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1. Introducao

No presente relatério é analisada, para o ano de 2021, a qualidade do servigco
prestado pela E-REDES, em termos da continuidade de servico e da qualidade de
energia elétrica das redes de distribuicdo, bem como a qualidade do servico de ambito
comercial. Embora tenha sido publicado em Diario da Republica, de 12 de maio de 2021,
0 Regulamento n.° 406/2021 — Regulamento da Qualidade de Servigco dos Setores
Elétrico e do Gas (RQS), a analise efetuada tem por base o Regulamento n.° 629/2017,
que se manteve em vigor durante todo o exercicio de 2021, no qual se encontram as

disposicdes aplicaveis aos operadores de rede de distribuicdo.

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

no artigo 109.° 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 Compensacbes por incumprimento dos padrbes individuais de qualidade de
Servico;

¢ Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios;

e 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 indicadores apurados para o ano de 2021 evidenciam a
continuagdo do bom desempenho da rede elétrica de distribuicdo em Portugal
continental, atingindo os indicadores Tempo de Interrupcdo Equivalente da Poténcia
Instalada em Média Tensao (TIEPI MT), System Average Interruption Duration Index
(SAIDI) MT e Momentary Average Interruption Frequency Index (MAIFI) MT resultados
de 48 minutos, 64 minutos e 8,82 interrupcdes, respetivamente, representando o melhor

desempenho de sempre atingido pela E-REDES relativamente a estes trés indicadores.

Este resultado esta em linha com o compromisso da E-REDES para com 0s seus
clientes, no @mbito da atividade de prestacéo de um servico publico essencial. Por outro

lado, vem reforgar a importancia do investimento na resiliéncia e modernizagdo da rede



elétrica de distribuicdo, dado constituir a plataforma de suporte aos designios da
transicao 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 distribuicao
através da monitorizacao de um conjunto de pontos da rede de distribuicdo selecionados
no ambito da execuc¢do do Plano Bianual de Monitorizac&o. A sele¢do dos pontos tem
em consideracdo, nomeadamente, uma distribuicdo geogréafica equilibrada, bem como

a identificacdo de clientes mais suscetiveis a variagdes da qualidade de tensao.
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. Tendo em conta que o ano de 2021 decorreu
ainda em contexto pandémico da COVID-19, marcado por periodos de confinamento e
por uma realidade de teletrabalho bastante expressiva, com impactos na atividade de
servi¢co comercial da E-REDES, os resultados obtidos em 2021, no &mbito da Qualidade

de Servico Comercial, podem considerar-se globalmente positivos.

E ainda de destacar a implementacéo, durante o ano de 2021, 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 2021, as instala¢gfes e 0s equipamentos em servico na rede

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

2020

2021

N° de subestacdes 432 434
N° de transformadores 783 774
Poténcia instalada (MVA) 18475 18 455

Aéreas 68 289 68 449
AT (60/132 kV) 9033 9 045
MT (6/10/15/30 kV) 59265 59 404

Cabos subterraneos 15387 15538
AT (60/132 kV) 541 562
MT (6/10/15/30 kV) 14 846 14 976

Unidades 69 424 69 944
Poténcia instalada (MVA) 20856 21108

Aéreas 110883 112502

Subterraneas 33914 34187
Tabela 2.1 - Ativos de rede da E-REDES a 31 de dezembro de 2021

Nota: os dados apresentados incluem a rede em situagdo de reserva. O nimero de subestagGes indicado para 2021

inclui 28 subestacdes MT/MT, 1 subestacdo MAT/AT/MT e 11 subesta¢des moveis de recurso.

No final do ano de 2021 a poténcia instalada nas 434 subestagfes existentes era de
18 455 MVA. Os Postos de Transformacao de Distribuicdo (PTD) totalizavam 69 944 no

final do ano, com uma poténcia instalada de 21 108 MVA, correspondendo a um

aumento de cerca de 1,2 % face ao ano anterior.
Subestagdes Postos Transformagéo Distribuicdo
22500 22 500 -
18 000 --gaz---=-raocm = - oo - - - 18000 +- - - - - ----
% 13500 - oo e e $18500 -
9000 -~ - - - - - 95000 -3 -----B---- B -----
4500 1-1---- - - B - - 4500 +- - - ---- - -
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Gréfico 2.1 — Poténcia instalada em

subestacbes e PTD.



A rede AT tinha, no final de 2021, uma extenséo de 9 607 km, sendo 9 045 km de
rede aérea (94%). Quanto as redes MT e BT, estavam em exploracéo, respetivamente,
74 380 km e 146 689 km, sendo que 0 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 Subterrdneas (MT e BT)
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Gréafico 2.2 — Extensao das redes aéreas e subterraneas, por nivel de tensao (mil km)

Em relacdo a 2020, as redes AT, MT e BT registaram um aumento da sua extensao,
de 0,3%, 0,4% e 0,8%, respetivamente.
2.2. Utilizadores das redes e entrega de energia a clientes finais

Em 31 de dezembro de 2021, as redes exploradas pela E-REDES serviam cerca
de 6,3 milhGes 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.

0,4%

99,6%

H MAT/AT/MT © BT

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

47,5%

B MAT/AT/MT © BT

Gréfico 2.4 — Distribui¢&o de energia entregue por MAT/AT/MT e BT.



O Gréfico 2.5 mostra a distribuicdo do numero 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 II1.

O Artigo 14.° do RQS consagra a existéncia de zonas de qualidade de servico para
efeitos de aplicacdo 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 servico. No estabelecimento das zonas de qualidade
de servico considera-se que todas as capitais de distrito sdo zonas A e faz-se a
caracterizagdo dos restantes lugares (definidos de acordo com as normas do Instituto

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

Norte
I 8,7 J 8189
2100,3 [ 35
Centro
7.8 | 9790
1587,2 | 3,0

Area Metropolitana de Lisboa

4,4 | 12344

17264 | 33
Alentejo

41 | 7053

487,3 | 3,6

Algarve
1,1 | 5338
443,1 3,6

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

Gréfico 2.5 — Caracterizagdo do nimero de clientes e consumos anuais por regides NUTS I

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

2 A E-REDES encontra-se a aplicar as zonas de qualidade de servico previstas na versdo mais recente do RQS
(Regulamento n.° 406/2021):

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

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

Zona C: restantes locais ndo incluidos na Zona A ou Zona B.
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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 Qualidade de Energia Elétrica (QEE) no
ano de 2021, 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.

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 instalacdes particulares de consumo ou produc¢éao.
Por outro lado, os mesmos resultados ndo contemplam o contributo de eventos
excecionais, devidamente classificados pela Entidade Reguladora dos Servigos
Energéticos (ERSE). Destes incidentes, que serdo detalhados no Capitulo 5 deste
relatério, destacam-se a Depressdo Hortense, o fendmeno Rio Atmosférico e um
Deslastre de Frequéncia que afetou o Sistema Elétrico Ibérico, ocorridos ao longo do
ano de 2021.

Da mesma forma que na continuidade de servigo, os resultados da QEE
apresentados contemplam igualmente o contributo da RNT e das instalagdes
particulares de consumo ou producdao, designadamente fendmenos continuos e eventos
de tensdo. De forma idéntica, o contributo dos incidentes de grande impacto
classificados como eventos excecionais, especificamente a Depressdo Hortense, o
fendmeno Rio Atmosférico e o Deslastre de Frequéncia que afetou o Sistema Elétrico

Ibérico, 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.

by

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 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 néo Distribuida (END).



3.1. Continuidade de Servico da rede AT
3.1.1. Caracterizacao das interrupctes

Apresenta-se de seguida, para o ano de 2021, a caracterizacao da continuidade de

servigco da rede AT, em termos das interrupcdes acidentais e previstas.

Origem das
Interrupcdes Acidentais AT Duragéo Interrupcdes Total
Rede AT Outras
Interrupgbes Acidentais Breves 1seg<t=<3 min 133 4 137
Interrupgdes Acidentais Longas t >3 min 180 13 193
TOTAL 313 17 330

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
Interrupgdes Previstas Breves 1seg<t<3 min 7 0 7
Interrupgdes Previstas Longas t>3 min 247 0 247
TOTAL 254 0 254

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 instalagdes, nomeadamente RNT, rede MT e clientes AT.

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

e origens.
Rede AT = OQutras Rede AT mOutras
247
180
133
T T _ I T 1
Interrupgdes Acidentais  Interrupcdes Acidentais  Interrupgdes Previstas  Interrupg8es Previstas
Breves Longas Breves Longas

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

Refere-se que 93 % das interrupcdes acidentais longas tiveram origem na rede AT

e 7% nas restantes redes ou instalacoes.

As interrupcdes longas, de todas as origens e de ambos os tipos, acidentais e
previstas, correspondem a 75% do total de interrup¢des ocorridas na rede AT e resultam

predominantemente de causas identificadas como “Préprias” (31,8%), “Outras redes ou



instalacdes” (27,5%) e “Acordo com o cliente” (28%). A distribuicdo por causas das

interrupgdes consta no gréafico seguinte:

N.°
Interrupcdes Interrupcdes
AT
Razdes de interesse publico 0 0,0%
Razdes de servico 2 0,5%
Previstas Facto imputavel ao cliente 1 0,2%
Acordo com o cliente 123 28,0%
Outras redes ou instalacfes 121 27,5%
Razdes de seguranca 0 0,0%
Casos fortuitos 0 0,0%
Acidentais Casos de forca maior 3 0,7%
Proéprias 140 31,8%
Outras redes ou instala¢des 50 11,4%
TOTAL 440

Grafico 3.2 — N° de interrupgdes 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 I,
resultantes de interrupgfes longas, acidentais e previstas, em comparagdo com 0S
valores registados no ano de 2020.

Indicadores Ano 2020 (1D ZONA A ZONA B ZONA C
2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021
SAIFI AT Acidentais 0,10 0,09 0,20 0,10 0,06 0,16 0,08 0,07
(n°) Previstas 0,01 0,01 0 0 0,03 0 0 0,01
SAIDI AT Acidentais 6,64 4,89 29,72 0,60 1582 4,07 2,00 547
(min) Previstas 0,78 1,38 0 0 3,90 0 0 1,87
MAIFI AT Acidentais 0,38 0,45 0,20 0,10 0,39 0,74 0,39 0,40

(n°) Previstas 0 0 0 0 0 0 0 0

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

Focando a analise 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, Alentejo Litoral, Algarve, Alto Tamega, Area Metropolitana de

Lisboa, Baixo Alentejo, Beira Baixa, Douro, Leziria do Tejo, Médio Tejo, Regido de

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




Coimbra, Regido de Leiria, Terras de Tras os Montes e Tamega e Sousa nao registaram
qualquer interrupgéo em 2021.

No Gréfico 3.3, relativamente ao indicador SAIFI AT, que se apresenta de seguida,
verifica-se que foram registadas melhorias significativas entre 47% e 100% face a 2020,

em 9 regides.
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Gréfico 3.3 — Indicador SAIFI AT (n.°), para instalag6es de consumo, por regides NUTS Il em 2020 e 2021



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

significativa melhoria relativamente a 2020 em 10 regides.
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Gréafico 3.4 — Indicador SAIDI AT (min), para instalagdes de consumo, por regides NUTS Il em 2020 e 2021

No que diz respeito ao indicador MAIFI AT discriminado no Gréfico 3.5,

registaram-se melhorias significativas entre 54% e 100% em 6 regides.

) I | 7
ALENTEJO CENTRAL ™07 0° CAVADO. o0
0,0
ALENTEJO LITORAL ™ 03 o DOURO 54
ALGARVE === 1.0 LEZIRIA DO TEJO T 05
0,0 .
ALTO ALENTEJO 05 MEDIO TEJo ™ Oblz
I 3,0
ALTO MINHO 0% oEsTe M— 05
A 0,0
ALTO TAMEGA O
) 0.0 REGIAO DE AVEIRO ' 0
AREA METROPOLITANA 00 '
DE LISBOA 0,2 .
) REGIAO DE COIMBRA e 03
AREA METROPOLITANA mmmm 0,6 02
DO PORTO 11 ) 0.0
REGIAO DE LEIRIA 0
AVE ™ 04 08 01
' TERRAS DE TRAS-0S- = 0,0
BAIXO ALENTEJO ™ 03 _ MONTES 0.0
R 0,0
BERABANA 00 TAMEGA E SOUSA g0
BEIRAS E SERRA DA mmmmmm 1,0 X ~ o EE 02
ESTRELA g VISEU DAO LAFOES " o
0 1 2 3 4 0 1 1 2 2
2020 2021 2020 2021

Grafico 3.5 — Indicador MAIFI AT (n.°), para instalagdes de consumo, por regides NUTS Ill em 2020 e 2021



3.1.3. Incidentes mais significativos

A passagem da depressdo Hortense, nos dias 21 e 22 de janeiro de 2021, que
afetou as zonas centro e norte de Portugal continental, teve um impacto significativo na
rede de distribuicdo de AT. No dia 24 de julho de 2021, a interligacao do sistema elétrico
entre Franca e Espanha foi afetada na sequéncia de um incidente com origem na rede
de transporte francesa, tendo provocado uma situagédo de subfrequéncia na Peninsula
Ibérica. Perante a ocorréncia deste fendbmeno, como medida de emergéncia foi
desencadeado o Plano Nacional de Deslastre de Frequenciométrico, de forma a manter
o equilibrio entre Producdo e Consumo numa situacao de excesso de consumo/défice
de producéo (subfrequéncia), tendo um impacto significativo na rede de distribuicéo de
AT. A passagem de um fenémeno meteoroldgico, usualmente conhecido como Rio
Atmosférico, entre os dias 28 e 29 de outubro de 2021, teve um elevado impacto na
rede AT nas zonas norte e centro de Portugal continental, em resultado da precipitacdo
e do vento de forte intensidade causado por este fendmeno. O impacto destes incidentes

pode ser analisado com maior detalhe no Capitulo 5 - Eventos Excecionais.

3.1.4. Indicadores gerais para instalagdes de producao

De forma a complementar a caracterizacao da continuidade de servigo da rede AT,
em 2021, apresentam-se de seguida os indicadores gerais de continuidade de servico
para instalagdes de produgdo em AT, SAIFI AT, SAIDI AT e MAIFI AT, bem como a sua
desagregacdo por zonas de qualidade de servigo e regibes NUTS lll, resultantes de

interrupcdes longas, acidentais e previstas.

Indicadores Ano 2020 P ZONA A ZONA B ZONA C
2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021
SAIFI AT Acidentais 0,38 0,19 0,67 0 0,25 0 0,38 0,20
(n°) Previstas 0,01 0,01 0 0 0 0 0,01 0,01
SAIDI AT Acidentais 250,36 31,38 1438,87 0 19,79 0 237,47 33,24
(min) Previstas 1,20 1,62 0 0 0 0 1,26 1,71
MAIFI AT Acidentais 1,48 1,22 0,67 0,67 0 0,25 1,54 1,27

(n°) Previstas 0 0 0 0 0 0 0 0

Tabela 3.4 — Indicadores da rede AT, para instalagdes de producao, por zonas de qualidade de servico.

Para o0 ano de 2021, e no que diz respeito ao indicador SAIFI AT discriminado no
Gréfico 3.6, registaram-se valores nulos em 14 das 23 NUTS lIl, sendo a Regido do

Douro 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 Il em 2020 e 2021.

Para o ano de 2021, e 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
14 das 23 NUTS III.

cAvapo 00

ALENTEJO CENTRAL 8:8 00
0,0 1014
ALENTEJO LITORAL 39 DOURO 431
ALGARVE &3 LEZIRIADO TEJO 39
0,0
ALTO ALENTEJO 88 MEDIO TEJO ? 235,5
ALTO MINHO ™55 5396
22 oeste 94
ALTO TAMEGA ' 314
, . 3,6
) REGIAO DE AVEIRO = 3
AREA METROPOLITANADE 0,0 0,0
LISBOA 0,0 ~ 1 135
AREA METROPOLITANA | 198 REGIAOC DE COIMBRA 43
DO PORTO 0.0
I REGIAO DE LEIRIA 8’8
AVE 17 22435 ) ’
TERRAS DE TRAS-0S- 0,0
BAIXO ALENTEJO 340 MONTES 0.0
00 _ I 899,9
BEIRA BAIXA 4;5 TAMEGA E SOUSA 36,8
BEIRAS E SERRADA 1 865 5 ~cc B 338
ESTRELA 18,9 VISEUDAO LAFOES = g
0 500 1000 1500 2000 2500 0 200 400 600 800 1000
2020 2021 52020 2021

Gréfico 3.7 — Indicador SAIDI AT (min), para instalagdes de produgao, por regides NUTS Ill em 2020 e 2021



Quanto ao indicador MAIFI AT, discriminado no Grafico 3.8, em 2021 registaram-
se valores nulos em 8 das 23 NUTS lll, sendo o Douro a regido que registou o valor

mais elevado com 4,2 interrupgdes, tendo as restantes apresentado valores inferiores.
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Grafico 3.8 — Indicador MAIFI AT (n.?), para instalagdes de produgéo, por regides NUTS Il em 2020 e 2021.

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 2021.

Origem das
Interrupcées Acidentais MT Durag&o Interrupgoes Total
Rede MT Outras
Interrupgdes Acidentais Breves 1seg<t<3min 8 707 28 8 735
Interrupgdes Acidentais Longas t >3 min 5 606 51 5 657
TOTAL 14 313 79 14 392

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

Origem das
Interrupgdes Previstas MT Durag&o Interrupcoes Total
Rede MT Outras
Interrupgbes Previstas Breves 1seg <t<3 min 3 0 3
Interrupgdes Previstas Longas t >3 min 106 9 115
TOTAL 109 9 118

Tabela 3.6 — Balango da continuidade de servigo da rede MT — Interrupg@es previstas.

Nota: Na coluna “Outras” estdo contabilizadas todas as interrupgées verificadas na rede MT, que tiveram origem
noutras redes ou instalagdes, nomeadamente RNT, rede AT, rede BT e clientes MT.



O gréfico seguinte ilustra a distribuicdo de interrup¢des acidentais e previstas na
rede MT, considerando as respetivas duracdes e origens.

Rede MT mQutras
8 707 Rede MT = OQutras

5 606 106

28 51 3 0 9
Interrupgdes Acidentais Interrupgfes Acidentais  Interrupgdes Previstas Interrupcdes Previstas
Breves Longas Breves Longas

Grafico 3.9 — Distribuigdo de interrup¢des na rede MT, por origem, dos tipos acidentais e previstas.

Relativamente as interrupgbes 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 40% do total de interrupcdes que ocorreram na rede MT,

sendo que 90,3% sao resultantes de causas “Proprias”, conforme se verifica no grafico

seguinte.
N.O
Interrupcoes Interrupgdes
MT
Razdes de interesse publico 0 0,0%
Razdes de servigo 4 0,1%
Previstas Facto imputavel ao cliente 6 0,1%
Acordo com o cliente 35 0,6%
Outras redes ou instalacdes 70 1,2%
Razdbes de seguranca 5 0,1%
Casos fortuitos 154 2,7%
Acidentais Casos de forca maior 76 1,3%
Proprias 5211 90,3%
Outras redes ou instalagbes 211 3,7%
TOTAL 5772

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

3.2.2. Evolucéo dos indicadores gerais para instalagdes de consumo

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



desagregacdo por zonas de qualidade de servigo 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 expressdo na depressdo Hortense ocorrida em 21 e 22 de
janeiro e no fenbmeno Rio Atmosférico ocorrido nos dias 29 e 30 de outubro), foi
possivel atingir, em 2021, um TIEPI MT de 47,53 minutos, correspondendo ao melhor

desempenho de sempre.
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Gréfico 3.11 — Evolugdo mensal acumulada TIEPI MT (Interrupgdes Longas, Previstas e Acidentais).

No Grafico 3.12 apresenta-se a evolugao mensal acumulada do SAIDI MT, para
interrupcbes longas, acidentais e previstas, nos ultimos 4 anos. A semelhanca do
indicador apresentado anteriormente, o SAIDI MT obteve o melhor desempenho de

sempre no ano de 2021.
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Gréfico 3.12 — Evolugdo mensal acumulada SAIDI MT (Interrupg@es 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 Tabela 3.7 apresenta-se, de forma resumida, os resultados obtidos para os
indicadores de continuidade de servico da rede MT, nos dois Ultimos anos e por zona

de qualidade de servico.

S Ano Ano ZONA A ZONA B ZONA C
2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021
TIEPI  Acidentais 51,10 47,41 26,71 29,07 41,64 4584 70,62 58,98
(rm) Previstas 0,02 0,11 0 0 0 0 0,03 0,24
END MT Acidentais 3541,14 3310,21 499,14 549,10 757,75 842,20 2284,25 1918,92
(MWh)  Pprevistas 1,17 7,45 0 0 0 0 1,17 7,45
SAIFl  Acidentais 1,75 1,63 072 079 117 1,22 2,13 1,92
('\r/]'oT) Previstas 0,00 0,00 0 0 0 0 0,00 0,00
SAIDI  Acidentais 72,64 63,30 29,67 32,94 46,47 49,13 8927 73,84
(nm) Previstas 0,04 0,27 0 0 0 0 0,06 0,40
MAIFI  Acidentais 9,32 8,82 1,49 1,43 4,03 3,83 12,49 11,82
('\r/]'oT) Previstas 0,01 0,00 0,00 0 0,01 0,00 0,01 0,00

Tabela 3.7 — Indicadores da rede MT para instalacdes de consumo por zonas de qualidade de servi¢o

Através dos valores apresentados, e a semelhanca do TIEPI MT, constata-se que
todos os indicadores representados apresentam um excelente desempenho e uma
melhoria face a 2020. O SAIDI MT € o que apresenta a evolugdo mais positiva, com

uma variagéo de 13%.

No caso do indicador TIEPI MT (Grafico 3.13), foram registadas melhorias
significativas face a 2020 em 16 regides, com reduc¢des compreendidas entre os 1,3%

e 0s 70%.
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Gréfico 3.13 — Indicador TIEPI MT (min), para instalagdes de consumo, por regides NUTS Il em 2020 e 2021



Relativamente ao indicador END MT (Gréfico 3.14) constata-se uma melhoria
significativa em 16 regifes, tendo a Regido de Tras-os-Montes a evolugdo mais

favoravel em cerca de 70%

ALENTEJO CENTRAL ™ 2?;2 CAVADO _115’1246,6
ALENTEJO LITORAL ™ 272 DOURQ e 160,2
ALGARVE S 2300, LEZIRIA DO TEJO s, 164.9
ALTO ALENTEJO ® 933 MEDIO TEJO —98’1118,3

|
89,0 OESTE 218,0

ALTO TAMEGA ™ S
x |
7 REGIAO DE AVEIRO o4 33}133

AREA METROPOLITANA s 523,1
508,3 5 —
. DE LISBOA REGIAO DE COIMBRA 127,0
AREA METROPOLITANA  messsssssssss 5199 118,8
DO PORTO 642, x e 1195
REGIAO DE LEIRIA 1098
AVE T 166,2 )
1726 TERRAS DE TRAS-OS- mmmmm 72,2
BAIXO ALENTEJO ™ 228 MONTES 21,8
: A S 148,7
TAMEGA E SOUSA :
BEIRA BAIXA ™ 354652 1472
X Aec
BEIRAS E SERRADA mm 102,1 VISEU DAO LAFOES 1 401343
ESTRELA 98,7 :

0 200 400 600 800 0 50 100 150 200 250
2020 2021 =2020 2021

Grafico 3.14 — Indicador END MT (MWh), para instalagdes de consumo, por regides NUTS Il em 2020 e 2021

No que se refere ao indicador SAIFI MT (Gréfico 3.15), relativamente a 2020 foi
registada em 17 regides uma melhoria significativa com redu¢des compreendidas entre
0s 0,7% e os 46%.
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Gréfico 3.15 — Indicador SAIFI MT (n.°), para instalagdes de consumo, por regides NUTS Il em 2020 e 2021



No que diz respeito ao indicador SAIDI MT (Grafico 3.16) foram registadas
melhorias consideraveis em 17 regides, com redu¢des compreendidas entre os 0,4% e
0S 64%.
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Gréafico 3.16 — Indicador SAIDI MT (min), para instalagdes de consumo, por regides NUTS Il em 2020 e 2021

O indicador MAIFI MT (Gréfico 3.17) apresentou este ano uma melhoria face a 2020
em 15 regides do pais, sendo as regiées do Alto Minho e Baixo Alentejo Litoral as que

mais se destacam, com uma diminuicdo na ordem dos 24%.
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Grafico 3.17 — Indicador MAIFI MT (n.°), para instalagdes de consumo, por regides NUTS Ill em 2020 e 2021



Os indicadores de continuidade de servigo alcancados pelas redes elétricas de
distribuicho em 2021 representam uma excelente performance e traduzem a

consolidacao e sustentabilidade da trajetoria de melhoria conseguida nos ultimos anos.

3.2.3. Cumprimento dos padrdes gerais

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

e SAIDI MT e os respetivos valores atingidos pela rede MT em 2021.

Zonas de Qualidade de Servico

Indicadores A B C
Padrdo Real Padrdo Real Padrdo Real
SAIFI MT (n.°) 3 0,79 5 1,22 7 1,92
SAIDI MT (min) 180 32,94 240 49,13 420 73,84

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 e na sua representagéo
gréafica (Gréfico 3.18), conclui-se que foram integralmente cumpridos todos os padrdes
gerais de continuidade de servigo estabelecidos no RQS para as diferentes zonas de

gualidade 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 2021.
O impacto dos eventos mencionados pode ser analisado em maior detalhe no capitulo

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



3.2.5. Indicadores gerais para instala¢gdes de producéo

De forma a complementar a caracterizagcdo da continuidade de servico da rede MT

em 2021, 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

servico e regiBes NUTS llI, resultantes de interrup¢des longas, acidentais e previstas.

. Ano
Indicadores Ano 2020 2021
SAIFI MT Acidentais 1,86 1,69
(n°) Previstas 0 0
SAIDI MT Acidentais 77,63 91,59
(min) Previstas 0 0
MAIFI MT Acidentais 9,08 8,53
(n°) Previstas 0,03 0,00

ZONA A
2020 2021
130 0,64
0 0
74,18 9,88
0 0
4,42 595

0,06 0

ZONA B ZONA C
2020 2021 2020 2021

097 149 193 1,72
0 0 0 0
21,25 76,66 81,25 93,96
0 0 0 0
395 442 955 8,80
0,06 0 0,02 0,00

Tabela 3.9 — Indicadores da rede MT, para instalagdes de produgdo, por zonas de qualidade de servigo

No caso do indicador SAIFI MT (Grafico 3.19), verifica-se que, em 2021, 15 das 23

NUTS Il apresentam duas ou menos interrupgoes.
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Grafico 3.19 — Indicador SAIFI MT (n.°), para instalagdes de producéo, por regides NUTS Il em 2020 e 2021

No caso do indicador SAIDI MT (Gréfico 3.20), verifica-se que, em 2021, 15 das 23

NUTS Il apresentam, neste indicador, uma duragao inferior a 100 minutos.
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Gréafico 3.20 — Indicador SAIDI MT (min), para instalagdes de produgao, por regides NUTS Il em 2020 e 2021

No caso do indicador MAIFI MT (Gréfico 3.21), verifica-se que 16 das 23 NUTS Il

apresentam, neste indicador, um valor inferior a 10 interrupgdes.
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Grafico 3.21 — Indicador MAIFI MT (n.°), para instala¢@es de producéo, por regies NUTS Il em 2020 e 2021



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

caracterizagdo das interrupgdes longas, acidentais e previstas, verificadas em 2021.

Origem 131138 BT mInstalagéo Cliente BT
Interrupcdes BT Rede Instalagéo
BT Cliente
BT 31520
InterrupgBes Acidentais 31520 131 138
Interrupgées Previstas 432 26 : 432 26 ‘
TOTAL 31952 131 164 Interrupcdes Acidentais Interrupgdes Previstas

Gréafico 3.22 — Distribuicao 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 instalagfes dos clientes BT, comparativamente
com as registadas nas redes BT da E-REDES, representando 80% do total de
interrupcdes (acidentais e previstas). No que diz respeito as interrup¢des longas, com
origem na rede de distribuicdo, nos varios niveis de tenséo, verifica-se que as causas

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

N.O
Interrupgdes Interrupcoes
BT
Razdes de interesse publico 0 0,0%
Razdes de servigo 227 0,7%
Previstas Facto imputavel ao cliente 1 0,0%
Acordo com o cliente 152 0,5%
Outras redes ou instalacdes 52 0,2%
Razdes de seguranca 6 0,0%
Casos fortuitos 963 3,0%
Acidentais Casos de for¢ca maior 66 0,2%
Proprias 30 365 95,0%
Outras redes ou instalagdes 120 0,4%
TOTAL 31952

Grafico 3.23 — N° de interrupg¢des 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 desagregacdo por zonas de qualidade



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

previstas.

Indicadores

SAIFI BT Acidentais

Previstas

(n°)

SAIDI BT Acidentais

(min) Previstas

Ano

Ano 2020 2021
1,56 1,52
0,00 0,01
73,16 75,48
0,50 1,26

ZONA A ZONA B ZONA C
2020 2021 2020 2021 2020 2021
080 09 125 133 223 2,03
0,00 0,01 0,00 0,01 0,00 0,00

41,68 53,46 56,93 69,42 102,83 92,77

0,54 1,38

0,59 152 041

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 apenas o indicador

1,02

SAIDI BT apresenta um ligeiro aumento comparativamente a 2020, na ordem dos 4%

No caso do indicador SAIFI BT (Gréfico 3.24) foi registada em 13 regides uma

melhoria com redugdes compreendidas entre 0s 0,7% e 0s 48%.
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Gréfico 3.24 — Indicador SAIFI BT (n.°) por regies NUTS Il em 2020 e 2021

Relativamente ao indicador SAIDI BT (Gréfico 3.25), foram registadas em 12

regides melhorias com reducdes compreendidas entre 1% e 61%.

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
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Gréfico 3.25 — Indicador SAIDI BT (min) por regies NUTS Ill em 2020 e 2021

Analisando os resultados obtidos, em relagdo ao ano de 2020, verifica-se uma

melhoria dos indicadores SAIFI BT e SAIDI BT em 13 e 12 regibes, respetivamente.

3.3.3. Cumprimento dos padrbes gerais

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

e SAIDI BT e os respetivos valores atingidos pela rede BT em 2021.

Zonas de qualidade de servico
Indicadores A B C
Padrdo Real Padrdao Real Padrdo Real
SAIFI BT (n°) 3 0,90 5 1,33 7 2,03

SAIDI BT (min) 180 53,46 300 69,42 480 92,77
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 e na sua representagéo grafica
(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

monitorizacdo da QEE, suportado numa plataforma tecnologica, que assegura:

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

¢ Adentificacdo do impacto de eventuais perturbacdes de tenséo.

Neste ponto, referente a vertente QEE, é apresentada informacao sobre o programa
de monitorizacdo, nomeadamente quanto a execu¢cdo do Plano de Monitorizagcdo da
QEE durante o ano de 2021, sobre os resultados das monitorizagdes 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.° 7 do MPQS, o plano de monitorizacdo da QEE da
RND prevé a monitorizacao de, pelo menos, 98 subestacdes AT/MT, com um minimo
de 68 em monitorizacao permanente em 1 de janeiro de 2018. A evolu¢do do nimero
de subestacbes AT/MT com monitorizacao permanente considera um acréscimo anual

minimo de 7. Nas subestacfes ndo abrangidas por este tipo de monitorizacdo, 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 concessédo de ORD de BT, a monitorizacdo 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 execucdo de um plano bianual de
monitorizacao de um conjunto de pontos selecionados da rede de distribuicédo. A selecéo
dos pontos teve em consideragcdo, nomeadamente, uma distribuicdo geografica
equilibrada, bem como a identificagdo dos clientes mais suscetiveis a variagbes 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 submeteu a
aprovacdo da ERSE o Plano de Monitorizagdo da QEE para o biénio 2020-2021,
identificando os PTD e as subestacdes AT/MT a monitorizar em regime temporario ou
permanente, bem como os respetivos critérios de selecdo considerados. O referido

plano de monitorizacdo encontra-se disponivel na pagina da E-REDES’.

3.4.1. Plano de monitorizacdo da QEE

Durante o ano de 2021, foram monitorizadas as seguintes instalagées, de acordo
com o Plano de Monitorizagdo da QEE, definido para a RND em MT e rede de
distribuicdo em BT, para o biénio 2020-2021.:

e 30 subestacbes AT/MT (48 barramentos MT), em monitorizacao periédica - anual;
e 89 subestacdes AT/MT (143 barramentos MT), em monitorizacdo permanente;

e 169 PTD, em monitorizag&o periodica - trimestral.

Na caracterizagdo do grau de cumprimento da execugdo do plano, no periodo em

andlise, destacam-se as seguintes conclusées:

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

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




e todos os pontos de medida respeitaram o respetivo tempo maximo de ndo 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 673 PTD monitorizados nos dois
anos de vigéncia do anterior plano bianual de monitorizag&o e nos dois anos de vigéncia
do atual plano bianual estédo alinhados com o universo regulamentar previsto para os 4
anos: 2018-2021.

Tendo por base o universo global de subestacdes AT/MT em exploracdo em 2021,
estiveram em monitorizagdo periédica anual cerca de 8% de subestacbes e cerca de

23% em monitorizacdo permanente, num total de 31%.
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Grafico 3.27 - SubestagGes AT/MT com monitorizacdo da QEE em 2021
3.4.2. Resultados de monitorizacdo da QEE em subestacdes AT/MT
Os resultados das monitorizacbes efetuadas, de acordo com o Plano de
Monitorizacdo da QEE, em subestacbes da rede de distribuicdo, encontram-se

disponiveis na pagina da E-REDESS®.

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.

8 https://mww.e-redes.pt/pt-pt/qualidade-da-energia-eletrica
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3.4.2.1. Fenémenos 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¢des, na avaliagdo do valor
eficaz da tenséo;

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

flicker, desequilibrio de tensdes, frequéncia fundamental e distorcdo harmonica).

Tendo em consideragdo os dados registados nos 191 barramentos MT
monitorizados, num total de 9.695 semanas analisadas, é apresentada no Grafico 3.28
uma andlise evolutiva, para o periodo 2020-2021, da conformidade de tensdo em
barramentos MT. De notar que o universo de subestacdes AT/MT, alvo de monitoriza¢ao
periddica, varia em cada ano de acordo com o plano e que, em 2021, o universo de

subestagcdes AT/MT, com monitorizacdo permanente, passou de 82 para 89.

Da analise do grafico conclui-se que, para 2021 e em termos de conformidade de
tensdo com a norma NP EN 50160, os 191 barramentos MT das 119 subestacdes
monitorizadas apresentaram praticamente a totalidade das semanas conformes, com a
excecdo de apenas 0,15% na tremulacao/flicker e 0,20% na distor¢gdo harmonica de

tensao.

Em 2021, o valor eficaz da tenséo, o desequilibrio de tensdes e a frequéncia
mantiveram uma percentagem de semanas em conformidade de 100%. Nas restantes
caracteristicas de tensao, continuou a registar-se uma percentagem de conformidade

muito préxima de 100%.

Valor eficaz [ 100%

da tenséo 100%

Tremulacdo [ 99,96%

Plt (flicker) 99,85%

Desequilibrio [ 100%

de tensbdes 100%

sncia  T—— - 100%
Frequéncia 100%

Distorgao 99,94%
harménica 99,80%

80% 85% 90% 95% 100%
m2020 2021

Grafico 3.28 - Evolucéo da conformidade de tensdo com a NP EN 50160 (percentagem de semanas) nos
barramentos MT no periodo 2020-2021



3.4.2.2. Eventos de tenséo
Tendo em consideracao os eventos de tenséo registados nos 191 barramentos MT
monitorizados, apresenta-se seguidamente uma analise sobre cavas de tenséo e

sobretensdes.

Na andlise comparativa com 2020, no que diz respeito a caracterizagdo de cavas
de tensdo e sobretensdes, € de notar que o universo de subesta¢cdes AT/MT, com
monitorizacao periodica, varia em cada ano de acordo com o plano e que, em 2021, o
universo de subestagcbes AT/MT, com monitorizacdo permanente, registou um

acréscimo de 7, passando a ser de 89.

Para esta andlise, a caracterizacao 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 recomendacdo 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 numero médio anual de cavas
de tenséo por barramento MT monitorizado, usando a classificagéo estabelecida na
norma NP EN 50160.

Tens&o residual Duracéo t (ms)
u (%) 10st<200 200<t<500 500<t=<1000 1000<t=<5000 5000<t=<60000
90 >u =80 52,0 57 4.4 0,3 0,0
80>uz270 15,8 1,9 14 0,1 0,0
70>uz=40 14,0 2,9 2,1 0,0 0,0
40>uz=25 3,5 1,8 0,4 0,0 0,0
5>u 0,1 0,0 0,0 0,0 0,0

Tabela 3.12 — N° médio anual de cavas de tenséo por barramento MT monitorizado em 2021
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Grafico 3.29 - N° médio anual de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado em 2021
No Grafico 3.30 é apresentada a evolugdo, para o periodo 2020-2021, do numero

médio anual de cavas de tenséo por barramento MT monitorizado.
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Gréfico 3.30 - Evolugéo do n.° médio anual de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado no periodo
2020-2021

Salienta-se que, do total de cavas de tensao registadas, cerca de 89% em 2020 e

cerca de 90% em 2021 teve uma duracédo 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 ndmero médio anual de

sobretensdes por barramento MT monitorizado, usando a classificacao estabelecida na

norma NP EN 50160.

Tenséo de Duragéo t (ms)
incremento u
(%) 10st<500 500<t<5000 5000<t<60000
uz120 0,0 0,0 0,0
120 > u > 110 0,1 0,0 0,0

Tabela 3.13 - N° médio anual de sobretensdes por barramento MT monitorizado em 2021
N.° sobretensdes

e - 120 >u > 110

500 <t <5000
5000 <t < 60000
Tensao de

Duracéo t .
(ms) incremento u
(%)

Grafico 3.31 - N° médio anual de sobretensées por barramento MT monitorizado em 2021

Salienta-se, tal como em 2020, o reduzido nUmero médio anual de sobretensdes

por barramento MT monitorizado.
3.4.3. Resultados de monitorizagédo 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:

9 https://www.e-redes.pt/pt-pt/qualidade-da-energia-eletrica
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* intervalos de 10 minutos em que ocorreram interrupcdes, na avaliagdo do valor
eficaz da tensao;

» intervalos de 10 minutos em que ocorreram interrup¢des, cavas de tensdo ou
sobretensdes, na avaliacdo das restantes caracteristicas de tensédo (tremulacéo/

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

Considerando os dados registados nos 169 barramentos BT monitorizados, num
total de 1.888 semanas analisadas, é apresentada, no Grafico 3.32, uma andlise
evolutiva, para o periodo 2020-2021, da conformidade de tensdo em barramentos BT.

De notar que o universo de PTD alvo de monitorizacéo periédica varia em cada ano.

Da andlise do referido grafico conclui-se que, para 2021 e em termos de
conformidade de tensdo com a norma NP EN 50160, os 169 barramentos BT
monitorizados apresentaram praticamente a totalidade das semanas conformes, com a
excecao de apenas 3,23% de semanas ndo conformes no valor eficaz de tenséo, 1,96%

na tremulacaof/flicker e 0,16% na distor¢do harmonica de tensao.

Comparativamente a 2020, em 2021 o desequilibrio de tensbes e a frequéncia
mantiveram uma percentagem de semanas em conformidade de 100%. Relativamente
as restantes caracteristicas de tensao, todas registaram um nivel de conformidade em
linha com o registado no ano anterior, embora com uma ligeira redug&o no valor eficaz
da tensao e na tremulagéo/flicker e um ligeiro aumento na distor¢gdo harmaonica.

Valor efcaz [ o7, 75%

da tensao 96,77%

Tremulacao [ 98 48%

Plt (flicker) 98,08%

Desequilibrio | 00,009

de tensdes 100,00%

200,009

Frequéncia 100.00%
y (0]

Distorgao 98,38%
harmonica 99,84%

80% 85% 90% 95% 100%
m2020 2021

Gréafico 3.32 - Evolucéo da conformidade de tenséo com a NP EN 50160 (percentagem de semanas) nos
barramentos BT no periodo 2020-2021

3.4.4. Acdes de melhoria da QEE

As situacdes de n&do conformidade detetadas no decurso das acdes 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 tensao.

3.4.4.1. Subestacbes AT/MT
Ao nivel dos barramentos MT, apenas se verificaram situacdes pontuais de ndo

conformidade na tremulacgao/flicker e na distor¢cdo harmaonica de tenséo.

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

maior vigilancia.

Quanto a distor¢cdo harménica, tratou-se de um caso associado a 5.2 harmadnica de
tensao e outro associado a 6.2 harmdnica de tensdo, que motivaram maior vigilancia e

realizacdo de um estudo mais aprofundado.

3.4.4.2. Postos de transformacéao 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 tremulacao/flicker, as ndo conformidades verificadas
correspondem a situagdes pontuais associadas a variagdes rapidas de tenséo, dentro
dos limites regulamentares, cujo valor da tenséo residual ndo é suficientemente baixo

para que seja registada uma cava de tensao.

Quanto a distor¢do harmonica, tratou-se de um caso associado a 7.2 harmonica de

tensdo, que motivou maior vigilancia e realizacdo de um estudo mais aprofundado.

3.5. Principais conclusfes

Os indicadores de continuidade de servico apurados para as redes elétricas de
distribuicho em 2021 traduzem a continuacdo do bom desempenho da rede de
distribuicdo, consolidando a trajetéria de melhoria continua conseguida nos ultimos

anos.

Apesar dos efeitos da Depressédo Hortense, do fendmeno Rio Atmosférico e do
Deslastre de Frequéncia que afetou o Sistema Elétrico Ibérico, foi possivel atingir um
TIEPI MT de 48 minutos, sendo o melhor desempenho de sempre atingido pela E-
REDES.

Os resultados obtidos em 2021 ao nivel dos indicadores SAIDI MT e SAIDI BT, que
traduzem a duragéo total acumulada média anual, das interrup¢cbes com duragéo
superior a 3 minutos, por ponto de entrega, das redes MT e BT, estdo em linha com o

bom desempenho evidenciado anteriormente, com valores totais de cerca de 64 e 77



minutos, respetivamente. A semelhanca do TIEPI MT, o indicador SAIDI MT representa

igualmente o melhor resultado de sempre atingido pela E-REDES.

Os indicadores SAIFI MT e SAIFI BT, que traduzem a frequéncia média anual das
interrup¢des com duracao superior a 3 minutos, por ponto de entrega, das redes MT e
BT, e o indicador MAIFI MT, equivalente ao SAIFI MT para interrupcdes breves,
evidenciam a manutencdo da resiliéncia das redes, com valores de SAIFI MT, SAIFI BT
e MAIFI MT de 1,63, 1,53 e 8,82 interrupgdes, respetivamente. Salienta-se o facto de o
indicador MAIFI MT ter atingido o melhor resultado de sempre registado pela E-REDES.

Na vertente da qualidade de energia elétrica os principais resultados do plano
bianual de monitorizagéo 2020-2021, executado em 2021, 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.

Tendo por base o desempenho ja alcancado, é importante prosseguir uma trajetoria
de aumento do investimento nas redes elétricas por forma a sustentar o processo de
transicdo energética, com incorporagdo de fontes renovaveis intermitentes e a maior
eletrificac@o da economia, e a desenvolver redes mais resilientes e flexiveis na resposta

a fendbmenos climaticos adversos.
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4. Qualidade de Servico Comercial

Os indicadores de qualidade de servigco objeto de analise neste capitulo referem-se

aos servigos comerciais prestados pela E-REDES aos seus clientes.

O RQS estabelece, para a observacéo 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

2021 e os respetivos padrdes.

Embora os centros de atendimento sejam objeto de avaliagéo centro a centro, como
tal, ndo existindo um padréo, apresenta-se na Tabela 4.1 o valor de 94,8% para o
indicador geral de atendimentos com tempo de espera inferior ou igual a 20 minutos.
Este valor traduz o facto de nos 5 centros de atendimento objeto de monitorizacédo os
atendimentos terem, na sua grande maioria, sido realizados com um tempo de espera

até 20 minutos, correspondendo a uma melhoria de 7 p.p. face a 2020.

A actividade desenvolvida ao longo do ano de 2021 ainda ficou marcada pelo
contexto da pandemia do COVID-19, cujo impacto se fez reflectir no resultado obtido
pela E-REDES nalguns dos indicadores gerais de qualidade de servico comercial,

conforme apresentado na Tabela 4.1.

Indicador Geral e respetivo padréo FreltD Vel 202

(%) (%)

Percentagem de atendimentos, com tempos de espera inferior ou
. . : NA 95
igual a 20 minutos, nos centros de atendimento
Percentagem de atendimentos, com tempos de espera inferior ou
igual a 60 segundos, no atendimento telefénico para comunicagao 85 78
de avarias
Percentagem de atendimentos, com tempos de espera inferior ou
. . s - 85 65
igual a 60 segundos, no atendimento telefénico comercial
Percentagem de pedidos de informagao apresentados por escrito e

- D NP 90 95
respondidos até 15 dias Uteis
Percentagem de leituras locais com intervalo face a leitura anterior 92 84

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 do
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 Padréao

Prazo de apresentagéo dos servicos de Senvicos de ligagdo: 15 d.u.

s Construgao: BT- 30 d.u., MT - 120 d.u.
Ativacoes Disponibilidade de agenda para 3 d.u. seguintes ao momento do
Desativacoes atuacéo no local de consumo agendamento
Reclamacdes Tempo de resposta a reclamacgdes 15 d.u.
Visitas Combinadas Intervalo combinado para visita 2h30min

Prazo para chegada a instalagdo do Clientes prioritarios: 2h

Hels sl Tl cliente Restantes clientes: 4h

Restabelecimentos

apos Interrupcdo por  Prazo para chegada a instalagdo do
Facto Imputavel ao cliente

Cliente

Clientes BTN: 12h
Restantes clientes: 8h
Urgente: 4h

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

Nos pontos seguintes apresentam-se os valores dos indicadores obtidos no ano de
2021, sendo estes 0s que o regulamento estabelece como objeto de monitoriza¢éo. No
Capitulo 6, ponto 6.2, é feita a analise dos incumprimentos do ORD em termos dos

varios 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) e telefénico.

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 padrao, calculado pelo
quociente entre o nimero de atendimentos com tempo de esperal® inferior ou igual a 20
minutos e o numero 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
gue foram objeto de monitorizacdo, para efeitos de RQS, entre 1 de janeiro e 31 de
Dezembro, nomeadamente Lisboa, Porto, Loures, Laranjeiro e Sintra. Nestes pontos

foram realizados cerca de 52 mil atendimentos durante o periodo referido acima,

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



correspondentes a 35,5% do total de 146 mil atendimentos registados em todos 0s

pontos de atendimento.

Globalmente registou-se, para 0s cinco pontos de atendimento monitorizados, um
Tempo Médio de Espera (TME) de 3,7 minutos para os atendimentos realizados, valor
este que se situa 28% abaixo do TME registado em 2020 (5,2 minutos). Se se
considerarem as desisténcias dos utilizadores, o TME registou um valor de 3,9 minutos,
gue se compara com 6 minutos em 2020. Em aproximadamente 95% dos atendimentos,
o tempo de espera foi inferior ou igual a 20 minutos, o que representa uma melhoria de
7 p.p. face a 2020. No Gréfico 4.1 observa-se o desempenho obtido para cada um dos

cinco pontos de atendimento monitorizados.

Sintra 7797 470 14
Laranjeiro 7029 130 17
Loures 12138 561 125
Porto 11525 1297 | [l
Lisboa 10 795 459 | ]

84% 86% 88% 90% 92% 94% 96% 98% 100%
Atendimentos < 20 min. Restantes atendimentos m Desisténcias > 20 min.

Gréfico 4.1 — Desempenho dos pontos de atendimento monitorizados.

4.1.2. Atendimento telefénico

A E-REDES, enquanto operador da rede, possui trés numeros telefénicos que
permitem a comunicacéao de leituras dos equipamentos de medicdo, a comunicagéo de
avarias e o atendimento comercial.

A comunicacdo de leituras é realizada através de um sistema automatico 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 € medido através do quociente entre 0 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 2021, o indicador se situou nos 78%,
para aproximadamente 807 mil chamadas recebidas, 0 que representa uma descida de
3 p.p. face a 2020. A evolucgéo deste indicador ao longo de 2021 ainda reflecte o impacto
da COVID-19, sobretudo devido ao teletrabalho e a alteracdo do comportamento dos
clientes no contexto pandémico, e o impacto da vaga de frio verificada no inicio de 2021,

que originou uma grande concentracdo de chamadas em periodos relativamente curtos.

100%
80%
60%
40% . 75% 78% 78%

20%

0%
Jan-Mar Jan-Jun Jan-Set Jan-Dez

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 ligagdes 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 calculo 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 2021, o indicador se situou nos 65%, para
aproximadamente 1,3 milhdes de chamadas recebidas, registando uma subida de 1 p.p.

relativamente ao valor de 2020.

100%
80%
60%

40%

55% 65% 65%

20% 35%

0%
Jan-Mar Jan-Jun Jan-Set Jan-Dez

Gréafico 4.3 — Atendimento telefénico comercial — acumulado (%).



O ano 2021 decorreu ainda em contexto pandémico da COVID-19, tendo sido
marcado por periodos de confinamento e por uma realidade de teletrabalho bastante
expressiva, tendo o desempenho do atendimento telefénico sido fortemente afetado por

diversas ocorréncias:

e Vaga de frio e quatro depressoes registadas durante as primeiras semanas do
més de janeiro, tendo a descida das temperaturas associadas a uma alteragéo
do padrdao de consumo da energia elétrica, resultante do incremento do
teletrabalho, determinado o registo de um novo maximo de chamadas entradas
e atendidas na linha de avarias (132 mil) desde a tempestade Leslie, em
dezembro de 2019 (139 mil);

e Aumento do volume de chamadas por eventos atipicos em i) julho — deslastre
por frequéncia que culminou num aumento de 340% de chamadas entradas na
linha de avarias, num s6 dia, face a volumetria diaria esperada e ii) setembro —
retoma das interrup¢cbes e do processo prévio de reducdo temporaria de
poténcia; iii) impacto da alteragéo dos processos decorrente da implementacao

do novo sistema comercial JUMP.

Em 2021, em aproximadamente 34 mil situacdes, os clientes optaram por deixar o
seu contacto e identificacéo e qual a finalidade da chamada para posterior contacto por
parte do ORD (no ambito do Regime Juridico dos Call Centers — Decreto-Lei n.°
134/2009). Destas, apenas 0,04% das chamadas ndo foram devolvidas dentro do prazo
de 2 dias uteis estabelecido pela legislagédo. O tempo médio do contacto posterior foi de
1,21 dias Uteis. Estes valores sdo em tudo semelhantes a 2020, registando-se uma

descida em 0,24 dias Uteis no tempo médio do contacto posterior.

4.2. Pedidos de informacao e reclamacgoes

Todos os pedidos de informacédo 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 (PI) apresentados por escrito, sendo o desempenho do ORD avaliado
através de um indicador geral de qualidade do servigco, com um padrédo que define que

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

A evolucao deste indicador no ano de 2021 foi a que se observa no Gréfico 4.4.
Foram recebidos cerca de 98 mil Pl escritos, tendo o indicador registado o valor de 95%

(idéntico ao valor atingido em 2020 e 5 p.p. acima do padréo).
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Grafico 4.4 — Pl apresentados por escrito — acumulado (%).

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

Gteis 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 2021, a ndo observacdo deste prazo
ocorreu em 4,8% do total de Pl entrados por este meio de contacto, o que corresponde
a 45.192 contactos. Em 2021, a média mensal de pedidos formulados por contacto
telefénico foi de 78.700, que contrasta com a média mensal de 33.700 pedidos registada
em 2020. O tempo médio de resposta a estes pedidos foi de 1,17 dias uteis. Nos dois
altimos trimestres do ano, registou-se uma melhoria significativa do tempo médio de

resposta, com 0,78 dias Uteis e 0,36 dias Uteis, respectivamente no 3.° e 4.° trimestres.

4.2.2. Reclamacbes

A resposta a reclamacgfes 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, da ao cliente o

direito a receber uma compensacao.

Em 2021 foram recebidas cerca de 61 mil reclamacdes, valor que duplica o nUmero
de reclamagbes registadas em 2020, ano fortemente marcado pelo contexto da

pandemia e em que o numero de contactos decresceu na globalidade.

Os cinco temas com maior niumero de reclamacgdes em 2021 estéo relacionados

com prejuizos, redes e infraestruturas, ordens de trabalho, leituras e equipamentos e

11 Ao abrigo do Regime Juridico dos Call Centers (Decreto-Lei n.° 134/2009).



ligacbes a rede. Registou-se uma distribuicdo equitativa das reclamacdes entradas

pelos trimestres e por temas.

No segundo semestre relancou-se o Programa de Reducéo de Reclamacgbes, um
conjunto de analises e iniciativas com vista a otimizar processos, que ja teve impacto no
final do ano de 2021. Manteve-se o trabalho de revisdo dos procedimentos internos
relacionados com o tratamento de reclamacdes de clientes, iniciado no ano anterior, ha

Gtica de melhoria continua e com foco na qualidade da resposta fornecida ao Cliente.

O tempo médio de resposta a reclamacdes foi de 8,2 dias Uteis. Ndo foram
cumpridos os prazos de resposta ou de realizacdo dos procedimentos previstos em

1.078 processos de reclamagao.

Ao longo do ano, o tempo médio de resposta sofreu uma significativa e constante
reducdo (ver gréfico 4.5), que resulta da gradual estabilizagcdo do novo sistema
comercial, que se foi observando, tanto ao nivel de procedimentos, como de melhorias
implementadas. Destacam-se também, e numa 6tica de melhoria continua, um conjunto
de iniciativas que tiveram lugar ao longo do ano, como a continuacéo do trabalho de
revisdo dos procedimentos internos relacionados com o tratamento de reclamagdes de
clientes. Este foco na qualidade da resposta fornecida ao Cliente, resulta, entre outros,
no aumento da eficiéncia dos procedimentos existentes e na diminuicdo do tempo de

resposta, bem como na redugdo do nimero de incumprimentos.

134
10,6
el 8,2

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

Gréfico 4.5 — Tempo média de resposta de reclamacdes — dias Uteis.

4.3. Servigcos

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 ativagédo e desativacdo de fornecimento de energia e
a leitura de equipamentos de medicdo. A andlise da qualidade na prestagdo destes

servicos é também objeto de monitorizacdo no ambito do RQS.



Em 2021 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 realizacdo das varias tarefas, nomeadamente daquelas que sao

necessarias para dar resposta a solicitagdes dos clientes.

4.3.1. Ligacdes as redes

O incumprimento dos prazos definidos regulamentarmente para os servicos de
ligacdo e para a construcao dos elementos de ligacédo 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 informagéo referente a
realizacdo da ligacdo, ao seu tracado e ao orcamento para a execucdo, confere ao

requisitante o direito a receber uma compensacao.

Igualmente, quando haja lugar & construgéo de elementos de ligagéo, por parte do
ORD, encontram-se estabelecidos regulamentarmente prazos a observar na
construcdo: 30 dias para ligagbes BT e 120 dias para ligacdes MT com poténcia
requisitada inferior a 2 MVA. O incumprimento desses prazos confere ao requisitante o

direito a receber uma compensacao.

Relativamente a pedidos de 2021, foram incumpridos os prazos de apresentacao
dos elementos para os servicos de ligacdo (Art.° 201.°) em 2.496 situacdes; e em 1.309
situacdes foram incumpridos os prazos para construcdo dos elementos de ligagédo as
redes (Art.° 204.°).

4.3.2. Ativacdes e desativacOes de fornecimento

Consideram-se ativacdes de fornecimento as operacgdes, a realizar pelo operador
da rede de distribuicdo, para o inicio do fornecimento a uma instalagéo de utilizacao que
ndo esteja a ser abastecida de energia na sequéncia da celebra¢do de um contrato com
um comercializador.

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

presenca do cliente seja necessaria.



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

atuacdo no local de consumo para efetivacdo da cessacao do fornecimento.

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

direito a receber uma compensacao.

Os indicadores referidos aplicam-se as ativagdes ou desativacfes em baixa tensédo
que envolvam ac¢fes simples, tais como a instalagdo ou desinstalacdo de érgdos 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 desativagao

com prazo superior a 3 dias Uteis, ndo séo consideradas no célculo destes indicadores.

Em 2021 foram observadas as situacdes constantes da Tabela 4.3 em termos de
agendamentos de ativacdes 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
Ativacdes 213 319 1443 38 299
Desativacoes 85 125 754 36 210

Tabela 4.3 — Agendamentos de ativagdes e desativacdes

Em 2021 foram concretizadas 227 179 ativacfes e 155 730 desativacdes, das quais
cerca de 20% (+ 5 p.p. face a 2020) e 40% (+ 8 p.p. face a 2020), respetivamente, foram
concretizadas remotamente, 0 que é manifestacdo 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. N&o séo consideradas visitas combinadas as

leituras em roteiro, nem as assisténcias técnicas.

A avaliacdo da qualidade do servico prestado é feita através de um indicador

individual referente ao cumprimento do intervalo de tempo de 2,5 horas acordado.



O 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 compensacéao.

Se se verificar que o cliente esteve ausente da instalacao 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 compensacgéao de valor igual & que tem que pagar aos clientes
guando ndo cumpre qualquer dos padrbes individuais de qualidade de servico

comercial.

Em 2021 foram observadas as situacdes constantes da Tabela 4.4 em termos das
visitas combinadas. De um total de cerca de 922 mil visitas inicialmente agendadas,
18,0% nao foram realizadas por facto ndo imputavel ao ORD. De referir que existiram
visitas que, embora programadas em 2021, foram agendadas para 2022, no ambito de
iniciativas de duracéo prolongada lancadas pelo ORD, como seja a instalacdo de EMI.

N&o realizadas por N&o realizadas por

Agendadas facto imputavel ao facto ndo imputavel
ORD ao ORD

922 250 21494 166 417 676 525 21 542

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 compensacao.

Assim, em 2021, foram canceladas ou reagendadas 78.625 visitas. Em 8.059

situacdes 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 apés as 17.00 horas do dia util anterior pelo ORD, atingiram

o valor de 31.568 (cerca de 3,5% do total de visitas combinadas agendadas).

4.3.4. Assisténcia técnica

A qualidade do servigo prestado na sequéncia da comunicacdo de uma avaria que
origina uma deslocacéo a instalacdo do cliente é avaliada através de um indicador
individual que mede o tempo de chegada do ORD & instalagéo, e que nos termos do
RQS deve ser de 2 horas para os clientes prioritarios e de 4 horas para os 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 compensagao.



Se a avaria se verificar na instalagéo de utilizacdo do cliente, o operador tem direito
a uma compensacao de valor igual ao valor que tem que pagar aos clientes quando ndo

cumpre qualquer dos padrdes individuais de qualidade de servico comercial.

Em 2021 foram observadas as situacdes que constam na Tabela 4.5 em termos

das assisténcias técnicas prestadas a clientes.

. N° de
o . o oA .
R JCONIUTIcatad N° de assisténcias assisténcias NPCIDCHREIRENELS tecnicas a
de avarias nas . . - avarias nas instalacdes de
; ~ técnicas a clientes técnicas a ; ; -~
instalacbes de S ) ~ clientes cuja responsabilidade
. prioritarios clientes nédo x z
clientes S nao é do ORD
prioritarios
548 586 43 146 998 49 606

Tabela 4.5 — Assisténcias técnicas

Em 2021 ndo foram cumpridos os prazos regulamentares para as assisténcias
técnicas em 2 052 situacdes. De referir que, em média, o tempo de chegada ao local foi

de 76 minutos.

O RQS estabelece a possibilidade de o cliente solicitar que a assisténcia técnica
seja realizada fora do prazo previsto, passando a ser considerada como Vvisita
combinada. Em 2021 os clientes manifestaram indisponibilidade para receber a

assisténcia técnica nos prazos regulamentares em 3 033 situagdes.

4.3.5. Frequéncia da leitura de equipamentos de medicdo em BTN

A frequéncia da leitura dos equipamentos de medigcdo 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 2021, a evolucdo do indicador relativo a frequéncia da leitura de
equipamentos de medicdo em BTN foi a que se observa no Gréfico 4.6. Este indicador
é calculado pelo quociente entre 0 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.

A variagcdo do valor obtido ao longo de 2021 face ao valor verificado em 2020
(descida de 7 p.p.) deve-se, em parte, a alteragdo do método de calculo deste indicador
imposta pelo RQS, que passou a considerar apenas as leituras locais (leituras
recolhidas presencialmente pelo ORD ou comunicadas pelos clientes). Com o crescente

namero de instalages BTN abrangidas por recolha remota de leituras, este indicador



torna-se particularmente sensivel a existéncia de instalagbes em que o acesso ao
equipamento de medi¢do se revele mais complexo (por exemplo, impossibilidade de

acesso a instalagéo).

De referir que o numero de leituras registado em 2021 (ORD e
clientes/comercializadores) foi de aproximadamente 532,5 milhdes. Destas, cerca de
96% foram obtidas por recurso a recolha remota'?.

85% 85% 84% 84%

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

2021

Gréfico 4.6 — Frequéncia da leitura de equipamentos de medi¢cdo — acumulado (%)

4.3.6. Restabelecimento apos interrupgdo por facto imputavel ao cliente

Ultrapassada a situacdo que esteve na origem de uma interrup¢éo de fornecimento
por facto imputavel ao cliente, o servigo de restabelecimento do fornecimento de energia
elétrica aos clientes é avaliado através do cumprimento dos seguintes padrdes
individuais de qualidade de servigo®s:

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 compensacéao.

Em 2021 foram observadas as situacdes constantes da Tabela 4.6 em termos de

restabelecimentos.

12 Em 2021, a E-REDES instalou aproximadamente 869 mil equipamentos de medicdo inteligentes, tendo
registado, a 31 de Dezembro do mesmo ano, um total de 1.685.054 instalagfes integradas em redes inteligentes nos
termos do Regulamento de Servicos das Redes Inteligentes (RSRI).

13 Os prazos indicados s6 se aplicam nas situagdes 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.



Nao realizados Nao realizados

Realizados por facto por facto ndo  Realizados Realizados
imputavel ao imputavel ao no prazo fora do prazo
ORD ORD
48 059 13 2 035 45 732 2285

Tabela 4.6 — Restabelecimentos apo6s interrupgao por facto imputavel ao cliente
Em 2021, dos cerca de 48 mil restabelecimentos realizados, ndo foi possivel
cumprir os prazos regulamentares para o restabelecimento do fornecimento em 2.285
situagdes. De referir que 26% (menos 6 p.p. face a 2020) dos restabelecimentos foram

concretizados remotamente.
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5. Eventos Excecionais

Nos termos do Artigo 9.° 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 2021 e o seu impacto na qualidade de servico

— vertente técnica e comercial.

5.1. Depresséo Hortense

Ao inicio da tarde do dia 21 de janeiro de 2021, o estado do tempo em Portugal
continental encontrava-se influenciado pela passagem de uma superficie frontal fria de
atividade moderada. Apds a passagem desta superficie frontal fria, o territorio ficou sob
a influéncia de um fluxo forte de sudoeste e da aproximagdo de uma nova superficie
frontal fria, associada a depress&o Hortense. As primeiras horas do dia 22 de janeiro de
2021, esta nova superficie frontal fria, muita ativa, encontrava-se na Corunha,
aproximando-se de Viana do Castelo, verificando-se a intensificagdo do fluxo de
sudoeste sobre o territdrio do continente assim como a influéncia de uma massa de ar

hamido (ar tropical) e instavel.

As condigbes de instabilidade atmosférica associada a depressdo Hortense

originaram intensificacéo do vento e da precipitacao.

As rajadas maximas de vento, registadas nos anemometros instalados em diversos
parques eolicos, foram verificadas no concelho de Serta, com 184 km/h, e no concelho
de Goéis, com 183 km/h.

O impacto da tempestade foi mais acentuado nas regibes do Norte e Centro de

Portugal continental, tendo sido amplamente noticiado pela comunicacédo social.

Em consequéncia das condicbes meteorologicas adversas, as infraestruturas de
distribuicdo foram significativamente afetadas, registando-se um conjunto alargado de
ocorréncias nos diferentes niveis de tenséo, reunindo critérios de Incidente de Grande
Impacto (IGI). Nos diferentes niveis de tenséo, foram afetados pela intempérie 297.636

clientes.



5.1.1. Impacto nos indicadores de continuidade de servi¢o

Este IGI teve um impacto significativo na continuidade de servigo, conforme

evidenciado pelos seguintes indicadores gerais, que caracterizam o evento.

SAIFI (n°) SAIDI (min)
0,07 4,18
0,06 2,96
0,00 0,00
AT MT BT AT MT BT

Gréfico 5.1 - Impacto da depressdo Hortense, nos indicadores de continuidade de servigo SAIFI e SAIDI

Quanto ao indicador TIEPI MT e a END MT, este incidente resultou em 2,10 minutos
e em 153 MWh, respetivamente. Ao nivel do indicador MAIFI, este incidente teve um

impacto de 0 e 0,23 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 tenséo
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 80 barramentos MT monitorizados, na area geografica afetada,
foi registada uma média de 5,6 cavas de tenséo 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 Duracgéo t (ms)
residual u
(%) 10<t<200 200<t=<500 500<t<1000 1000 <t<5000 5000 <t< 60000

90 >u 280 2,6 0,2 0,2 0,0 0,0
80>uz270 1,2 0,0 0,3 0,0 0,0
70>u240 0,5 0,2 0,3 0,0 0,0
40>uz25 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

5>u 0,0 0,0 0,1 0,0 0,0

Tabela 5.1 - N° médio de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado (area geogréfica afetada)

14 https://www.e-redes.pt/pt-pt/qualidade-da-energia-eletrica
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Gréafico 5.2 - N°® médio de cavas de tensdo por barramento MT monitorizado (area geografica afetada)

5.1.3. Impacto nos indicadores de qualidade de servico comercial

No que se refere a qualidade de servigco 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 15 pedidos de assisténcia técnica.

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

para o célculo dos indicadores gerais de qualidade de servico.

5.2. Deslastre de Carga Automatico por Frequéncia

No dia 24 de julho de 2021, as 15:36, a interligacado do sistema elétrico entre Franca
e Espanha foi afetada na sequéncia de um incidente com origem na rede de transporte

francesa.

Segundo informacdo do Operador de Rede de Transporte Francés (RTE)
verificou-se, num momento inicial, pelas 15:33 e 15:35, o disparo de duas linhas de 400
kV, entre as subesta¢gfes da rede de transporte francesa, Baixas e Gaudiere, na

sequéncia de um incéndio que decorrida sob as mesmas.

Em consequéncia e fruto da elevada importacdo que o programa de mercado ditava
no momento (eram importados para a Peninsula Ibérica 2.500 MW) verificou-se a
sobrecarga e disparo das restantes interligagbes Espanha — Franca, motivando a
separacao da rede europeia em duas zonas, a Peninsula Ibérica (e parte residual do
sudeste de Franca), com uma situacdo de subfrequéncia, e a restante rede europeia

com uma situacdo de sobrefrequéncia.



Perante a ocorréncia de fendbmenos de subfrequéncia, como medida de emergéncia
para evitar o colapso total do sistema, 0 Plano Nacional de Deslastre Frequenciométrico
(PNDF) prevé o deslastre automatico de carga, por escaldes, de modo a manter o
equilibrio entre Producdo e Consumo numa situacdo de excesso de consumo/défice de

producéo (subfrequéncia).

Na sequéncia do evento em causa, verificou-se a atuacdo do deslastre da carga
afeta aos dois primeiros escaldes implementados nas instalagbes da RND (1° Escalédo
- 49,0 Hz; 2° Escalédo - 48,8Hz), tendo-se registado na Rede Nacional de Distribuicdo

(RND) um valor minimo de frequéncia de 48,676 Hz.

A ativacdo do PNDF evitou consequéncias mais graves que, in extremis, poderiam

ter-se traduzido num apagao total do Sistema Elétrico Ibérico.

Em consequéncia deste evento, registaram-se um conjunto alargado de
ocorréncias nos diferentes niveis de tensao, reunindo critérios de IGIl. Nos diferentes

niveis de tensdo, foram afetados pelo evento um total de 977 394 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.

(o) .
SAIFI (n°) SAIDI (min)
0,19
0,16 8,11
6,89
0,00 0,00
AT MT BT AT MT BT

Grafico 5.3 - Impacto do deslastre de carga automatico por frequéncia, nos indicadores de continuidade de servigo
SAIFI e SAIDI

Quanto ao indicador TIEPI MT e a END MT, este incidente resultou em 7,44 minutos
e em 505 MWh, respetivamente. Ao nivel do indicador MAIFI, este incidente teve um

impacto de 0 e 0,01 interrupcBes em AT e MT, respetivamente.



5.2.2. Impacto nos indicadores de qualidade de servico comercial

Y

No que se refere a qualidade de servico comercial, este IGI teve impacto na
capacidade de resposta aos tempos de atendimento telefénico, tendo a E-REDES

solicitado a sua excluséo para o calculo dos indicadores gerais de qualidade de servico.

5.3. Rio Atmosférico

Na sequéncia da aproximacao de uma superficie frontal fria, nos dias 28 e 29 de
outubro de 2021 e, posteriormente, a influéncia de uma massa de ar tropical com
elevado conteido em vapor de &gua, transportada latitudinalmente, originou-se um

fenédmeno usualmente conhecido como Rio Atmosférico.

Este fendmeno meteoroldgico originou precipitacdo persistente, por vezes forte, em
todo o territorio continental, e por vezes muito forte, em especial nas regides Norte e
Centro, a partir do final da tarde do dia 29 de outubro, registando-se também ventos de

elevada intensidade em diferentes regides do pais.

As condicbes de instabilidade atmosférica associada a este fendmeno

meteorologico originaram intensificagdo do vento e da precipitagdo.

As rajadas maximas de vento, registadas nos anemémetros instalados em diversos
parques edlicos, foram verificadas no concelho de Arganil, com 176 km/h, e no concelho

de Amarante, com 175 km/h.

O impacto da tempestade foi mais acentuado nas regides do Norte e Centro de

Portugal continental, tendo sido amplamente noticiado pela comunicacao 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 (IGl). Nos diferentes niveis de tenséo, foram afetados pela intempérie 237.413

clientes.

5.3.1. Impacto nos indicadores de continuidade de servico

O IGI teve um impacto extremamente elevado na continuidade de servigo, conforme

evidenciado pelos seguintes indicadores gerais, que caracterizam o evento.



SAIFI (n°) SAIDI (min)

4,42
0,08
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Gréfico 5.4 - Impacto do fenémeno Rio Atmosférico, nos indicadores de continuidade de servico SAIFI e SAIDI

Quanto ao indicador TIEPI MT e a END MT, este incidente resultou em 3,32 minutos
e em 216 MWh, respetivamente. Ao nivel do indicador MAIFI, este incidente teve um
impacto de 0 e 0,17 interrupgbes 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 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 89 barramentos MT monitorizados, na area geografica afetada,
foi registada uma média de 5,1 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 =80 2,1 0,3 0,1 0,0 0,0
80>u270 0,5 0,2 0,1 0,0 0,0
70>u240 0,7 0,4 0,1 0,0 0,0
40>uz5 0,3 0,3 0,0 0,0 0,0

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

Tabela 5.2 - N° médio de cavas de tensédo por barramento MT monitorizado (area geografica afetada)

15 https://www.e-redes.pt/pt-pt/qualidade-da-energia-eletrica
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Grafico 5.5 — N° médio de cavas de tens&o por barramento MT monitorizado (area geografica afetada)

5.3.3. Impacto nos indicadores de qualidade de servigo comercial

No que se refere a qualidade de servigco 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 33 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 servico.

5.4. Outros 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 5.6), que caracterizam

globalmente estes incidentes.

SAIFI (n°) SAIDI (min)
0,09 6,08
0,06 4,10
0,02 1,11
AT MT BT AT MT BT

Gréfico 5.6 — Impacto de outros eventos excecionais nos indicadores de continuidade de servigo SAIDI e SAIFI



Ao nivel do TIEPI MT e da END MT, os restantes incidentes, classificados como
eventos excecionais, resultaram em 3,59 minutos e em 252 MWh, respetivamente. Ao
nivel do indicador MAIFI, tiveram um impacto de 0 e 0,10 interrupcdes em AT e MT,

respetivamente.
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6. Compensacdes por Incumprimento dos Padroes

Individuais de Qualidade de Servico

6.1. Compensac0Oes de qualidade de servigo 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 interrupcdes, de acordo com o disposto no Procedimento
n.° 3 do MPQS. Por outro lado, o Artigo 24.° do RQS estabelece o0s seguintes padrdes
individuais de continuidade de servigco aplicaveis a quantidade e a duracdo total
acumulada de interrupgdes acidentais longas, registadas anualmente por instala¢des de
consumo (Tabela 6.1). Excetuam-se as interrup¢des 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
Zona B 6 12 15 Zona B 180 480 600
Zona C 18 20 Zona C 720 1020

Tabela 6.1 — Padr6es individuais de continuidade de servigo
Decorrente da avaliagdo dos padrdes individuais de continuidade de servico em
cada uma das instalagdes de consumo alimentadas pela rede de distribuicdo durante o
ano 2021, por zona de qualidade de servico e por nivel de tensdo, tendo em
consideracdo as interrup¢cfes acidentais ndo classificadas como evento excecional, a
Tabela 6.2 apresenta a quantidade de instalacdes de consumo em que se verificou
incumprimentos dos padrdes individuais de continuidade de servigo e as respetivas

compensacg0fes pagas pela E-REDES.



Nivel de NUmero de Valor das Valores a deduzir nos

Tensao A OF Incumprimentos Compensagoes (€) proveitos da DEE* (€)
A - - - €
B - - €
2,383.95 € €
___—
115 28,730.63 € 202.30 €
B 54 22,360.04 € - €
8,283.10 €
___—
203 12,888.12 € 675.66 €
B 46 2,339.08 € 148.76 €
1,870.70 €
___—
34854 297,963.81 € 21,682.25 €
B 13788 142,610.02 € 9,368.66 €
3763 76,761.45 € 3,364.61 €
___—
TOTAL 52 883 596,190.90 € 35,442.24 €

*DEE — Distribui¢do de energia elétrica
Tabela 6.2 — Compensag8es por incumprimento dos padrées individuais de continuidade de servigco
Das 52.883 situagbes de incumprimento, 52.778 foram relativas a duragdo
acumulada das interrupgdes e 105 ao numero total de interrupgdes, tendo sido pagos
aos clientes 596.190,90 euros em compensacdes por incumprimento dos respetivos

padrdes?®.

6.2. Compensac0Oes de qualidade de servigco comercial

A par dos incumprimentos que decorrem do tratamento de reclamagdes (secgéo
4.2.2) e na prestagdo 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
ativacOes 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 compensacgéo de
valor estabelecido no RQSY’.

Observa-se que, em 2021 e em termos dos indicadores individuais de qualidade de
servigo, ocorreram 0s incumprimentos-constantes da Tabela 6.3, tendo sido pagos, pelo

ORD aos clientes, cerca de 792 mil euros a titulo de compensacoes.

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

170 valor de cada compensagao por incumprimento dos padrdes individuais de natureza comercial € de 20 euros
nos termos constantes do Anexo ao RQS “Parametros de Regulacédo da Qualidade de Servigo”
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Compensacdes pagas N.° N.° N.° Montante

lnziezeer aos clientes pelo ORD Incumprimentos Exclus6es Compensacfes (€)

Ligacdes as redes 7 408 153 7 255 145 100
Ativacbes 1443 1 1459 29180
Desativagdes 754 0 724 14 480
Reclamagdes 1189 3 1186 23720
Visitas Combinadas 31568 2 607 28 426 568 520
Assisténcias Técnicas 2 061 24 2 065 41 300
Restabelecimentos ap6s

Interrupcao por Facto 2 285 404 2073 41 460

Imputavel ao Cliente
Tabela 6.3 — NUmero e montante das compensagdes pagas aos clientes

Tal como estipulado no RQS, nas situagdes em que a visita combinada n&o se
realiza por “auséncia, na instalagdo de utilizacdo, 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 2021 s&o

apresentados na Tabela 6.4.

Indicador Compensacdes pagas pelos clientes ao ORD Montante (€)

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 voluntéria 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 2021 encontravam-se registados 287 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 2021, a maioria (70%).

Em 2021 foram mantidas praticas de anos anteriores no relacionamento com estes

clientes, ndo tendo sido desenvolvidas acfes especificas a eles dirigidas.

28 Numero de clientes com limitagdes
0, o .~ .
10% no dominio da visdo - cegueira total
ou hipovisdo

B Numero de clientes com limitagGes
no dominio da audigdo - surdez total
ou hipoacusia

Numero de clientes com limitagdes
no dominio da comunicagdo oral

202
70%

Gréfico 7.1 — Distribui¢éo de clientes com necessidades especiais



7.2. Clientes prioritarios

Consideram-se clientes prioritarios agueles que prestam servi¢cos de segurancga ou
saude fundamentais a comunidade e para os quais a interrupcdo do fornecimento de
energia elétrica cause graves alteragbes a sua atividade. Estes clientes s&o
designadamente os estabelecimentos hospitalares, forgcas de seguranca, instalacoes de
segurancga nacional, bombeiros, protecéo civil, bem como equipamentos dedicados a

seguranca e gestao do trafego maritimo ou aéreo e instalagdes penitenciarias.

Os clientes para 0s quais a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de
equipamento cujo funcionamento €& assegurado pela rede elétrica e clientes que
coabitem com pessoas nestas condi¢cdes sdo considerados como clientes prioritarios.
Estdo 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 solicitacdes aceites relativas a
caracterizacdo como cliente prioritario, sem prejuizo do proprio ORD fazer a inscri¢cao
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 interrupgdes previstas com a antecedéncia minima estabelecida ho Regulamento
de Rela¢des Comerciais. Nas situacdes de assisténcia técnica apos comunicagéo de
avaria em que seja necesséria 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 interrupgdo ndo seja imputavel ao préprio cliente.

No final de 2021 estavam identificados 2.527 clientes prioritarios, reflexo da
indicagdo fornecida pelos respectivos comercializadores. O Gréfico 7.2 ilustra a
distribuicdo destes clientes. Verifica-se que aproximadamente 57% dos clientes
registados como prioritarios eram instalagfes de clientes para os quais a sobrevivéncia
ou a mobilidade dependiam de equipamento cujo funcionamento é assegurado pela

rede elétrica.
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B N2 de estabelecimentos hospitalares, centros de
salde ou entidades que prestem servicos
equiparados

N2 de instalagBes de segurancga nacional

N2 de instalagdes de bombeiros

1428
57%

B N2 de instalagdes da protegao civil

M N2 de instalagdes de forgas de seguranga

1 N2 de instalagdes de equipamentos dedicados a
seguranga e gestdo de trafego maritimo ou aéreo

B N2 de instalagdes penitenciarias

2 42 \_3 Ne de clientes para os quais a sobrevivéncia ou a
0% 19 2% 0% mobilidade dependam de equipamentos cujo
1% funcionamento é assegurado pela rede elétrica ou
que coabitem com pessoas nestas condigdes

Gréfico 7.2 — Distribui¢éo 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 alimentacédo de socorro ou de emergéncia, ou a sistemas alternativos de

alimentacgéo de energia.
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8. AcOes Relevantes para a Melhoria da Qualidade

de Servico

8.1. Melhoria da Qualidade de Servigco Téecnico
8.1.1. Inovacéo e operacéo do sistema

No que diz respeito a documentag¢ao normativa, em 2021 foram revistos/elaborados
40 documentos normativos técnicos, com 0s quais se pretende estabelecer novas
regras de execucdo e de montagem, caracteristicas técnicas e funcionais dos
equipamentos e aparelhos e requisitos de ensaios que procuram tornar a rede de
distribuicdo mais resiliente e preparada para os novos desafios. Da-se destaque a
revisdo das especificacdes dos cabos isolados de MT, designadamente pela atualizacdo
da solucéo cabo MT em torgada (possibilitando a construcéo de rede aérea MT menos
exposta a elementos externos) e pela adogéo do cabo isolado MT desenhado para rede
de 15 kV na rede subterrdnea de 10 kV (permitindo aumentar a resiliéncia e robustez

desta rede).

Ao longo de 2021 foram dinamizadas iniciativas que permitem estabelecer um
conjunto de instalacdes-piloto para validagéo de novas tecnologias e o0 seu potencial de
incorporacdo no portefélio de solugdes tecnolédgicas da E-REDES, destacando-se:

e a validacdo do terminal BT em liga Unica que ird substituir o atual terminal BT
bimetalico, procurando assim mitigar incidentes na rede BT subterrénea,
incluindo incidentes relacionados com falta de neutro;

e a entrada em exploracdo dos projetos de Selfhealing da rede subterrédnea e
aérea MT, piloto este que procura validar a automatizacdo do processo de
detecao de defeito, isolamento do troco em avaria e reposi¢édo de servico, tendo
0 objetivo de ser uma solug&o promissora na reducdo dos tempos de reposi¢éo

de servico e melhoria dos indicadores de qualidade de servico.

No ambito da gestéo da vegetacao, salienta-se o contributo dos seguintes projetos

inovadores:

e EOVM - Solucdo de analitica sobre imagens de satélite para gestdo da
vegetacdo na proximidade das redes;

e LVWatch - Tratamento de imagens e videos recolhidos através de viaturas
durante as atividades de manutengdo preventiva sistematica para identificar

automaticamente a proximidade de vegetagéo nas linhas.



Ao nivel da antecipacdo da falha em TP AT/MT, a E-REDES continuou em 2021 a
aposta ha monitorizacao efetuada por via do sistema TRANSFO, tendo atualmente em
monitorizacdo 53 TP AT/MT, e na continuidade da instalacdo de sistemas de
videovigilancia em instalacdes criticas, no ambito da politica de seguranca ciber-fisica
da E-REDES. Adicionalmente, destaca-se a aquisicdo de drones para
inspecdes/monitorizacdo dos ativos de rede, bem como os desenvolvimentos de
modelos preditivos e de avaliacdo da condicao técnica dos ativos e a sua integracdo em
plataformas corporativas, que permitem agilizar as operacdes e antecipar falhas,
contribuindo decisivamente para a melhoria da QST, destacando-se o Analytics for

Assets (A4A) desenvolvido para as linhas, disjuntores e transformadores AT.

Em 2021 iniciou-se um projeto piloto com vista a mitigacdo de fendémenos
transitorios de tensdo durante a ocorréncia de defeitos nas redes subterraneas que se
foca na instalagdo de uma resisténcia em série com a reactancia de neutro. A utilizacao
desta solucdo pretende diminuir o stress provocado nos cabos pelas sobretensdes

transitérias mitigando o risco e ocorréncia de multiplos contornamentos na rede.

Foi igualmente concluida a revisdo do projeto tipo de subestagbes, no sentido de
reflectir alteracbes ao nivel do comportamento e interacdo dentro dos sistemas de
protecdo comando e controlo, que visam melhorar a sua performance e capacidade de

resposta durante incidentes de rede.

Durante o ano de 2021 foi introduzida a utilizagdo da ferramenta GridControl na
pesquisa/identificacdo de avarias na rede BT, bem como na operagcdo MT para
identificacdo de potenciais problemas na rede BT causados pela rede MT

(nomeadamente valores de tenséo).

Ainda relativamente a rede MT, foram otimizados procedimentos de analise de
reincidéncias de disparos de curta duragdo de linhas MT, bem como de ocorréncias de

longa duracao de linhas MT nas quais néo foi identificada causa.

Prosseguindo a concretizagdo de valor e de qualidade por via da transformacéo
digital, inovando e evoluindo na digitalizacdo das suas operagfes, promovendo uma
cultura de agilidade e de eficiéncia, destacam-se em 2021, agrupados por linhas de

acao, os seguintes contributos:
ACELERAR A TRANSFORMAGCAO DIGITAL

O programa de transformacéo digital da E-REDES manteve a ambicdo de fazer

mais em menos tempo, promovendo e acelerando a ado¢&do de novas tecnologias



digitais por toda a empresa através de mVP (minimum Viable Product) e solu¢des

LowCode, criando solugfes em ciclos de desenvolvimento rapido e iterativo.

Durante o ano de 2021 foram lancados mais de 22 novos mVPs em diferentes
tecnologias — realidade aumentada, computer vision, solu¢cdes madveis, modelos de
analitica avancada, automatizagéo de fluxos de decisao — para diferentes contextos de
negocio, desde a conducao de rede, smart grids, manutencgéo de ativos técnicos, gestao
de energia, entre outros. Foram ainda concluidas 4 novas solu¢des em plataformas
LowCode Outsystems nas areas de Manutencao, Investimento Programado, Ligacdes

a Rede e Solicitacdes.

A conjugacédo destas aplicagfes elementares em clusters funcionais permite criar

aplicagbes complexas e robustas de grande abrangéncia funcional, destacando-se:

e PROGEST: digitalizacdo e automatizacdo dos principais processos das areas
operacionais da E-REDES, nomeadamente Manutencdo, Investimento
Programado e Ligacdes a Rede, permitindo a criacdo de um frontend Unico que
agrega informacdo dos sistemas de backend da empresa, disponibilizando
informacédo de forma amigéavel e intuitiva, para suporte a deciséo;

e FIELD REMOTE SUPPORT: digitalizacdo end-to-end do apoio a jornada das
equipas no terreno com a requisi¢cdo de equipamentos de seguranga, check-in
na realizagdo das atividades, meios digitais de formacao on-the-spot a suporte
remoto com realidade aumentada. Este projeto foi vencedor do prémio BEST
ENERGY & UTILITIES PROJECT no Portugal Digital Awards 20212t;

e E-CONNECTION: digitalizacdo end-to-end da jornada de cliente relativa ao
processo de ligagédo a rede de energia elétrica, garantindo: i) simulag&o online
de custos e prazos; ii) submissédo do pedido de ligacdo a rede em selfcare; iii)
seguimento online e real time de todo o processo e agendamento de reunibes

virtuais, por videochamada.

QUALIDADE E CAPTURA DO VALOR DA INFORMACAO

A E-REDES tem feito uma aposta forte nos dados e na captura do valor da
informacg&o para potenciar a transicdo energética, a experiéncia dos utilizadores e a
eficiéncia dos ativos e operacdes, através da disponibilizacdo de uma plataforma de

dados cada vez mais acessivel, consistente e segura, bem como de novas ferramentas

21 portugal Digital Awards € uma iniciativa anual da IDC/AXIANS, que tem como principal objetivo reconhecer as organizagdes e
os lideres empresariais com a visdo e o arrojo para elevar as suas empresas ao nivel mais sofisticado, capacitando-os para a
transformacéo digital dos seus negécios.



intuitivas para acesso e exploragdo da informacdo e novos modelos analiticos

avancados para suporte a decisao.

Em 2021 foi operacionalizado o Modelo de Governo de Dados visando a
implementacdo de uma estrutura que garante a gestao dos dados ao longo do seu ciclo
de vida, nomeadamente a definicdo de procedimentos e responsabilidades aplicaveis
ao longo do ciclo de vida dos dados, desde a andlise de uma nova necessidade, a sua
implementacéo, divulgacdo e utilizagdo, com a disponibilizagdo de um catalogo de
dashboards/relatorios, acessivel a toda a organizacdo, garantindo assim mais

consisténcia e menos redundéancia na informacéao disponivel.

Ainda no quadro da qualidade, implementou-se uma plataforma de qualidade de
dados centralizada, tendo em vista o0 apoio para a corre¢cdo e monitorizagéo dos dados,
em articulagéo com os responsaveis dos dados. Em 2021 foram considerados os dados
relativos aos ativos técnicos e cadastro que serdo, nos préximos anos, seguidos de

novos dominios de dados.

No ambito das atividades de business intelligence, para além do desenvolvimento
de dashboards e relatérios criticos da organizagdo, nomeadamente para a Gestao de
RH, Gestdo da lluminacao Publica, Gestdo de Prestadores de Servicos Externos ou
Acompanhamento OPEX e CAPEX, foram promovidas 10 iniciativas de
desenvolvimento de dashboards (em Power Bl), incluindo a formacao em ferramenta de
GSA (GeoSpatial Analysis) permitindo a organizacdo maior autonomia na exploragao

de dados de cadastro da rede e informacao geogréfica.

No capitulo da segurangca e protecdo de dados, a gestdo das atividades de
tratamento de dados foi enquadrada em ferramenta corporativa (Ferramenta de Gestéo
de Dados Pessoais), tornando o acompanhamento das atividades mais eficaz e
permitindo a recolha e registo de informag&o mais granular e minuciosa, o0 que motivou
o0 inicio do projeto LOCK que prevé uma renovacdo do Registo de Atividades de
Tratamento, o desenvolvimento de andlises de risco e um maior envolvimento de toda

a organizacao neste processo.

No dominio da analitica avangada foi lancado um produto especifico para iniciativas
de big data & analytics e algoritmos de machine learning, garantindo uma capacidade

interna de desenvolvimento, destacando-se o0s seguintes contributos em 2021:

e O projeto PREDIS, desenvolvido para a otimizacéo da gestao da rede elétrica e
minimizacdo de perdas, suportado em algoritmos de machine learning e que

prevé diariamente o consumo e producdo em 100.000 pontos da rede de alta e



média tensdo para os 5 dias seguintes, com uma granularidade de 30 minutos.
Estas estimativas sdo realizadas em Azure Databricks utilizando um modelo
GAM (Generic Additive Model), com uma regressao linear que minimiza o erro
quadratico, e os algoritmos sdo treinados com anos de histérico de consumos e
previsées meteoroldgicas. Este projeto foi vencedor do Prémio BEST FUTURE
OF INTELLIGENCE PROJECT no Portugal Digital Awards;

O projeto Analytics4Vegetation, cuja implementacdo foi concluida em 2021,
implementa um modelo de crescimento que prevé as distancias dos obstaculos
as linhas de distribuicho com base na andlise de fatores externos e o
crescimento das diferentes espécies em cada local, conjugado com um modelo
de severidade que atribui uma pontuacéo a cada segmento de linha na rede,
permitindo classificar os diferentes segmentos de linha de acordo com o impacto
na rede causado por uma interrupcdo na mesma. Decorre uma fase piloto por

forma a otimizar as operacdes de corte da vegetacéo.

GESTAO DE ATIVOS E OPERACAO DE REDE

No contexto da evolugdo continua da eficiéncia, digitalizagdo das operacgoes,

gualidade de servico e cumprimento regulatério, destaca-se em 2021 a

operacionalizagdo das seguintes iniciativas de suporte aos processos de gestdo de

ativos e de operacgdo/conducao da rede elétrica:

GIS Mobile: aumento da eficiéncia das operacdes de recolha de dados no
terreno e atualizacdo/correcdo de cadastro de rede. Esta ferramenta vem
permitir que operacdes até entdo efetuadas em escritério, passem a poder ser
efetuadas a partir do terreno, in loco, com maior precisdo e com economia de
tempo e custos. Iniciou-se ainda em 2021 a etapa de industrializacdo desta
solucéo, com o roadmap de consolidagéo previsto para 2022;

DPLAN: novas funcionalidades no sistema de planeamento e conducéo da rede,
nomeadamente ao nivel de monitorizagéo e previsdes, aumentando a resiliéncia
dos dados e da aplicagdo para efeitos da realizagdo de estudos de apoio a
decisdo em tempo real. Foi também confirmada a solugdo de revisdo de
arquitetura da plataforma para evolucdo cloud e suporte ao contexto da sua

utilizacéo.

O ano foi também marcado pela operacionalizacdo da nova Plataforma de Gestao

de Processos de Indisponibilidade (PGPI), pela consolidacdo da plataforma interativa

LIVEGRID e evolucéo da ferramenta GridView, relevantes para a gestéo dos trabalhos



de consignacdo, processos de indisponibilidades e suporte e supervisdo das

ocorréncias sobre a rede elétrica de forma mais eficaz, eficiente e segura.

Ainda no contexto dos sistemas de suporte as operacdes no terreno, salientam-se

algumas iniciativas relevantes:

e Move2Cloud: no &mbito da estratégia de evolugéo para cloud das aplicacdes da
E-REDES, em 2021 foi efetuada a migracdo do conjunto de aplicacbes de
mobilidade de suporte ao terreno, dotando assim a empresa de sistemas de
suporte aos servigcos no terreno mais resilientes e alinhados com as tendéncias
tecnoldgicas de mercado;

e Operacdes em regime perturbado: agilizagédo/otimiza¢do do processo suportado
nos sistemas de mobilidade, que visou 0 aumento da eficiéncia dos prestadores
de servigo no registo/comunicagfes de informacédo de avarias e reposi¢des de

servico, em regimes de rede perturbada.

CONETIVIDADE, AUTOMACAO, IOT E CIBERSEGURANCA

Para resposta as necessidades de conetividade na automagéo e operacgéo digital
da RND, num contexto de profunda digitalizacdo que implica uma crescente e
permanente transferéncia de informacédo, a E-REDES manteve o desenvolvimento dos
servicos e redes de comunicagdes, capitalizando na inovacao tecnoldgica e de servico
nas Redes privativas e na integragdo dos servigos proporcionados pelas Redes publicas

de comunicag¢fes, assegurando uma abordagem holistica e integrada.

8.1.2. Exploragéo dos ativos

No que diz respeito a resiliéncia da rede, durante o ano de 2021 foi efetuado um
robustecimento dos ativos, tornando-os mais resilientes a eventos adversos, e
minimizando o aparecimento de falhas potenciais e funcionais e contribuindo para a
melhoria da disponibilidade desses ativos, nomeadamente através da aplicacdo de
Room Temperature Vulcanaizing (recobrimento do isolamento) para reforgo e/ou

reposicao do nivel de isolamento das linhas AT e MT, das SE e dos PT.

Adicionalmente, foi dada especial atencédo a monitorizacéo da condi¢édo dos ativos,
através do reforco das acBes de monitorizacdo dos mesmos, assegurando o

cumprimento da Manutencéo Preventiva Sistematica (MPS).

Continuando a assumir o compromisso de orientacdo para o cliente, a E-REDES

deu cumprimento, durante o ano de 2021, a execucdo de um plano de investimentos,



que, no seu todo, contribuiu para a melhoria efetiva da qualidade de servigo técnico da

rede de distribuigéo.

Em 2021 entraram em exploracdo os Postos de Corte AT Alcanhdes (concelho de

Santarém), insua (concelho de Serpa) e Cantanhede (concelho da Cantanhede).

Relativamente a subestacfes AT/MT, entrou em exploragdo a Subestacdo de
Poldra 60/15 kV — 10 MVA (concelho de Aljezur). Procedeu-se a instalagdo e/ou
substituicdo de 12 Transformadores de Poténcia na SE Alcobaca, SE Andrinos, SE Arco
Carvalhdo, SE Areias (Santo Tirso), SE Avanca, SE Casal Cinza, SE Guarda, SE
Lousado (2x), SE Turquel (2x) e SE S. M. do Campo.

E ainda de salientar, relativamente a linhas, um conjunto de procedimentos
efetuados no ano de 2021 que contribuiram para uma rede de distribuicdo mais robusta

e fiavel.
Entraram ao servigo ou foram remodeladas as seguintes linhas AT:

e LN 60 kV Antas — Campo 24 de Agosto;

e LN 60 kV Pracana-Talagueira I/ Vila Velha de R6dao;

e LN 60 kV Pedroso-Crestuma e LN 60 kV Pedroso-PC B&A/Sanguedo;

e LN 60 kV PE Tocha — SE Tocha;

e As LN 60 P/ PC CANTANHEDE;

e LN 60 kV Pracana-Castelo Branco - interligacdo de duas linhas (Pracana-
Talagueira com Talagueira-Castelo Branco);

e Remodelacdo da rede AT na SE Guimardes associado a remodelacdo da
subestagéo;

e LN AT PS ALTOS JOAO - SE BOAVISTA 2CS;

e LN AT SE Divor (REN) — Ceramica, Ligagédo ao PdE REN — Divor.

Entraram ao servigo ou foram remodeladas as seguintes linhas MT:

e LN 15KkV SE Tondela — Ap. 9 LN 15 kV p/ PTD Vale do Porco;

e LN 15 kV Vouzela-Oliveira de Frades | (remodelacédo de ativos danificados nos
incéndios);

e LN 15 KkV Louséa-Penacova (remodelacdo de ativos danificados nos incéndios);

e LN 15KkV p/ PTD Currais (remodelagéo de ativos danificados nos incéndios).

No que diz respeito a remodelacdes, foram igualmente desenvolvidas inidmeras

acOes, nomeadamente:



e remodelacdo dos andares AT e MT da SE Guimarées;

e reconstrucdo da SE Lousado;

e reconstrucdo da SE Moita;

e substituicdo de 10 Sistemas de Protecdo Comando e Controlo (SPCC) em
Subestacdes AT/MT e Postos de Corte AT (SE Avanca, SE Guimaraes, SE
Lousado, SE Moita, SE Paranhos, SE S. Romao do Neiva, SE Telheiro, SE Vilar
do Paraiso, SE Vitéria e PC AT Circunvalacéo);

e substituicdo de sistemas de alimentacdo em 17 instalacdes;

e acOes de beneficiacdo extraordinérias (manutengdes complexas) nas celas GIS

(Gas Insulated Substation) da SE Parceiros.

Numa perspetiva de permitir a realizacdo de trabalhos em subestacdes, seja de
manutencédo, seja de investimento na rede, sem necessidade de efetuar a interrupcao
no fornecimento de energia, foram instaladas varias subestacbes moveis,
nomeadamente nas subestacdes de Pinhel, Marvdo, Pampilhosa, Turquel, Guimaraes,

Fermil, Espinho e Sao Martinho do Campo.

Ainda no que diz respeito a rede MT, sublinha-se a realizacdo de ac¢des de limpeza
de PS de PTD e PTD em zonas com reincidéncias de avarias MT, bem como a alteragéo
de exploracdo de rede da SE Alhandra com melhorias significativas na qualidade de

servigo.

Com o objetivo de caracterizar a vaga de frio fortemente sentida nas primeiras
semanas de 2021, foram realizadas analises das redes de baixa tensdo afetadas com
maior severidade. Adicionalmente, foi feito um estudo de forma a equilibrar redes e
realizar obras de reabilitacdo/remodelacdo de redes com o intuito de torna-las mais

resilientes.

Prosseguiu-se ainda com o programa de expansao do telecomando MT (TCMT),
decisivo para a melhoria dos indicadores de QST e de desempenho. Reforgou-se em
2,5% o numero de pontos telecomandados, totalizando no final do ano as 8.289
unidades instaladas. Foram instalados 145 novos 6rgdos de corte de rede (OCR),
incluindo 12 relocalizacbes, e telecomandados 67 Postos de Transformacdo e
Seccionamento (PT/PS).

Ao nivel dos sistemas técnicos, continuou-se a expansao do projeto de localizacéao
de defeitos na rede MT. Neste ambito, e dando continuidade ao desenvolvimento da
ferramenta de localizacdo de defeitos, prosseguiu-se com a instalacdo em 30

subestacbes com protecbes digitais, mas sem a funcionalidade de calculo e envio da



localizacdo de defeitos para SCADA, de equipamentos que permitem garantir a recolha
automatica das oscilografias e também efetuar o calculo e envio das localizacbes de
defeito para o sistema SCADA. Desta forma, consegue-se a diminuicdo dos tempos de
interrupcao associados a pesquisa de avaria e ainda obter ganhos operacionais com a
eliminacdo da necessidade de deslocacdo a estas instalacdes para recolha de dados

oscilograficos.

Os Trabalhos em Tenséo, contribuem de forma determinante para os elevados
niveis de qualidade de servigo ao permitirem intervir nos ativos sem necessidade de os
colocar fora de servigo, i.e. mantendo a continuidade de servigo. Nesse ambito, 2021 foi
um ano onde se privilegiou, sempre que possivel, a realizacdo das intervengbes em

tenséao.

Em 2021 a autonomizacédo da operacionalizagdo da tematica da Vegetacdo numa
Direcdo propria, iniciada em 2020, foi reforcada nos recursos humanos alocados,
demonstrando o compromisso da E-REDES e o reconhecimento da dimensao e da
exigéncia de intervengdo no territorio. A capacidade também foi refor¢ada, iniciando-se
em fevereiro de 2021 uma nova empreitada continua, mais exigente e com mais
parceiros. Este compromisso permitiu que em 2021 se eliminassem mais de 279 mil
proximidades de vegetacéo a linhas de distribuicdo de eletricidade (+34% face ao ano
anterior). A atividade para protecéo de infraestrutura, agregando a garantia da zona de
protecdo atuando nas proximidades e a garantia da gestao de combustivel atuando no

coberto, apresentou um custo de 18 M€.

8.1.3. Comunicagcao com outros operadores de rede

Relativamente a outros operadores de rede de distribuicdo, mensal, trimestral e
anualmente, foi disponibilizada informacdao relativa a continuidade de servi¢co, aos dez
Operadores de Rede de Distribuicdo exclusivamente em BT (ORDgr) de Portugal
continental. Esta informacdo consiste no nUmero e na duragé@o das interrupcdes que
afetaram cada um dos respetivos postos de transformagéo, bem como a identificacao

das diferentes causas das interrupgoes.

Quanto a qualidade de energia elétrica, o Plano de Monitorizacdo da QEE 2020-
2021 inclui um conjunto de subestacdes AT/MT, distribuidas uniformemente ao longo
do biénio, que alimentam a quase totalidade dos postos de transformacédo dos dez
ORDgr. Da mesma forma, foi disponibilizada informagéo trimestral e anual sobre os
resultados das medi¢des da QEE, relativa a conformidade de fendmenos continuos de
tensao e a eventos de tensdo, nas subestacdes AT/MT, em monitorizacdo em 2021, que

alimentam postos de transformac&o dos ORDegr.



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

A E-REDES é parceira da campanha “A Qualidade de Servico Cabe a Todos”,
desenvolvida no dmbito do Grupo de Acompanhamento do RQS, dinamizado pela
ERSE. Esta campanha tem como objetivo a criacdo 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 servi¢co 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 promocéo para a melhoria global da
qualidade de servico na distribuicdo de energia elétrica aos seus clientes:

e sensibilizacdo para a necessidade de manutencéo de postos de transformacgéo

de cliente;

e selo de Qualidade e+.

8.1.4.1. 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 motivagédo partilhada por todos os

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

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

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

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

8.1.4.2. Selo de Qualidade e+

O Selo de Qualidade e+ é a segunda iniciativa da campanha e que pretende
divulgar e valorizar as medidas de melhoria da qualidade de servi¢o 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.

8.1.5. Redes inteligentes

A E-REDES tem em curso um programa de transformacéo digital que procura
promover a adocdo de novas tecnologias digitais de baixo custo, tentando
simultaneamente obter ganhos rapidos e significativos que tocam em varias areas do
negocio. As redes inteligentes desempenham um papel central no processo de transi¢ao
energética, contribuindo para a otimizacdo e melhoria dos sistemas de energia,

proporcionando uma relacdo mais direta entre 0 ORD e 0s Vvarios stakeholders, uma



relacdo mais proxima entre cliente e comercializador, bem como uma generalizacéo da

producéo descentralizada.

Tém sido desenvolvidos esforcos importantes no campo das redes inteligentes,
com a implementacado de projetos que visam potenciar a utilizacdo da informacéo que é
disponibilizada pelos smart meters. Destaca-se o trabalho desenvolvido na plataforma
gue permite identificar proactivamente constrangimentos na rede BT provocados por
instalagBes de autoconsumo e/ou postos de carregamento de veiculos elétricos, bem
como o trabalho que promove a identificacdo de zonas de rede com possiveis
fragilidades no neutro - através dos dados dos EMI, nomeadamente dos eventos de
tensdo, procura-se identificar situacdes de pré-rotura de neutro de forma proativa,
atuando antes da avaria. Complementarmente, em 2021 a E-REDES instalou mais de
868 mil contadores inteligentes, atingindo cerca de 3,98 milhdes de smart meters

instalados (cerca de 65% das instalagfes de BT).

Para a maioria destes clientes, a faturacdo é feita com base no consumo real e tém
acesso a informacao detalhada que permite um maior controlo sobre os seus hébitos de
consumo. Adicionalmente, reforcou a capacidade de implementagédo de servicos de
eficiéncia energética pelos agentes de mercado, com potencial impacto nas suas faturas
energéticas e no desenvolvimento de novos modelos de negécio. Para além disso o
operador de rede vé alargado o universo de clientes sobre os quais tem a capacidade
de identificar e detetar com maior preciséo a localizacéo de eventuais incidentes na rede

BT, aumentando assim a rapidez de resposta.

Para potenciar o beneficio das SMARTGRIDS, mantendo-se o foco no valor
acrescentado da informacdo que a infraestrutura inteligente oferece na melhoria
continua da gestdo da rede de distribuicdo e qualidade de servico aos clientes,

salientam-se alguns topicos relevantes concretizados durante o ano:

e AcOes para a evolugdo da infraestrutura Sysgrid, nomeadamente na
performance da base de dados e propagacao da base de dados Sysgrid para a
cloud com foco na disponibilizagdo da informacao aos utilizadores.

e Otimizacdo da execucdo de Ordens de Servico Remotas via infraestrutura
InovGrid, com melhoria na eficiéncia e resposta a operacao.

e Dotacado no GridControl — Gestdo de Rede BT - de regras relativas a correlagéo
de eventos para uma gestdo de rede mais proativa de forma a melhorar a
resposta a operacado (ex. regras relativas a condutores caidos e arcos partidos),

assim como no estudo de redes problematicas e otimizacdo na componente de



visualizacdo e performance do mapa, nomeadamente ao nivel da visibilidade da
rede BT.

8.2. Melhoria da Qualidade de Servico Comercial

Com o objetivo de melhorar e desenvolver novas formas de interacao com o Cliente,
surgiu o Programa FOCUS, lancado em 2020, promovendo o aumento da eficiéncia
operacional, a qualidade de servico e a experiéncia do Cliente.

Um ano apés o seu lancamento, foram varias as funcionalidades desenvolvidas:

e 0 “e-PLR”, o pedido de ligacdo a rede feito de forma coOmoda e pratica,
através do site da E-REDES, que agora, para além de poder ser feito online,
permite ao Cliente simular todos os custos associados antes de efetuar o
seu pedido através do novo simulador;

e 0 “Siga o seu Pedido”, que se trata de um link para uma péagina que é
enviado por e-mail, apds o pedido de ligacao ter sido enviado e validado
pela E-REDES, no qual o Cliente pode consultar, em tempo real, o estado
em que 0 mesmo se encontra, tal como se acompanha uma encomenda
online;

e a videochamada, que permite ao Cliente em qualquer altura do seu
processo esclarecer alguma duavida através do agendamento de uma
reunido com um assistente de forma personalizada e sem sair de casa.

Outro grande destaque do Programa FOCUS é o 'Balcdo Digital', cuja
implementacédo estd atualmente em curso, e que pretende proporcionar ao Cliente a
possibilidade de interagir com a Empresa, num local especializado. Este sera o novo
"ecossistema digital" da E-REDES, a partir do qual o Cliente podera realizar diversos

pedidos e acompanhar o estado das suas interagbes com a Empresa numa Unica area.

Focando ainda na digitalizacdo dos processos e no aumento da transparéncia dos
servicos da E-REDES, foi feito o roll-out do “Siga a Equipa” para todo o territério
nacional, o que permite ao Cliente, através de um link enviado via SMS no decorrer de
uma visita técnica, identificar a equipa e acompanhar o tempo que falta para a sua

chegada ao local, evitando assim potenciais desencontros.

No ambito das avarias foi desenvolvida uma notificacdo das interrupcdes

programadas que tem como proposito alertar o Cliente, caso a sua instalacdo esteja



abrangida numa zona afetada por uma interrupcdo programada, a fim de evitar

chamadas para o Contact Center e ajudar o Cliente a prevenir eventuais prejuizos.

Para além destes novos servicos disponibilizados ao Cliente e, com vista a melhorar
também a performance dos assistentes dos canais de atendimento da E-REDES, foi
desenvolvida a plataforma “NEXUS” onde temos todos a informacao centralizada num
Unico ecrd, o que nos permite dar mais e melhores esclarecimentos, assim como reduzir

0s tempos de atendimento.

Na area de melhoria continua, 2021 foi marcado com o (re)lancamento do
“Programa-R”. Este Programa tem como objetivo identificar as principais causas-raiz
de insatisfacdo do Cliente e melhorar os processos da E-REDES, assim como criar e
desenvolver medidas mitigadoras para melhorar a sua relagdo com a Empresa. Através
deste acompanhamento continuo pelas diferentes areas do Negodcio € possivel
identificar os processos com maior destaque e tragar planos a curto e médio/longo prazo
para inverter e corrigir as causas detetadas. Em 2021, os principais focos do Programa-
R foram as Ordens de Trabalho, as Ligacdes a Rede e os temas relacionados com
Leituras e Consumos. Para colmatar as subidas destas tipologias que, na sua maioria,
se justificaram com a entrada dos novos sistemas (JUMP / EDM) podem-se destacar
algumas iniciativas como:

i.  Arevisdo das comunicacdes enviadas para o Cliente, com o objetivo de darmos

mais informacéo sobre os processos, de forma clara e transparente, a fim de
evitar contactos futuros para eventuais esclarecimentos;

i. A melhoria e criagdo de novos procedimentos nos canais de atendimento,

garantido que o Cliente fica esclarecido ao 1° contacto;
ii.  Criacdo de uma equipa dedicada ao tratamento dos Pedidos de Ligacao a Rede
mais complexos ou com atrasos — CMA +;

iv.  Maior acompanhamento dos clientes reincidentes, de modo a perceber o motivo

da reincidéncia junto do Cliente;
v. Mais formacdes, seja aos técnicos responsaveis, equipas de gestdo de

contactos ou aos responsaveis pelos canais de atendimento.

Outro dos objetivos do Programa FOCUS esta relacionado com 0 acompanhamento
das diferentes &reas do negécio com impacto no Cliente. Assim, foram pensados e
desenvolvidos diversos dashboards que, alinhados com o acompanhamento das
reclamacdes, permitem controlar todos as fases dos processos da Empresa e atuar de

forma proativa nos pontos criticos. Em paralelo, e também com vista a identificar pontos



criticos, foram desenhadas, em conjunto com uma consultora externa, as “Jornadas
do Cliente”. Neste trabalho foram entrevistados varios segmentos de clientes,
stackeholders e areas do negdcio que permitiram conhecer as diferentes perspetivas
que cada processo pode ter e desenhar a jornada do Cliente desde a sua 12 interacao

com a Empresa até ao ultimo contacto.

Por fim, mas ndo menos importante, outro destaque de 2021 foi a extincdo do e-mail
do Apoio ao Cliente. A partir de agora, qualquer Cliente que queira contactar a E-REDES
deve utilizar o novo formulério - Contacte-nos. Este formulario foi desenvolvido ndo so
com o proposito de melhorar a experiéncia do Cliente, como também a eficiéncia
operacional alocada ao tratamento e gestdo de contactos, pois através deste formulario
é solicitada a informacao necessaria para dar seguimento a qualquer contacto (evitando
contactos futuros para solicitar novos dados) e chega de forma estruturada e
segmentada por tema, permitindo encaminhar para as equipas corretas e, no futuro, a

abertura automatica de contactos, melhorando assim o tempo de resposta.
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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
Murcga

Penedono

Peso da Régua
Sabrosa

Santa Marta de
Penaguido

Sao Jodo da Pesqueira
Sernancelhe
Tabuaco

Tarouca

Torre de Moncorvo
Vila Nova de Foz Cda
Vila Real

Terras de Tras-os-Montes

Alfandega da Fé
Braganca

Macedo de Cavaleiros
Miranda do Douro
Mirandela

Mogadouro

Vila Flor

Vimioso

e 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
Pedrégéo Grande
Pombal

Porto de Més

Viseu Dao Lafées

Aguiar da Beira
Carregal do Sal
Castro Daire
Mangualde

Nelas

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

Tondela

Vila Nova de Paiva
Viseu

Vouzela

Beira Baixa

Castelo Branco
Idanha-a-Nova
Oleiros

Penamacor
Proenca-a-Nova
Vila Velha de Rédao

Médio Tejo

Abrantes
Alcanena
Constéancia
Entroncamento
Ferreira do Zézere
Macéao

Ourém

Sardoal

Serta

Tomar

Torres Novas

Vila de Rei

Vila Nova da Barquinha

Beiras e Serra da Estrela

Almeida

Belmonte

Celorico da Beira
Covilha

Figueira de Castelo
Rodrigo

Fornos de Algodres
Fundao

Gouveia

Guarda

Manteigas

Meda

Pinhel

Sabugal

Seia

Trancoso
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Anexos.
Anexo |l

Relatdrio da GQuaolidade de Servica 2021




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

de Distribuicdo 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 - condicdo do estado de um equipamento ou sistema de que resultem danos ou falhas no seu

funcionamento.
B

Baixa Tensd&o (BT) - tensdo entre fases cujo valor eficaz € igual ou inferior a 1 kV.

Baixa Tenséo Especial (BTE) — fornecimentos em Baixa Tensdo com a poténcia contratada superior
a 41,4 kW.

Baixa Tensédo Normal (BTN) — fornecimentos em Baixa Tensdo 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 integracdo da poténcia durante
um determinado intervalo de tempo. A carga pode referir se a um consumidor, a um aparelho, a uma

linha ou a uma rede.
Causa - todo o conjunto de situa¢gfes que deram origem ao aparecimento de uma ocorréncia.

Cava da tenséo de alimentacgdo - diminuig&o brusca da tensdo de alimentagdo para um valor situado
entre 90% e 5% da tensdo declarada, Uc (ou da tenséo de referéncia deslizante, Urd), seguida do
restabelecimento da tensdo depois de um curto lapso de tempo. Por convencdo, uma cava de tensédo
dura de 10 ms a 1 min. O valor de uma cava de tenséo é definido como sendo a diferenca entre a tensao

eficaz durante a cava de tensao e a tensdo declarada.

Centro de Conducédo de uma rede - 6rgédo encarregue da vigilancia e da conducao das instalagées e

equipamentos de uma rede.
Cliente - pessoa singular ou coletiva que compra energia elétrica.

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

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 servigco publico.

Condi¢cdes normais de exploragéo - condi¢cdes de uma rede que permitem corresponder a procura de
energia elétrica, as manobras da rede e a eliminacdo de defeitos pelos sistemas automaticos de



protecdo, na auséncia de condi¢cBes excecionais ligadas a influéncias externas ou a incidentes

importantes.

Conducéo da rede - 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 séo iguais.

Despacho Nacional ou Regional de uma rede - 6rgdo que exerce um controlo permanente sobre as
condicdes de exploracado e conducéo 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¢ao da rede, normalmente em consequéncia
de um defeito elétrico.

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

determinado periodo, pelo nimero total dos Pontos de Entrega, nesse mesmo periodo.
E

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

avaria.
EMI — Equipamento de medicao inteligente.

EMI em telegestdo — Equipamento em que a comunicagdo com o concentrador de dados é estavel,
cumprindo requisitos minimos definidos para realizar servicos remotos, recolher informac¢édo 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 esta em
avaliacdo (podem evoluir para telegestdo) ou em que a comunicagdo nao 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 interrupgdes 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¢cbes 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 instalacédo de utilizacéo.
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 variagbes 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 ordinério, cogerador, comercializador ou

comercializador de Ultimo recurso.

Frequéncia da tensdo de alimentagdo (f) - taxa de repeticdo da onda fundamental da tens&o 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 namero total de interrup¢des longas nos Pontos de Entrega, num determinado
periodo, pelo numero total de Pontos de Entrega.

Frequéncia média de interrupcdes breves do sistema (MAIFI — “Momentary Average Interruption
Frequency Index”) - quociente entre o namero 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 degradacgao na presenca duma perturbacgao 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 - situagdo em que um determinado elemento, como por exemplo um grupo, uma

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

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

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

Instalagdo elétrica eventual - instalacéo elétrica provisdria, estabelecida com o fim de realizar, com

caréater temporério, um evento de natureza social, cultural ou desportiva.

Instalacéo de utilizag&o - instalagao elétrica destinada a permitir aos seus utilizadores a aplicagao da

energia elétrica pela sua transformacgédo 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 tensdo de alimentagdo
no Ponto de Entrega é inferior a 5 % da tenséo 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 - interrup¢éo do fornecimento ou da entrega que ocorre quando os clientes sédo

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 6rgéos
de corte visivel (seccionadores, ligag6es amoviveis, disjuntores de protecdo de todos os secundarios
dos transformadores de tensao, etc.) de modo a garantir, de forma eficaz, a auséncia de alimentagéo
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 agfes destinadas a colocar em servigo 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 Ihe 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 degradac¢éo do funcionamento de uma instalagéo

elétrica.



Média Tensdo (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 perturbacgao eletromagnética de determinado tipo incidente
sobre um dispositivo, aparelho ou sistema néo suscetivel de provocar qualquer degradacdo 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 programavel destinado a executar

automaticamente operacdes de ligacdo ou desligacao de uma instala¢éo ou a sua reposi¢cdo em servico
na sequéncia de um disparo parcial ou total da instalacéo.

Operacdo - 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 instalagao do
cliente ou a outra rede. Na Rede Nacional de Transporte o ponto de entrega €, normalmente, o
barramento de uma subestacao a partir do qual se alimenta a instalagéo do cliente. Podem também
constituir pontos de entrega, os terminais dos secundarios de transformadores de poténcia de ligacédo a

uma instalagdo do cliente, ou a fronteira de ligagdo de uma linha a instalagdo 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) - é 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 distribuicdo, a aparelhagem

elétrica, edificios e, eventualmente, transformadores.

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

barramentos.

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

por meio de seccionadores.

Posto de transformacdo - posto destinado a transformacdo da corrente elétrica por um ou mais

transformadores estéticos cujo secundario é de baixa tenséo.

Poténcia nominal - é a poténcia maxima que pode ser obtida em regime continuo nas condicdes
geralmente definidas na especifica¢éo do fabricante, e em condi¢des climaticas precisas.

Poténcia de recurso — valor da poténcia que pode ser utilizada em situagdo 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
transformacdo ou de uma canalizacdo principal e termina numa portinhola, quadro de colunas ou

aparelho de corte de entrada de uma instalacéo 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 transmissé@o 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¢do (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

interligacao, instalacdes do Gestor do Sistema e 0s respetivos bens e direitos conexos.

Regime Especial de Exploragdo - 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 transitério 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 alimentacéo.
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 Supervisdo e Aquisi¢cdo de Dados, proveniente do inglés “Supervisory Control
and Data Acquisition”.

Severidade da tremulagdo - intensidade do desconforto provocado pela tremulacdo definida pelo
método de medi¢do 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 instalacgao elétrica.

Sistema de protecéo — sistema utilizado na prote¢céo 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 transitoria - sobretensdo, oscilatéria ou ndo, de curta duragdo, em geral fortemente

amortecida e com uma duragdo maxima de alguns milissegundos.

Subestacéao - 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 nao fornecida no mesmo periodo.

Tempo de interrupcédo equivalente da poténcia instalada (TIEPI) - quociente entre o somatério do
produto da poténcia instalada nos postos de transformacgéo de servigo publico e particular pelo tempo
de interrupcao de fornecimento daqueles postos e o somatério 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:

Tensao inter-harmédnica - tensdo sinusoidal cuja frequéncia estd compreendida entre as frequéncias

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

Tensdo nominal de uma rede (Un) - tenséo entre fases que caracteriza uma rede e em relacédo a qual

sao 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 sensagao 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 tensé@o provocados pela variagdo da

carga total da rede ou de parte desta.
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