34 840
83 670 157 68 178 1363560

Visitas Combinadas
Assisténcias Técnicas 2999 0 4 499 89 980
Restabelecimentos ap6s 3041 130 3004 60 080

Interrupgao por Facto
Imputavel ao Cliente

Tabela 6.3 — NUmero e montante das compensagdes pagas aos clientes

Tal como estipulado no RQS, nas situacdes em que a visita combinada ndo se
realiza por “auséncia, na instalagdo de utilizagdo, do cliente” ou do “requisitante de
ligagdo” ou nas situagbes em que a assisténcia técnica ndo se realiza pelo facto da
avaria se situar na instalacdo de utilizacdo do cliente ou pelo facto do cliente estar
ausente, o ORD tem direito a uma compensacédo®. Os valores relativos a 2023 s&o

apresentados na Tabela 6.4.

Indicador Compensacdes pagas pelos clientes ao ORD Montante (€)

Visitas Combinadas 0 0

Tabela 6.4 — NUmero e montante das compensagdes pagas pelos clientes

20 O valor de cada compensagéo é de 20 euros.
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7. Clientes com Necessidades Especiais e Clientes
Prioritarios
Os clientes com necessidades especiais e 0s clientes prioritarios constam dos
registos do operador da rede com o objetivo de que, na prestacdo do servico de

distribuicdo de energia elétrica, seja assegurado o servico adequado as suas

caracteristicas.

7.1. Clientes com necessidades especiais

A solicitacao do registo como cliente com necessidades especiais é voluntaria e da
exclusiva responsabilidade do cliente, sendo feita junto do respetivo comercializador. As
solicitagOes aceites devem ser transmitidas ao operador da rede, o qual tem a obrigacéo
de manter um registo desses clientes. Desta forma quer os operadores das redes quer
os comercializadores tém informagao que permite desenvolver as agdes que assegurem
a estes clientes os niveis de servico adequados nos termos regulamentarmente

estabelecidos.

No final do ano de 2023 encontravam-se registados 526 clientes com necessidades
especiais. O Grafico 7.1 ilustra a distribuicédo destes clientes. Os clientes com limitacdes

no dominio da viséo - cegueira total ou hipoviséo sdo, em 2023, a maioria (55%).

127 Numero de clientes com

24% limitagdes no dominio da
visdo - cegueira total ou
hipovisao

B Numero de clientes com
limitagdes no dominio da
audicdo - surdez total ou
hipoacusia

Numero de clientes com
290 limitagdes no dominio da
55% comunicagao oral

Gréfico 7.1 — Distribui¢8o de clientes com necessidades especiais
7.2. Clientes prioritarios

Consideram-se clientes prioritarios agueles que prestam servi¢cos de seguranga ou

saude fundamentais a comunidade e para os quais a interrupcdo do fornecimento de



energia elétrica cause graves alteracbes a sua atividade. Estes clientes sé&o
designadamente os estabelecimentos hospitalares, forcas de seguranca, instalactes de
seguranca nacional, bombeiros, protecéo civil, bem como equipamentos dedicados a

seguranca e gestao do trafego maritimo ou aéreo e instalacées penitenciérias.

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¢cdes sao considerados como clientes prioritarios.
Estao excluidas todas as instalagfes que, ainda que pertencendo a clientes prioritarios,

nao sirvam os fins que justificam o seu carater prioritario.

Os comercializadores devem comunicar ao ORD as solicitagdes aceites relativas a
caracterizacdo como cliente prioritario, sem prejuizo do préprio ORD fazer a inscrigdo
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
informacé&o individualizada, diretamente ou através dos respetivos comercializadores,
das interrupcdes previstas com a antecedéncia minima estabelecida no Regulamento
de Relacdes Comerciais. Nas situacdes de assisténcia técnica apds comunicagao de
avaria em que seja necessaria 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 interrupcdo néo seja imputavel ao préprio cliente.

No final de 2023 estavam identificados 4.668 clientes prioritarios, reflexo da
indicagdo fornecida pelos respectivos comercializadores. O Gréfico 7.2 ilustra a
distribuicdo destes clientes. Verifica-se que 38% dos clientes registados como
prioritérios eram instalagdes de clientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade

dependiam de equipamento cujo funcionamento é assegurado pela rede elétrica.



1757

84

424 29%

9%

86

M N2 de estabelecimentos hospitalares, centros de
saude ou entidades que prestem servigos
equiparados

W N2 de instalagGes de seguranga nacional
N¢ de instalagdes de bombeiros

W N2 de instalagBes da protecdo civil

M N2 de instalagGes de forgas de seguranga

m N2 de instalagBes de equipamentos dedicados a
seguranca e gestdo de trafego maritimo ou aéreo

W N2 de instalagBes penitenciarias

N2 de clientes para os quais a sobrevivéncia ou a
mobilidade dependam de equipamentos cujo
funcionamento é assegurado pela rede elétrica
ou gque coabitem com pessoas nestas condigdes

Gréfico 7.2 — Distribuicdo de clientes prioritarios

Sem prejuizo dos direitos consignados aos clientes prioritarios, estes devem tomar

medidas de precaucdo adequadas a sua situacdo, nomeadamente no que se refere a

sistemas de alimentag&o 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. Melhoria da Qualidade de Servico Técnico
8.1.1. Inovagao e operagéo do sistema

A E-REDES tem mantido uma forte aposta em projetos de inovacgao, investigacao
e desenvolvimento com tipologias, dimenséo e objetivos diversos, que compreendem
as necessidades de inovacao tecnoldgica e de produto, de processos, organizacional e

marketing, sendo apresentados seguidamente alguns exemplos com maior impacto.

A E-REDES manteve a sua aposta na exceléncia da qualidade de servico e na
digitalizagdo como alavanca fundamental para aumentar a eficiéncia dos ativos,

operagoes e fiabilidade da rede de distribuicdo.
DRONES

Em 2023 foi efetuado o refor¢co da frota de drones por forma a massificar a utilizagéo
desta tecnologia na realizacdo das inspecfes das linhas AT e nas subestacgOes,
avaliando as condigfes técnicas, detetando e identificando falhas potenciais latentes ou
ocultas, possibilitando assim reduzir os seus tempos de interrup¢do, o aparecimento dos
imprevistos no decorrer dos trabalhos, facilitando a graduacéo das falhas potenciais e,
consequentemente, priorizando as intervencdes necessarias a correcao das respetivas

falhas. Permite ainda que a concretizagcdo das mesmas ocorra com o0s ativos em tensao.

Em conjunto com o TCC e EDP University foi desenvolvida uma formagéo
especifica para “Pilotos de Drones E-REDES", dotando os pilotos com as competéncias
necessarias para a correta utilizacdo dos drones no desempenho das atividades da E-
REDES, tanto para pesquisa e detecao de falhas potenciais, como para avaliacdo das

condicBes, preparacédo de trabalhos e/ou detecao de distancias ndo regulamentares.

TRANSFO

O TRANSFO é utilizado na monitorizacdo em continuo e em tempo real dos
Transformadores de Poténcia, onde o sistema estiver instalado, possibilitando assim a
detecdo antecipada de eventuais defeitos e/ou avarias, podendo até mesmo minimizar
e prever eventuais falhas catastroficas. Com base na analise continua do TRANSFO,
pretende-se efetuar a avaliacdo da expansdo do sistema a outros transformadores

AT/MT, tendo-se desenvolvido uma terceira versao.



8.1.1.1. Conectividade e Automagéao

AUTOMAGCAO E TELECOMANDO

Ao nivel do programa de investimento Automacdao e Telecomando da Rede MT, em
2023 foram instalados 134 novos Orgdos de Corte de Rede (OCR), incluindo 5
relocalizagbes, e telecomandados 71 Postos de Transformagao (PT) e Seccionamento
(PT/PS).

Em relacdo ao Telecomando MT, em 2023 prosseguiu-se com o plano de expansao
do Telecomando MT “TC MT”, tendo entrado em exploracdo 205 novos pontos de

telecomando, representando um investimento de cerca de 3,3 M€.

Ocorreu um aumento do numero de pontos de telecomando de cerca de 2,4%,
perfazendo um valor total de 8 738 unidades instaladas na E-REDES, no fim do ano.
Este aumento tem também contribuido para a melhoria dos Indicadores de Qualidade
de Servigo Técnico e de desempenho da rede.

PNI (Physical Network Inventory)

O PNI é um novo sistema que foi implementado para gerir o Cadastro da
Infraestrutura de Comunicacdes, sendo responsavel pela conetividade entre as
instalagcbes mais criticas da RND e os sistemas centrais, para a exploracdo da rede
elétrica. Dado que grande parte desta infraestrutura é constituida por Fibra Otica (ritmo
de expansdo na ultima década permitiu ultrapassar os 9 000 km), tornou-se critica a

implementacéo de uma solugdo tecnologicamente mais robusta e moderna.
8.1.2. Exploragéo dos ativos

No que diz respeito a resiliéncia da rede, durante o ano de 2023 foi efetuado um
robustecimento dos ativos, permitindo prosseguir com o plano de instalacdo de novos
pontos de telecomando na rede, mitigando os problemas associados a escassez de
semicondutores nos mercados e, consequentemente, de URT (processo efetuado em
alinhamento com as politicas ambientais do grupo EDP, procurando reduzir o consumo
de novos recursos e reduzindo a producgéo de residuos, promovendo assim a economia
circular - reduzir, reutilizar e reciclar). Isto permite uma maior resiliéncia a eventos
adversos, minimizando o aparecimento de falhas potenciais e funcionais, contribuindo
para a melhoria da disponibilidade desses ativos, nomeadamente através da aplicacao
de RTV (Room Temperature Vulcanaizing), recobrimento do isolamento para refor¢o

e/ou reposicdo do nivel de isolamento das linhas AT e MT, das SE e dos PT,



minimizando o numero de falhas, aumentando a sua vida util, contribuindo

consequentemente para um desempenho superior desses ativos.

Na atividade de aplicacdo de tinta RTV em 2023, constam 4 subestacfes, 79 Postos
de Transformacao, 15 postos de seccionamento, 10 apoios de transicdo LA/LS e ainda

98 isoladores.

Adicionalmente, foi dada especial aten¢éo a monitorizagdo da condicao dos ativos
de rede, através do refor¢co das acbes de monitorizagdo dos mesmos, assegurando o
cumprimento da MPS (Manutencdo Preventiva Sisteméatica), com 15 881 ordens
concluidas. Através de uma correta monitorizagdo da condi¢do técnica dos ativos, é
possivel detetar precocemente falhas potenciais, evitando que as mesmas se
transformem em falhas funcionais com impacto direto na QST e na disponibilidade dos

ativos.

Continuando a assumir o compromisso de orientagéo para o cliente, a E-REDES
deu cumprimento, durante o ano de 2023, a execucado de um plano de investimento que,
no seu todo, contribuiu para a melhoria efetiva da qualidade de servico técnico da rede

de distribuigéo.

Em 2023 entraram em exploragcdo um conjunto significativo de ativos que
permitiram dar resposta a novas necessidades de consumo (expanséo da rede), mas
também & necessidade de renovagdo dos ativos, permitindo tornar a rede mais
resiliente e mais fiavel. Assim sendo, entraram em exploragéo Postos de Corte (PC) AT
Leca do Balio (concelho de Matosinhos), Olivais (concelho de Lisboa) e Morgavel

(concelho de Sines).

Relativamente a subestacbes AT/MT, entrou em exploracdo a subestacédo
Lanheses 60/15 kV — 20 MVA (concelho de viana do Castelo). Procedeu-se a instalacao
e/ou substituicdo de 4 Transformadores de Poténcia na SE de Cachopo (1), SE Cadaval
(1), SE Expo Sul (1) e SE Troviscoso (1).

E ainda de salientar, relativamente a linhas, um conjunto de procedimentos
efetuados no ano de 2023 que contribuiram para uma rede de distribuicdo mais robusta

e fiavel.

Entraram em construgdo e/ou foram remodeladas as seguintes linhas aéreas e

subterraneas AT:

e LN 60 kV PC Prelada - Boavista;
e LN 60 kV PC Deocriste — Feitosa/SE Lanheses;



e LN 60 kV V. Nova de Famalicdo (REN);

e LN 60KV p/ PC Leca do Balio (12 Alimentacéao);

e LN 60KV p/ PC Leca do Balio (22 Alimentacao);

e LN 60 kV CSF Valpacos - SE Valpacos;

e LN 60 kV CSF Tabua - Tabua (REN);

e LN 60 KkV SE Esgueira - SE Grés Panaria;

e LN 60 kV CSF Rolhé&o - Soure;

e LN 60 kV Estremoz (REN) - Maranhé&o;

e LN 60 kV PS Alto S&o Jodo - Expo Sul;

e LN 60 kV Carriche — Aeroporto;

e LN 60 kV Olivais - Entrecampos;

e Reformulagéo de ligagbes 60 kV — SE Portim&o (REN), SE Porto de Lagos,
SE Poldra e PS Bensafrim.

Entraram em construgdo e/ou foram remodeladas as seguintes linhas aéreas e

subterraneas MT:

e LN 15 kV SE Lanheses - PS 7305 BCTP Equip. Automoveis SA,
e LN 15kV SE Lanheses - PT 0452 Lanheses - P. Empresarial,

e LN 15KV SE Lanheses - PS 7306 STE EXP. De Plasticos, Lda;
e LN 15KkV SE Lanheses - PTD 0458 Lanheses P. Empresarial,

e LN 15kV PTD FLG 0087 e a SE Felgueiras P220 Zona Industrial Il;
e LN 15KV PTD FLG 0087 e 0 PTD FLG 0254;

e LN 15KV PTD FLG 0093 e 0 PTD FLG 0254;

e LN 15kV SE Agueda — Segadaes;

e LN 15KkV p/ PTD 0037/PCT LUSINDINHO;

e LN 15KV p/ PT Servigos Auxiliares PC Leca do Balio;

e LN 15 kV Arganil - Zona Industrial de Sarzedo;

e LN 15 kV Arganil — Arganil;

e LN15kV p/ PTD 0161 Miro IV.

No que diz respeito a remodelagdes, foram igualmente desenvolvidas inUmeras

acOes, nomeadamente:

e Remodelacdo da rede AT Sines e ligacdo do cliente APS;
¢ Remodelacdo da rede MT SE Ceramica;
e Remodelagao e ampliagéo do andar AT da SE Almeirim;

¢ Remodelacdo do andar AT da SE Felgueiras;



e Ampliagdo do andar MT da SE Almeirim;

o Ampliacdo de painéis AT na SE Alcacova, SE Olhdo, SE Montefeio, SE S.
Santiago do Cacém, SE Soure e SE Esgueira;

o Ampliacdo de painéis MT em SE Borba, SE Montijo, SE Quinta do Conde e SE
S. B. Messines;

e Substituicdo do QMMT na SE Ceréamica,;

e SubstituicAo de 6 Sistemas de Protegdo Comando e Controlo (SPCC) em
subestagbes AT/MT (SE Almeirim, SE Felgueiras, SE Vila Vicosa, SE
Moscavide, SE Terroa) e Postos de Corte AT (PC Fanhdes);

e Ampliacdo da plataforma da SE Alcagova,;

e Substituicdo de sistemas de alimentacdo em 15 instalacoes;

e Substituicdo de unidade central e upgrade de protocolo de comunicagfes da SE
Orgens;

e Instalacdo de protegOes diferenciais em painéis AT de 7 instalacdes;

e Substituicdo de 3 reatancias de neutro em subestacdes AT/MT (SE Beiriz, SE
Serzedo e SE Tondela);

e Substituicdo de 6 disjuntores AT em subestacfes AT/MT (SE Caldas da Rainha,
SE Ermal, SE Gueifdes e SE Tondela);

e Substituicdo de 5 disjuntores MT nos QMMT de 15 e de 30 kV, SE Beja;

e Substituicdo de 3 disjuntores MT no QMMT de 15 kV da SE Brasil;

e Substituicdo de 1 disjuntor MT no QMMT de 10 kV SE Norte;

e Substituicdo de 1 disjuntor MT no QMMT de 15 kV SE Albufeira;

e Substituicdo de 1 disjuntor MT no QMMT de 15 kV na SE Vila do Bispo;

e Substituicdo de 1 disjuntor AT na SE Quinta do Anjo;

e Substituicdo e montagem de novos equipamentos Ar Condicionado em 21
instalacdes.

Numa perspetiva de permitir a realizagdo de trabalhos em subestacfes, quer de
manutencédo, quer de investimento na rede, sem necessidade de efetuar a interrupcdo
no fornecimento de energia, foram disponibilizadas e instaladas varias subestacdes
moveis, nomeadamente nas SE Fermil de Basto, SE Troviscoso, SE Sdo Romao de
Neiva, SE Fatima e SE Belver. De modo a assegurar o bom funcionamento e
disponibilidade destas subestacdes e das Unidades Mdveis de Recurso, foi realizada a

beneficiacdo ao nivel de chassis e pintura anti corrosdo da UMR MTO08.

Ainda que Unidades Mdveis de recurso, embora fixas, foi efetuada a manutencéo

das UMR MT e UMR AT da SE Ranholas. Foi ainda feita a pintura com tratamento



anticorrosivo, recuperacéo de chaparia, pintura do TSA e RN, bem como substituicdo
de algumas protecdes proprias do TP AT/MT da UMR AT desta instalagao.

Ao nivel das celas GIS (GAS Insulated Substation) foram realizadas acdes de
manutencao extraordinarias com elevada complexidade, em Subestacfes e Postos de
Corte, permitindo assegurar que os ativos possam chegar ao seu fim de vida Gtil com o
adequado desempenho. As intervencdes foram efetuadas no PC AT Barroso, PC AT
Campanho, PC AT Barbosa & Almeida, UMR MT 12 (SE Loulé) e na SE Alcobaca.

Ainda no que diz respeito as reabilitagbes de ativos, ocorreu a reabilitacdo das
reactancias de QM MT em 18 instalacdes, reabilitacdo das reatancias de neutro das SE
Fafe, SE Olho de Boi, SE Telheiro, SE Santiago do Cacém e ainda a substituicdo da SE
Vila Vigosa. Ocorreu ainda a reabilitacdo de 25 apoios de betdo em ativos de linhas
aéreas de alta tensdo, fruto de inspecdes visuais efetuadas e reclamacdes
rececionadas. Além disso, ocorreu a reabilitacdo dos circuitos de iluminacdo dos
parques exteriores de aparelhagem das SE Venda Nova (Amadora), SE S. Francisco e
SE Caeira, reabilitacdo/beneficiacdo de 14 transformadores de poténcia em
subestagbes AT/MT, destacando-se as intervencdes nas seguintes subestacdes SE
Fatima, SE S. Roméao do Neiva, SE Ermal, SE Vilar do Paraiso TP1, SE Antas, SE
Espinho, SE Montemor TP1, SE Serrada Grande TP1, SE Moura TP1, SE S. B. Alportel
TP1, SE Vila do Bispo TP1, SE Rio de Mouro TP1, SE S. Vicente TP1 e SE Seixal TP2.

Foram realizadas outras a¢0es relevantes efetuadas em ativos AT, nomeadamente
a instalacao de fixacdes antissismicas em 17 TP, removidos materiais contendo amianto
em 17 subestac0es, instalacdo de sistema de retencdo de 6leos em 9 subestacdes,
instalacdo de barreiras acusticas em 3 subestacdes, melhoria da rede de terras em 6
subestacobes, reforco da seguranca fisica em 3 subestacdes, impermeabilizacdo de
coberturas em 15 instalagbes, reforco estrutural de torres de Comunicacdo em 4
subestacg0es, instalacao de videovigilancia na SE Cartaxo, estabiliza¢éo do talude Sul
do Parque Exterior de Aparelhagem da SE Canicos, reabilitacdo de torres de
telecomunicagfes em 5 instalagbes (SE Olho de Boi, SE Pracana, SE Vale Serrdo, PC
Montargil e REP Serra D’Aire). Foi também substituido o sistema de dete¢&o e extingdo
de incéndios na SE Santa Marta por obsolescéncia, tendo-se procedido a
instalag&do/substituicdo de varios sistemas de intruséo e detecdo de incéndios em varias
subesta¢fes AT/MT, nomeadamente a SE Faro, SE Venteira, SE Carrascal, SE Gloria,
SE Cartaxo Norte, SE Vale Figueira, SE Vila Moreira e PC AT Algeruz. Os circuitos de
terra das SE Conceigcédo e PC AT Algeruz foram repostos, na sequéncia de vandalismos
registados nas instalacdes e, por fim, o cabo FO (tipo ADSS), que acompanha os ativos

de rede aérea AT numa extensado de 7,5 km foi substituido.



Os Trabalhos em Tenséo, contribuem de forma determinante para os elevados
niveis de qualidade de servi¢co ao permitirem intervir nos ativos sem necessidade de os
colocar fora de servico, isto é, mantendo a continuidade de servico. Nesse ambito, 2023
foi um ano onde se privilegiou, sempre que possivel, a realizacdo das intervencdes em

tensao.

8.1.3. Campanha “A Qualidade de Servico Cabe a Todos”

A E-REDES é parceira da campanha “A Qualidade de Servigo Cabe a Todos”,
desenvolvida no ambito do Grupo de Acompanhamento do RQS, dinamizado pela
ERSE. Esta campanha tem como objetivo a criagdo de uma rede de parcerias com
instituicbes-chave do Sistema Elétrico Nacional, no sentido de sensibilizar os
utilizadores das redes elétricas de que a melhoria da qualidade de servigo deve contar
com a contribuicdo de todos, sendo uma responsabilidade global. No ambito desta
campanha, estdo em curso duas iniciativas em que a E-REDES, enquanto operador de
rede, participa de forma ativa no contexto da promocdo para a melhoria global da
gualidade de servigo na distribuicdo de energia elétrica aos seus clientes:

e Sensibilizacdo para a necessidade de manutencdo de postos de

transformacéo de cliente;
¢ Selo de Qualidade e+.

8.1.3.1. Sensibilizagdo para a Necessidade de Manutengdo de Postos de
Transformacao de Cliente

Esta primeira iniciativa da campanha tem por objetivo transmitir a mensagem de

gue a qualidade de servico técnica deve ser uma motivagdo partilhada por todos os

clientes e alertar para a necessidade de se adotarem as melhores praticas na

manutencdo dos respetivos postos de transformacdo. Para o efeito, um folheto de

divulgacao desta iniciativa e um Manual de Boas Praticas para a manutencao de postos

de transformacéo de cliente estédo disponiveis na pagina da internet da campanha.

8.1.3.2. Selo de Qualidade e+

O Selo de Qualidade e+ € a segunda 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 E-REDES,
enquanto operador de rede a que essas instalacdes elétricas estdo ligadas, € um

elemento-chave para a atribuicdo do selo.



8.1.4. Projetos realizados com recurso a redes inteligentes

As redes inteligentes desempenham um papel central no processo de transigcdo
energética, contribuindo para a otimizacdo e melhoria dos sistemas de energia,
proporcionando uma relacdo mais direta entre 0 ORD e o0s varios stakeholders, uma
relacdo mais proxima entre cliente e comercializador, bem como uma generaliza¢éo da
producéo descentralizada.

Foram desenvolvidos esfor¢cos importantes no campo das redes inteligentes em
2022, com um programa de transformacéo digital que procura promover a adocao de
novas tecnologias digitais de baixo custo, tentando simultaneamente obter ganhos
rapidos e significativos que tocam em varias areas do negécio. Durante o ano de 2023,
a E-REDES deu continuidade a este programa, sendo que entre os varios projetos
desenvolvidos que visam potenciar a utilizagdo da informagédo que é disponibilizada
pelos Equipamentos de Medicdo Inteligentes (EMI), focaram-se na concretizagdo da
campanha de instalagcdo dos EMI's e foram realizados progressos significativos no
projeto que permite identificar zonas de rede com possiveis fragilidades no neutro
(projeto reCONNECT). Neste ambito, ndo sé foi dada continuidade ao trabalho de
identificac@o e corregéo proactiva de situagdes de pré-rotura de neutro, como também
foram iniciados desenvolvimentos a primeira versao do algoritmo para identificacdo de
outro tipo de anomalias nas redes BT, como tensdes baixas, baixas poténcias de curto-
circuito, ou existéncia de instalagbes de producdo com injecdo acima dos limites

regulamentares.

REDES PROBLEMATICAS

O projeto “Redes Problematicas” resultou em 2 ferramentas para identificagao e
diagnostico de redes BT com problemas de qualidade de servigco, passando a ser
possivel atuar na rede BT de forma proativa, ou seja, evitando a reclamacgédo dos

clientes:

Ferramenta para priorizagdo da georreferenciacdo dos alarmes: a alarmistica de
gualidade de servico (com base nos valores médios de tensdo a cada 10 minutos),
gerada pelos EMI em rede inteligente é processada mensalmente através de plataforma
de big data desde 2021, sendo que o processamento valida os alarmes e agrega ao
nivel do PTD, sendo criado um ranking e TOP10 para os PTD com maior urgéncia de
cada Unidade de Manutencéo. O resultado é disponibilizado numa aplicagéo corporativa
sendo feita a georreferenciacdo dos alarmes para identificar os pontos problematicos da
rede, agilizando a resolucdo no terreno; Ferramenta de diagnostico automatizado: no

final de 2022 foi desenvolvida a capacidade de diagnosticar automaticamente a causa



dos alarmes (e.g. anomalia transformador, producédo solar, tomada alta/baixa,
problemas no neutro). Para além dos alarmes gerados pelos EMI, foi incluida
informacédo do PTD relativamente ao valor da tensdo no secundario do transformador,
registada pelo DTC. Tem sido possivel a detecdo de avarias de falta de fase
identificadas ao nivel da rede MT e avarias ao nivel do PTD / BT, intervencdes em PTD
por violacdo dos limites do valor da tensédo e casos de detecdo proativa de perda de
neutro. O processamento desta informacdo, também em plataforma de big data,
alimenta um dashboard disponibilizado transversalmente dentro da organizacéo. Esta
ferramenta torna possivel atuar de forma mais cirdrgica e definir planos de atuacéo e

investimento de acordo com o diagnéstico.

8.2. Melhoria da Qualidade de Servico Comercial

A Transicdo Energética esta a transformar a sociedade e sobretudo o setor elétrico,
desconfigurando completamente o seu modelo de operacao unidirecional, baseado em
producdo de eletricidade suportada em combustiveis fosseis, com um objetivo

designado por 3 D’s - Descarbonizar, Descentralizar, Digitalizar.

Neste sentido, a E-REDES - no centro da transicdo energética foi um dos lemas
de 2023, levando a implementacao de diversas iniciativas e projetos com foco no futuro
e na experiéncia deste novo player — o produtor de energia elétrica. O langcamento do
FOCUS 2.0, que este ano contou com um novo pilar dedicado exclusivamente a
Transicao Energética, € um exemplo deste novo foco que teve como objetivo simplificar
a comunicacédo entre as diferentes areas envolvidas, disponibilizar uma visédo end-to-
end dos processos para os clientes e melhorar os tempos de resposta. Paralelamente,
foram também desenvolvidos novos servigos no Balcdo Digital para estes stakeholders,
tais como a possibilidade de visualizarem os seus diagramas de cargas e a possibilidade

de acompanharem e adicionarem informag&o aos seus pedidos.

Para além deste novo pilar, o FOCUS 2.0 voltou a abordar alguns dos temas da 12
edicao, segmentados pelos eixos “Transformagao dos canais”, “Operacdes e servi¢cos

inteligentes”, a “Relagao com o Cliente” e o “+ Digital”.

No eixo da Transformacgé&o dos Canais, garantir uma maior capacidade de resposta,
reduzir os custos e tempos de atendimento foram os objetivos que levaram a E-REDES
a percorrer o caminho da transformacéo e digitalizagdo dos seus canais “tradicionais”.
Este ano, com a alteracdo dos contratos de prestacdo de servigcos de customer service,
a E-REDES pretendeu potenciar uma experiéncia uniforme e incentivar a eficiéncia e
qualidade no servido prestado pelos seus parceiros. Foram desenvolvidos também

novos servicos no IVR (Interactive Voice Response), tais como a possibilidade de



reagendar visitas técnicas e a implementagéo da Linguagem Natural na linha de avarias,
0 que contribuiu para 0 aumento do selfcare no Contact Center (+10% em apenas um

meés).

Relativamente ao eixo das Operacfes e Servicos Inteligentes, 2023 foi o0 ano em
gue a E-REDES ultrapassou o marco dos 5 milhdes de contadores inteligentes
instalados, com servicos remotos ativos, 0 que significa uma cobertura de 80% dos
clientes em Portugal continental. Para o cumprimento desta meta, foi importante reforgar

a formacao junto dos técnicos e melhorar o controlo das atividades no terreno.

Atingir os 100% de contadores inteligentes instalados no final de 2024 e a transicao
energética foram os principais desafios para a E-REDES durante este ano, porém nédo

impediram a Empresa de continuar a inovar e evoluir.

De forma a acompanhar o impacto do aumento das atividades e contactos de
clientes, reforgou-se o Programa -R, no qual se monitorizaram as interacdes com 0s
clientes (reclamacdes e pedidos de informacéo) e se efetuou 0 acompanhamento mais
proximo das iniciativas de melhoria continua. Adicionalmente também foi feito um
grande esfor¢co na revisdo dos procedimentos na kwiki — plataforma de suporte ao
Negocio e aos assistentes — que este ano se focou na adaptacdo dos procedimentos
para dar resposta ao novo contrato de servi¢os e no robustecimento dos procedimentos
atuais, de forma a simplificar a explicacdo dos processos tanto para os assistentes,

como para o Cliente. S6 neste ano foram lancados e revistos mais de 80 procedimentos.

Por outro lado, a E-REDES continuou a apostar na recolha de feedback do Cliente,
através da criacdo de novos inquéritos VoC para avaliar a satisfacdo do Cliente com
0s canais digitais (Balc&o Digital, App E-REDES Digital e servi¢o “Siga o seu pedido”) e
com o processo de ligacdes a rede em Baixa Tensédo. A E-REDES termina assim 0 ano
com um resultado global de 8.2 numa escala de 0 a 10, o que revela o esforco da

Empresa para assegurar o cumprimento das expetativas do Cliente.

Quanto a digitalizacdo, 2023 ficou marcado pelo langamento da nova app E-
REDES Digital, a qual pretende oferecer a mesma experiéncia que o Cliente tem no
Balcdo Digital, com os mesmos servicos. Foram também disponibilizadas novas
funcionalidades nos canais digitais, tais como o0s reagendamentos de visitas técnicas
(servico idéntico ao disponibilizado nas linhas de atendimento) e a possibilidade de
acompanhar os pedidos em curso. Este foco no digital resultou num aumento de 55%

nas interacdes com a Empresa através destes canais.



Para monitorizar as atividades da Empresa e focar na maximizagéo da capacidade
de resposta operacional é importante assegurar um bom acompanhamento dos
indicadores-chave de desempenho, que ndo sé permitem identificar insights cruciais
para a tomada de decisdes, como auxiliam no cumprimento dos objetivos estratégicos.
Este ano, ao nivel da monitorizagdo, foram desenvolvidos novos dashboards na
temdtica das reclamacdes e acompanhamento de contactos (pedidos de informacao),

no processo de prejuizos e nas comunicacgdes enviadas ao Cliente.

Em maio, a E-REDES promoveu a 22 edicdo do Lighthouse, na Fundagé&o
Portuguesa das Comunicacdes em Lisboa, uma iniciativa que teve como objetivo fazer
um balanco do desenvolvimento dos servicos digitais langados para o Cliente, assim
como discutir e desafiar solu¢cbes para potenciar esta relagdo cada vez mais digital. A
sessdo contou uma vez mais com a participagdo do Provedor de Cliente e foi
apresentada, pela primeira vez, uma primeira versdo do Barémetro de Satisfacdo do
Cliente em resposta ao desafio langado pelo Provedor na edig&o anterior, com o objetivo
de quantificar qual o grau de satisfacdo do Cliente nos diferentes momentos de interagéo
com a E-REDES.

Para 2024, o grande desafio estara relacionado com o progresso e investimento em
tecnologias avancadas. A E-REDES pretende testar modelos de inteligéncia artificial
para ajudar na automatizacdo do tratamento de casos mais simples, através do registo
automatico em sistema e propostas de resposta ao Cliente, assim como na validacao

automatica da documentacado enviada pelos clientes.

Este capitulo dedicado a experiéncia do Cliente evidencia o compromisso da
Empresa em elevar os padrfes de satisfagéo, aliando a inovacéo com a personaliza¢éo
no contacto. A andlise detalhada do feedback e acdes corretivas implementadas
demonstram a resposta agil as necessidades dindmicas dos clientes. Este compromisso
continuo com a exceléncia na experiéncia do Cliente € vital para sustentar a visdo da E-
REDES em ser uma marca de confianga, préxima dos clientes, assegurando um servigo

de qualidade.



Anexos

Relatério de Qualidade de Servico 2023 E'REDES






101

N

o T D )
dF:) Pou 1, ft&%




Constituicdo das regides NUTS II

Norte

Alto Minho

Cavado

Ave

Area Metropolitana do
Porto

Alto Tamega

Tamega e Sousa
Douro

Terras de Tras-os-
Montes

Centro

Regido de Aveiro
Regido de Coimbra
Regido de Leiria
Viseu Dao Lafées
Beiras e Serra da
Estrela

Beira Baixa

Oeste
Médio Tejo
Leziria do Tejo

Constituicdo das regioes NUTS llI

Alto Minho

Arcos de Valdevez
Caminha

Melgaco

Mongé&o

Paredes de Coura
Ponte da Barca
Ponte de Lima
Valenca

Viana do Castelo

Vila Nova de Cerveira

Cavado

Amares
Barcelos

Braga
Esposende
Terras de Bouro
Vila Verde

Fafe

Guimaraes

Po6voa de Lanhoso
Vieira do Minho

Vila Nova de Famalicdo
Vizela

Cabeceiras de Basto
Mondim de Basto

Algarve

Albufeira

Alcoutim

Aljezur

Castro Marim
Faro

Lagoa

Lagos

Loulé

Monchique

Olhao

Portimao

Séo Bras de Alportel
Silves

Tavira

Vila do Bispo

Vila Real de Santo
Anténio

Area Metropolitana de Lisboa

Amadora

Cascais

Lisboa

Loures

Mafra

Odivelas

Oeiras

Sintra

Vila Franca de Xira
Peninsula de Setubal

Alcochete
Almada
Barreiro
Moita
Montijo
Palmela
Seixal
Sesimbra
Setlbal
Alentejo Litoral

Alcéacer do Sal
Grandola

Odemira

Santiago do Cacém
Sines

Baixo Alentejo

Aljustrel
Almodévar
Alvito
Barrancos
Beja

Castro Verde
Cuba
Ferreira do Alentejo
Mértola
Moura
Ourique
Serpa
Vidigueira
Leziria do Tejo
Almeirim
Alpiarca
Azambuja
Benavente

Oeste e Vale do Tejo

Grande Lisboa

Grande Lisboa

Peninsula de Setubal

Peninsula de Setubal

Alentejo

Alentejo Litoral
Alto Alentejo
Alentejo Central
Baixo Alentejo

Algarve

Algarve

Cartaxo

Chamusca

Coruche

Golega

Rio Maior
Salvaterra de Magos
Santarém

Alto Alentejo

Alter do Chao
Arronches
Avis

Campo Maior
Castelo de Vide
Crato

Elvas
Fronteira
Gavido
Marvéao
Monforte
Nisa

Ponte de Sor
Portalegre
Sousel

Alentejo Central

Alandroal
Arraiolos

Borba

Estremoz

Evora
Montemor-o0-Novo
Mora

Mourédo

Portel

Redondo
Reguengos de
Monsaraz
Vendas Novas
Viana do Alentejo
Vila Vigosa

Area Metropolitana do Porto

Arouca

Espinho

Gondomar

Maia

Matosinhos

Oliveira de Azeméis



Paredes

Porto

Pévoa de Varzim
Santa Maria da Feira
Santo Tirso

Sao Joao da Madeira
Trofa

Vale de Cambra
Valongo

Vila do Conde

Vila Nova de Gaia

Alto Tamega e Barroso

Boticas

Chaves

Montalegre

Ribeira de Pena
Valpagos

Vila Pouca de Aguiar

Tamega e Sousa

Amarante

Baido

Castelo de Paiva
Celorico de Basto
Cinfaes
Felgueiras
Lousada

Marco de Canaveses
Pacos de Ferreira
Penafiel

Resende

Douro

Alijé

Armamar

Carrazeda de Ansides
Freixo de Espada a
Cinta

Lamego

Mesao Frio

Moimenta da Beira
Murca

Penedono

Peso da Régua
Sabrosa

Santa Marta de
Penaguido

Sao Jodo da Pesqueira
Sernancelhe
Tabuaco

Tarouca

Torre de Moncorvo
Vila Nova de Foz Cba
Vila Real

Terras de Tras-os-Montes

Alfandega da Fé
Braganca

Macedo de Cavaleiros
Miranda do Douro
Mirandela

Mogadouro
Vila Flor
Vimioso
Vinhais

Oeste

Alcobaca
Alenquer

Arruda dos Vinhos
Bombarral
Cadaval

Caldas da Rainha
Lourinha

Nazaré

Obidos

Peniche

Sobral de Monte Agraco
Torres Vedras

Regido de Aveiro

Agueda
Albergaria-a-Velha
Anadia

Aveiro

Estarreja

ilhavo

Murtosa

Oliveira do Bairro
Ovar

Sever do Vouga
Vagos

Regido de Coimbra

Arganil

Cantanhede
Coimbra
Condeixa-a-Nova
Figueira da Foz

Gois

Lousa

Mealhada

Mira

Miranda do Corvo
Montemor-o-Velho
Mortagua

Oliveira do Hospital
Pampilhosa da Serra
Penacova

Penela

Soure

Tabua

Vila Nova de Poiares

Regido de Leiria

Alvaiazere

Ansido

Batalha

Castanheira de Péra
Figueiro dos Vinhos
Leiria

Marinha Grande
Pedrogédo Grande

e Pombal
e Porto de M6s
Viseu Dao Lafées

Aguiar da Beira
Carregal do Sal
Castro Daire
Mangualde

Nelas

Oliveira de Frades
Penalva do Castelo
Santa Comba Déo
Séao Pedro do Sul
Satao

Tondela

Vila Nova de Paiva
Viseu

Vouzela

Beira Baixa

Castelo Branco
Idanha-a-Nova
Oleiros
Penamacor
Proenca-a-Nova
Serta

Vila Velha de Rédéao
e Vilade Rei

Médio Tejo

e Abrantes

e Alcanena

e Constancia

e Entroncamento

e Ferreirado Zézere

e Macgéo
e Ourém
e Sardoal
e Tomar

e Torres Novas
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

Fornos de Algodres
Fundao

Gouveia

Guarda

Manteigas

Meda

Pinhel

Sabugal

Seia

Trancoso






Apresentam-se em seguida as definicdes e siglas adotadas neste relatério. Em geral, e sempre
que possivel, adotam-se as definicbes da NP EN 50160 “Caracteristicas da tens&o fornecida pelas redes
de distribuicao publica de energia elétrica” e dos seguintes regulamentos publicados: Regulamento das

Redes de Distribuigdo e Regulamento da Qualidade de Servico.

A

Alta Tenséo (AT) - tenséo 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.

ADMS - Advanced Distribuition Management System — Sistemas de Gestao Avancada da Distribuicdo
B

Baixa Tensao (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
a 41,4 kW.

Baixa Tensédo Normal (BTN) — fornecimentos em Baixa Tens&o com a poténcia contratada inferior ou
igual a 41,4 kVA.

C

Carga - valor, num dado instante, da poténcia ativa fornecida em qualquer ponto de um sistema,
determinada por uma medida instantadnea ou por uma média obtida pela integracao 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 tenséo de alimentacgao - diminuigdo brusca da tensdo de alimentacao para um valor situado
entre 90% e 5% da tensdo declarada, Uc (ou da tensdo de referéncia deslizante, Urd), seguida do
restabelecimento da tensédo depois de um curto lapso de tempo. Por convengdo, uma cava de tensdo
durade 10 ms a 1 min. O valor de uma cava de tensao € definido como sendo a diferenca entre a tenséo

eficaz durante a cava de tensao e a tensdo declarada.

Centro de Conducéo de uma rede - 6rgdo encarregue da vigilancia e da condugéo das instalagdes 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 proprio produzir perturbacfes

eletromagnéticas intoleraveis para tudo o que se encontre nesse ambiente.

Concessao da RND - contrato através do qual o Estado outorga a exploracdo da Rede Nacional de

Distribuicéo exercida em regime de servigo publico.

Condigdes normais de exploragao - condigées de uma rede que permitem corresponder a procura de

energia elétrica, as manobras da rede e a eliminacdo de defeitos pelos sistemas autométicos de



protecdo, na auséncia de condigBes excecionais ligadas a influéncias externas ou a incidentes

importantes.

Conducéo darede - agdes de vigilancia, controlo e comando da rede ou de um conjunto de instala¢des
elétricas asseguradas por um ou mais centros de condugéo.

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, num sistema trifasico, ndo sao iguais.

Despacho Nacional ou Regional de uma rede - 6rgdo que exerce um controlo permanente sobre as
condicdes de exploracado e conducédo de uma rede no d&mbito nacional ou regional.

DGEG - Direcédo Geral de Energia e Geologia.

Disparo - abertura automatica de um disjuntor provocando a saida da rede de um elemento ou
equipamento, por atuacéo de um sistema ou 6rgéo de prote¢do da rede, normalmente em consequéncia

de um defeito elétrico.

Duracdo média das interrup¢fes do sistema (SAIDI - “System Average Interruption Duration
Index”) - quociente da soma das duracdes das interrupgfes longas nos Pontos de Entrega, durante

determinado periodo, pelo numero 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 medicao inteligente.

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

consumos com periodicidade diaria (quarto-horaria ou relativa a 24 horas) e recolher eventos.

EMI registado — Equipamento em que a comunicagdo com o concentrador de dados ainda estd em
avaliacdo (podem evoluir para telegestdo) ou em que a comunicagao ndo é estavel (ruido, atenuacao),
permitindo apenas a recolha de leituras.

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

exterior.

Energia néo distribuida (END) - valor estimado da energia néo distribuida nos pontos de entrega dos
operadores das redes de distribuicdo, devido a interrup¢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 interrup¢fes de fornecimento, durante um determinado

intervalo de tempo (normalmente 1 ano civil).

Entrada - canalizac&o elétrica de Baixa Tensdo compreendida entre uma caixa de colunas, um quadro

de colunas ou uma portinhola e a origem de uma instalacdo de utilizagdo.
ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos.

Exploragdo - conjunto das atividades necessérias ao funcionamento de uma instalacdo elétrica,
incluindo as manobras, o comando, o controlo, a manutencédo, bem como os trabalhos elétricos e os

nao elétricos.
F

Flutuacao de tenséo - série de variagdes da tensdo ou variacao 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 alimentagdo (f) - taxa de repeticdo da onda fundamental da tensédo de
alimentacdo, medida durante um dado intervalo de tempo (em regra 1 segundo).

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

periodo, pelo niumero total de Pontos de Entrega.

Frequéncia média de interrupcdes breves do sistema (MAIFI — “Momentary Average Interruption
Frequency Index”) - quociente entre o nimero total de interrupgbes breves nos Pontos de Entrega,

num determinado periodo, pelo nimero total de Pontos de Entrega.

IGI — Incidente de grande impacto.

Imunidade (a uma perturbacdo) - aptiddo dum dispositivo, dum aparelho ou dum sistema para

funcionar sem degradacao na presenca duma perturbacéo eletromagnética.

Incidente - qualquer acontecimento ou fendmeno de carater imprevisto que provoque a desconexao,
momentanea ou prolongada, de um ou mais elementos da rede, podendo originar uma ou mais

interrupcdes de servigo, quer do elemento inicialmente afetado, quer de outros elementos da rede.

Indisponibilidade - situacdo em que um determinado elemento, como por exemplo um grupo, uma

linha, um transformador, um painel, um barramento ou um aparelho, ndo se encontra apto a responder.

Instalagdo elétrica - conjunto de equipamentos elétricos utilizados na produgédo, no transporte, na
conversao, na distribuicdo ou na utilizagao da energia elétrica, incluindo fontes de energia, bem como

as baterias, 0s condensadores e outros equipamentos de armazenamento de energia elétrica.

Instalagéo elétrica eventual - instalacéo elétrica provisoria, estabelecida com o fim de realizar, com

carater temporario, um evento de natureza social, cultural ou desportiva.

Instalagdo de utilizag8o - instalagéo elétrica destinada a permitir aos seus utilizadores a aplicagdo da

energia elétrica pela sua transformacgéo noutra forma de energia.



Interrupcgao acidental - interrupgdo do fornecimento ou da entrega de energia elétrica provocada por
defeitos permanentes ou transitérios, na maior parte das vezes ligados a acontecimentos externos, a

avarias ou a interferéncias.

Interrupc¢ao breve - interrupcdo com uma duragéo igual ou superior a 1 segundo e inferior ou igual a 3

minutos.

Interrupc¢ao do fornecimento ou da entrega - situagéo em que o valor eficaz da tenséo de alimentagéo
no Ponto de Entrega é inferior a 5 % da tensédo declarada Uc, em todas as fases, dando origem, a cortes

de consumo nos clientes.
Interrupc¢ao longa - interrup¢cdo com uma duragéo superior a 3 minutos.

Interrupc¢ao prevista - interrupgéo do fornecimento ou da entrega que ocorre quando os clientes séo
informados com antecedéncia, para permitir a execucao de trabalhos programados na rede.

IP-MPLS - IP Multi-protocol Label Switching.

Isolamento - isolar um elemento de rede (ou uma instalagéo) consiste na abertura de todos os 6rgaos
de corte visivel (seccionadores, ligagbes amoviveis, disjuntores de protecao de todos os secundarios
dos transformadores de tensdo, etc.) de modo a garantir, de forma eficaz, a auséncia de alimentacdo
proveniente de qualquer fonte de tensao.

IVR — Interactive Voice Response. - IP Multi-protocol Label Switching.

L

Limite de emissdo (duma fonte de perturbacéo) - valor maximo admissivel do nivel de emisséo.

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

MAIFI - “Momentary Average Interruption Frequency Index” (ver definicdo de Frequéncia média de

interrupcdes breves do sistema).

Manobras - a¢Bes destinadas a realizar mudancas de esquema de exploracéo de uma rede elétrica, ou
a satisfazer, a cada momento, o equilibrio entre a produg&o e o consumo ou o programa acordado para
0 conjunto das interliga¢des internacionais, ou a regular os niveis de tensdo ou a producéo de energia
relativa nos valores mais convenientes, bem como as a¢6es destinadas a colocar em servico ou fora de

servigo qualquer instalacéo elétrica ou elemento dessa rede.

Manutencdo - combinacdo de acdes técnicas e administrativas, compreendendo as operagfes de
vigilancia, destinadas a manter uma instalacéo elétrica num estado de operacionalidade que lhe permita

cumprir a sua funcgéo.

Manutencdo corretiva (reparagdo) - combinacdo de agfes técnicas e administrativas realizadas
depois da detecao de uma avaria e destinadas a reposi¢éo do funcionamento de uma instalagao elétrica.

Manutencédo preventiva (conservagao) - combinacéo de acdes técnicas e administrativas realizadas
com o objetivo de reduzir a probabilidade de avaria ou degradacao do funcionamento de uma instalacéo

elétrica.



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

Muito Alta Tenséo (MAT) - tensao 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 emisséo - nivel duma dada perturbacéo eletromagnética, emitida por um dispositivo, aparelho

ou sistema particular e medido duma maneira especificada.

Nivel de imunidade - nivel maximo duma perturbacgdo eletromagnética de determinado tipo incidente
sobre um dispositivo, aparelho ou sistema nao suscetivel de provocar qualquer degradagédo do seu

funcionamento.

Nivel de perturbacéo - nivel de uma dada perturbacéo eletromagnética, medido de uma maneira

especificada.

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

@)

Ocorréncia (evento) - acontecimento que afete as condi¢cdes normais de funcionamento de uma rede
elétrica.

Operador Automatico (OPA) - dispositivo eletronico programéavel destinado a executar

automaticamente operacdes de ligacao ou desligacdo de uma instalagdo ou a sua reposi¢cao em servico

na sequéncia de um disparo parcial ou total da instalacéo.

Operacédo - acdo desencadeada localmente ou por telecomando que visa modificar o estado de um

Orgédo ou sistema.

Operador da rede de distribuigdo — entidade concessionaria da RND ou de redes em BT, autorizada

a exercer a atividade de distribuicdo de eletricidade.

Origem da ocorréncia - localizacéo da ocorréncia na rede elétrica que provocou a respetiva ocorréncia.
P

Padrao individual de qualidade de servigo - nivel minimo de qualidade de servigo, associado a uma
determinada vertente técnica ou do relacionamento comercial, que deverd ser assegurado pelas

entidades do SEN no relacionamento com cada um dos seus clientes.

Perturbacao (eletromagnética) - fenédmeno eletromagnético suscetivel de degradar o funcionamento

dum dispositivo, dum aparelho ou dum sistema.
Pl — Pedidos de informacéo.
PNDF — Plano Nacional de Deslastre Frequenciométrico.

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 €, normalmente, o
barramento de uma subestacéo 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 ligagao - 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 interligacdo (de uma instalagéo elétrica a rede) - € o né de uma rede do Sistema Elétrico
Nacional (SEN) eletricamente mais proximo do ponto de ligacdo de uma instalacéo 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 distribui¢céo, 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 transformacdo - posto destinado a transformacdo da corrente elétrica por um ou mais
transformadores estéticos cujo secundério € de baixa tensao.

Poténcia nominal - é a poténcia maxima que pode ser obtida em regime continuo nas condi¢des
geralmente definidas na especificacéo do fabricante, e em condi¢des 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 Transformacéo de servico particular, propriedade de um cliente.

PTD - Posto de Transformacéo de servico publico, propriedade de um distribuidor de energia elétrica.

Q

QEE — Qualidade de Energia Elétrica.
R

Ramal - canalizacdo elétrica, sem qualquer derivacdo, que parte do quadro de um posto de
transformac¢do ou de uma canalizacdo principal e termina numa portinhola, quadro de colunas ou

aparelho de corte de entrada de uma instalagéo de utiliza¢ao.

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 distribuicdo - parte da rede utilizada para a transmissao 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 producéo para as zonas de distribuicdo e de consumo.

Rede Nacional de Distribui¢cdo (RND) — a rede nacional de distribuicdo em média e alta tenséo.



Rede Nacional de Transporte (RNT) - rede que compreende a rede de muito alta tensdo, rede de

interligacdo, instala¢cdes do Gestor do Sistema e os respetivos bens e direitos conexos.

Regime Especial de Exploracdo - situacdo em que é colocado um elemento de rede (ou uma
instalacéo) durante a realizag¢éo de trabalhos em tens&o, ou na vizinhanga de tenséo, de modo a diminuir

0 risco elétrico ou a minimizar os seus efeitos.

Religacao - operacéo automéatica de disparo e fecho de disjuntor, para eliminar defeito transitrio em

rede aérea, originando uma interrupgao inferior a 1 segundo.

Reposicdo de servigo — restabelecimento do fornecimento de energia elétrica na sequéncia de um

defeito elétrico ou de uma interrup¢éo na alimentacao.
S

SAIDI - “System Average Interruption Duratio n Index” (ver definicAo de Duragdo média de

interrupcdes do sistema).

SAIFI — “System Average Interruption Frequency Index” (ver definicdo de Frequéncia média de
interrupcdes do sistema).

SCADA - Sistema de Supervisao e Aquisicdo de Dados, proveniente do inglés “Supervisory Control
and Data Acquisition”.

Severidade da tremulacgdo - intensidade do desconforto provocado pela tremulagdo definida pelo

método de medicdo UIE-CEI da tremulagéo e avaliada segundo os seguintes valores:
Severidade de curta duragdo (Pst) medida num periodo de 10 min;

Severidade de longa duracgao (PIt) calculada sobre uma sequéncia de 12 valores de Pst relativos a

um intervalo de duas horas, segundo a expressao:

Sistema de comando — conjunto de equipamentos utilizados na operag¢ao e condugéo de uma rede ou

de uma instalacéo elétrica.

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

rede ou de uma instalagao elétrica.

Sistema de protecdo — sistema utilizado na prote¢cdo de uma rede, instala¢do ou circuito, que permite
detetar e isolar qualquer defeito elétrico, promovendo a abertura automatica dos disjuntores estritamente

necessarios para esse fim.

Sobretensao temporaria a frequéncia industrial - sobretensédo ocorrendo num dado local com uma

duracéo relativamente longa.

Sobretenséo transitéria - sobretenséo, oscilatéria ou n&do, de curta duragdo, em geral fortemente

amortecida e com uma duragdo maxima de alguns milissegundos.

Subestacao - posto elétrico destinado a algum dos seguintes fins:



- Transformagéo da corrente elétrica por um ou mais transformadores estaticos, cujo secundario é de

alta ou de média tenséo;

- Compensacéo do fator de poténcia por compensadores sincronos ou condensadores, em alta ou média
tenséo.

T

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

fornecida e nado fornecida no mesmo periodo.

Tempo de interrupcédo equivalente da poténcia instalada (TIEPI) - quociente entre o somatério do
produto da poténcia instalada nos postos de transformacéo de servig¢o publico e particular pelo tempo
de interrupcao de fornecimento daqueles postos e o somatdrio das poténcias instaladas em todos os
postos de transformacgao, de servico 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 interrupgdo na alimentagéo.

Tenséo de alimentacgao - valor eficaz da tensdo entre fases presente num dado momento no ponto de
entrega, medido num dado intervalo de tempo.

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

Tens&o harmonica - tensao sinusoidal cuja frequéncia € um multiplo inteiro da frequéncia fundamental

da tenséo de alimentacdo. As tensdes harmoénicas podem ser avaliadas:

individualmente, segundo a sua amplitude relativa (Uh) em relacdo a fundamental (U1), em que

“h” representa a ordem da harménica;

globalmente, ou seja, pelo valor da distorcdo harmonica total (DHT) calculado pela expresséo

seguinte:

Tenséo inter-harmdnica - tensdo sinusoidal cuja frequéncia estd compreendida entre as frequéncias

harmonicas, ou seja, cuja frequéncia ndo € um mudltiplo inteiro da frequéncia fundamental.

Tensao nominal de uma rede (Un) - tensado entre fases que caracteriza uma rede e em relagéo 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

interrupcdes previstas.

Tremulagao (“flicker”) - impressao de instabilidade da sensacao visual provocada por um estimulo

luminoso, cuja luminancia ou reparticdo espectral flutua no tempo.

U



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

através dela.

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

carga total da rede ou de parte desta.
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