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1 INTRODUGAO

O Regulamento de Qualidade de Servigo (RQS) definido pela Entidade Reguladora dos Servigos
Energéticos (ERSE - Regulamento n.° 3/2017 de 23 de novembro) estabelece padrdes, de
natureza técnica e de natureza comercial, a que deve obedecer o servigo prestado pelas

entidades do Sistema Elétrico Nacional (SEN).

A CEVE, enquanto comercializador no mercado livre (C), comercializador de ultimo recurso
(CUR), e enquanto operador de rede de distribuigdo (ORD) exclusivamente em baixa tenséo,
apresenta um Relatério da Qualidade de Servico que reflete a monitorizagcdo dos niveis de
desempenho obtidos e que descreve as acdes promovidas internamente para o cumprimento do

referido regulamento.
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2 CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

CEVE
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A area de concessao da CEVE abrange as seguintes freguesias dos concelhos de Vila Nova de

Famalicao e Barcelos.
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Grafico 1 - Area de concessdo da CEVE
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A rede de distribuicao caracteriza-se como sendo uma rede de baixa tensdo, essencialmente

aérea, que tem sido renovada progressivamente até a presente data.
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Perfil da CEVE

Dados Gerais

Data de Fundacéao 18 de dezembro de 1930

Numero de Cooperadores ativos 316

Numero de consumidores ativos 10.150

Populagao abrangida Estimada em cerca de 30.000 habitantes

Dados da Concessao

Area de concesséo (ha) 6.000
Numero de freguesias 14

PT ativos 97

PT projetados 13
Poténcia instalada nos PT (kVA) 23.306

Poténcia instalada consumidores (kVA) 84.173

Concelho de Vila Nova de Famalicdo

Area de concessao (ha) 4.100
Numero de freguesias 9 (%)
Numero de consumidores ativos 7.513
PT ativos 77
Clientes por km? 180

Concelho de Barcelos

Area de concessao (ha) 1.900
Numero de freguesias 5(*)
Numero de consumidores ativos 2.637
PT ativos 20
Clientes por km? 136

(*) Freguesias da Concessao em Vila Nova de Famalicao:

Gondifelos | Cavaldes | Outiz | Louro | Mouquim | Lemenhe | Jesufrei | Nine | Arnoso (Sta.
Eulalia)
(**) Freguesias da Concessao em Barcelos:

Grimancelos | Minhotaes | Viatodos | Monte Fralaes | Silveiros
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Apresenta-se, abaixo, a reparticdo do consumo por tipologia, verificando-se que o segmento

doméstico se destaca de forma expressiva face aos restantes.
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Grafico 2 - Repartigdo por tipo de consumo

As freguesias do Louro, Nine, Gondifelos e Viatodos sao as freguesias com maior consumo na

area de concessio da CEVE.
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Grafico 3 - Reparticdo de venda de energia por freguesia

Atualmente, estima-se que a rede de distribuicdo da CEVE se divida da seguinte forma:
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Quadro 2-1 — Dados da rede de distribuicio da CEVE

Concelho Aérea (km) Subterranea
(Km)
Vila Nova de 207,98 37,51
Famalicdo
Barcelos 78,42 13,20
Total 286,40 50,71

Relatorio da Qualidade de Servigo 2025 — CEVE Pag. 7
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3 QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

A qualidade de servigo comercial refere-se ao relacionamento entre os prestadores de servigos
e os seus clientes. Pretende acompanhar o desempenho dos indicadores gerais de qualidade de
servico comercial como, por exemplo, o tempo de ativagdo do fornecimento, o atendimento
presencial e telefénico, a resposta a pedidos de informacao e a reclamacgodes, a leitura dos
equipamentos de medi¢cao e a visita combinada a instalagdo do cliente. Ao mesmo tempo,
procura caracterizar a satisfacdo dos clientes, bem como o resultado das iniciativas que

internamente foram langadas pela CEVE, com o objetivo de melhoria da qualidade de servigo.

Seguidamente, apresenta-se o desempenho da CEVE em 2025, incluindo, sempre que possivel,
valores comparativos homoélogos, de forma a permitir a analise da evolugéo da qualidade de

servigo comercial ao longo dos anos.

A faturacdo da CEVE é feita com recurso a telecontagem (sobre tecnologia PLC PRIME), em

cerca de 97 postos de transformacgao, abrangendo aproximadamente 10150 clientes.

Na rede de distribuicdo da CEVE estao instaladas 42 microprodugdes e 4 miniproducdes. O
namero de instalagdes com inje¢ao direta na rede, estagnou a partir de 2013, com o fim do
quadro legal anterior, o que resultou em tarifas menos atrativas para os investidores. Durante
este ano, continuou o interesse dos consumidores pela instalagcdo de unidades de autoconsumo,

tendo-se registado a submissao de alguns pedidos de viabilidade, através do SERUP.

A CEVE realizou a manutencgao de sua infraestrutura de tecnologia da informagéo, com énfase
nas atualizagdes constantes dos sistemas de ciberseguranca.
Foi também dada continuidade aos desenvolvimentos inerentes as alteracoes

legislativas/regulatorias publicadas.

A CEVE cumpre com os requisitos da Norma NP EN ISO 9001:2015, com validade até 6 de
fevereiro de 2029, sujeita a auditorias de acompanhamento. O ambito da Certificagao abrange
as atividades: Operador de Rede de Distribuicao de Baixa Tensao, Comercializador de Energia
Elétrica em Baixa Tensédo, Comercializagdo e Operagdo de Postos de carregamento para

veiculos elétricos e consultoria e Servigos na area da Energia.
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Ao longo do ano de 2025, a CEVE manteve as habituais agdes de comunicagao e imagem, tanto
para os seus clientes como para os seus cooperadores, muitas das quais decorrem de

obrigatoriedade por parte do regulador ERSE.

Em 2025, realizamos agdes de comunicacado com diferentes objetivos, das quais destacamos: a
atualizagdo de varios folhetos informativos que estado disponiveis na sede; a renovagao e
atualizagao permanente do site institucional com varias noticias sobre a atividade da CEVE e do

setor da energia e a comunicagdo com os Cooperadores e trabalhadores.

Relativamente a avaliacdo da satisfacdo de clientes, os resultados dos diferentes inquéritos

efetuados sao claramente positivos.

No questionario telefonico de satisfagdo de novos clientes, para além de se ter obtido uma taxa
de resposta de 66%, o indice médio global de satisfagao situou-se em 83,4%, evidenciando a
manutengao de um nivel de satisfagéo globalmente estavel face aos anos anteriores (83,0% em
2024; 84,4% em 2023).

Relativamente a satisfagdo dos clientes que reportam avarias, o indice de respostas manteve-se
aquém do desejavel. O indice médio global de satisfagcao registou uma nova reducéo, situando-
se em 2,0 em 2025, face a 2,2 em 2024 e 2,5 em 2023.

Neste questionario, continua a verificar-se dificuldade na obtencao de respostas, uma vez que
0 aumento das chamadas de spam e de tentativas de burla tem gerado maior inseguranga no
atendimento telefénico. Acresce que varios clientes referem nao se recordar da participagao
efetuada ou afirmam nao a ter realizado. Com vista a ultrapassar este constrangimento, a CEVE

encontra-se a rever o método de inquiricdo e o conteudo do questionario.

No decurso de 2025, a CEVE manteve a sua estratégia de promogédo da digitalizagédo dos
processos de comunicagdo com os clientes, registando-se um aumento de cerca de 37% no
numero de clientes. Em termos de canais digitais, destaca-se a evolugao do envio de faturas por
correio eletronico, que passou a abranger 2.680 clientes em 2025, face a 1.955 clientes no
periodo anterior, evidenciando uma adesao crescente a solugdes mais eficientes, sustentaveis e

alinhadas com as melhores praticas ambientais.

Paralelamente, a area reservada do website continuou a afirmar-se como um canal relevante de
interacdo com os clientes. Em 2025, a CEVE procedeu a criacado de trés novas areas distintas,
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destinadas ao ORD, ao CUR e ao COM, registando-se uma taxa de adesao de cerca de 15% do
universo de clientes.

Neste contexto, durante o ano de 2025 verificou-se o registo de 843 clientes no ORD, de 504
no CUR e de 54 no COM em comparagao com os 2.171 clientes registados em 2024.

Nao obstante o reforgo dos meios digitais, a CEVE manteve o compromisso com a
disponibilizagao de informagéo obrigatdria aos consumidores, garantindo o cumprimento das
exigéncias regulamentares através da emisséo de circulares informativas e da distribuicdo de
folhetos explicativos, assegurando, assim, uma comunicagao clara, acessivel e abrangente a

todos os segmentos de clientes.

A monitorizagao da qualidade de servigo tem sido aperfeicoada todos os anos, e o0 pressuposto
da melhoria continua exigido pela norma NP ISO 9001:2015 da certificagdo da qualidade dos
servigos (que a CEVE mantém desde o ano de 2010), assim o exige. Toda esta informacao
implica um constante investimento da CEVE nos sistemas informaticos Microsoft Dynamics Nav
e Business Central — indispensavel na obtencdo de dados de gestdo, na automatizacao dos
procedimentos e na extragcdo da informacgao estatistica que aqui apresentamos; assim como
outras enviadas a Direcdo Geral de Energia e Geologia, tendo como objetivo a melhoria dos
Nnossos servicos € a maximizagao da satisfagdo dos clientes, como atestam os indicadores e

racios apresentados no presente relatorio.
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3.1 LIGAGAO A REDE

Nos termos dos regulamentos do setor elétrico, a ligacdo a rede abrange duas atividades da
responsabilidade da CEVE: a elaboracao de orcamentos de ramais de baixa tensédo e a sua
execucgao (excluindo-se as ligagdes de instalagbes eventuais). O regulamento define 15 dias

Uteis, como maximo para que os servigos de ligacdes as redes sejam executados.

Quadro 3-1 — N.° de Orcamentos de ramais de baixa tenséao

N.° orcamentos/ano Cumprimento prazo elaboragao

2025 43 100%
2024 83 100%
2023 55 100%

Em 2025, o n.° de orcamentos de ramais de BT executados foi inferior aos anos anteriores.
Salienta-se que todos os orgamentos foram elaborados e entregues aos clientes dentro do prazo

estipulado pelo regulador, conforme tem sido cumprido nos ultimos anos.
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3.2 ATIVAGAO DO FORNECIMENTO DE INSTALAGOES DE BAIXA TENSAO

A ativacdo do fornecimento a instalacbes de utilizagdo de energia elétrica € realizada
exclusivamente pelos operadores da rede de distribuicdo, como é o caso da CEVE. Esta agao
decorre da celebragao do contrato de fornecimento de energia elétrica que permita o inicio do
fornecimento a uma instalagao de utilizagao que esteja desligada, considerando no seu calculo
as situagdes que envolvam intervengdes simples no local de consumo?. A qualidade de servigo
referente a esta atividade é caracterizada por um indicador geral que traduz a percentagem de
ativagdes de fornecimento de instalagoes de baixa tensdo, executadas no prazo maximo de 2
dias uteis, caso estejam reunidas todas as condi¢cdes de ligacdo. Este indicador € comum ao
ORD, CUR e COM pois, no caso da CEVE, ainda nédo temos possibilidade de dividir estes dados
pelas diferentes atividades. No calculo deste indicador ndo foram consideradas situagbes de
simples mudanga do nome do titular do contrato de fornecimento, sem interrupgédo do
fornecimento, bem como situacdes em que a ativagdo nao é executada na data acordada, por

facto imputavel ao cliente. Em baixo, apresenta-se o valor do indicador para os ultimos trés anos.

Quadro 3-2 — N.° de ativagcoes de fornecimento a instalagées de utilizagao de energia

elétrica

N.° ativagdes/ano % ativagoes dentro do prazo

2025 361 100%
2024 512 100%
2023 546 100%

A CEVE apresentou um valor de 100%, mantendo o nivel de anos anteriores.

3.3  ATENDIMENTO PRESENCIAL

O ambito das agdes que a CEVE desenvolve, obriga-a a disponibilizar atendimento presencial
aos seus clientes. Nesse centro de atendimento presencial, na nossa sede, sdo também
disponibilizados todos os folhetos informativos complementares a informagao enviada junto com

a fatura (circulares informativas). No site da CEVE, pode encontrar-se toda a informacao

! Intervengdes que envolvam apenas a colocagéo ou a operagao de equipamentos de corte ao nivel da portinhola ou
caixa de coluna e a ligagao ou montagem do contador e do dispositivo de controlo de poténcia.
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obrigatéria (incluindo a possibilidade de download das versbes digitais desses mesmos

documentos).

O RQS define um indicador geral, relativo ao tempo de espera nos centros de atendimento
presencial, que estabelece como desejavel, tempos de espera maximos de vinte minutos. Na
CEVE nao controlamos tempos de espera, visto nao efetuarmos mais de 5000 atendimentos por
ano. Cada vez mais os clientes tratam dos assuntos por email e telefone, fazendo com que os

tempos de espera sejam sempre inferiores a 20 minutos.

3.4  ATENDIMENTO TELEFONICO

Ha ja alguns anos que a CEVE tem disponiveis todos os tipos € meios de contacto previstos
legalmente para os clientes, desde numeros gratuitos para comunicagao de leituras (800 200
993) e participagao de avarias (800 96 56 56), numero azul para o apoio comercial (808 250 650/
252 309 651) - equivalente ao custo de uma chamada local), sitio da internet com toda a
informagéo necessaria (www.ceve.pt), a area reservada de cliente e correio eletrénico

(apoio.cliente@ceve.pt).

A CEVE é obrigada a apresentar trimestralmente a ERSE e publicar no relatério anual a
monitorizagdo dos sistemas de atendimento telefénico que dispde. Adaptamos a central
telefénica nesse sentido e conseguimos obter alguns dados, embora nao consigamos dividir

entre as trés atividades exercidas, visto tratar-se de nimeros de telefone comuns.

O atendimento telefénico para comunicacgao de leituras é gratuito e o seu desempenho é avaliado
através de um indicador geral, relativo ao sucesso da comunicacgéao de leituras. Em 2025, a CEVE
registou 535 chamadas para comunicacgao de leituras (746 em 2024; 1079 em 2023), sendo que
52% foram para efeitos de faturagéo (98% em 2024; 98% em 2023), ou seja, mantemos a eficacia
dos registos automaticos das leituras. Constatamos, porém, que algumas leituras comunicadas

pelos clientes, continuam a estar erradas (digitos errados), e por isso ndo séo consideradas.

O atendimento telefénico para comunicagdes de avarias esta disponivel 24 horas por dia, 365
dias por ano, e é gratuito para o cliente. A avaliagao é feita através de um indicador geral relativo
ao tempo de espera das chamadas, que se espera inferior ou igual a 60 segundos, e nao inclui
as desisténcias. Em 2025 a CEVE recebeu 1.787 chamadas através do numero para
comunicagao de avarias (1.627 em 2024; 1.435 em 2023). Registamos 530 desisténcias, 80%

das quais com tempo de espera inferior a 60 segundos. Constatamos que a maioria das
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chamadas recebidas ndo sao avarias, mas sim de clientes que utilizam o n.° gratuito com o intuito

de obterem outras informacoes.

No atendimento telefénico para o apoio comercial, a avaliagcdo também ¢ feita através de um
indicador geral relativo ao tempo de espera das chamadas, que devera ser inferior ou igual a 60
segundos, e inclui as desisténcias. Em 2025 a CEVE recebeu 8.852 chamadas no atendimento

telefénico para o apoio comercial (8.948 em 2024; 6.868 em 2023).

Registamos 6.071 desisténcias, das quais 85% com tempo de espera igual ou inferior a 60
segundos, ou seja, o cliente desligou a chamada sem esperar pelo menos 1 minuto pelo

atendimento.

Constatamos que o n.° de chamadas do atendimento telefénico de ambito comercial aumentou
consideravelmente relativamente ao ano anterior, sendo que os clientes da CEVE também
utilizam outras formas de comunicagdo com a empresa, nomeadamente, a area reservada de

cliente do site e o email.

3.5 PEDIDOS DE INFORMAGAO

Estabelece a regulamentagao da qualidade de servigo que os agentes de mercado (operadores
das redes de distribuicédo, os comercializadores de ultimo recurso e os comercializadores) devem
ter disponiveis diversos meios de rececao de pedidos de informagéo por parte dos clientes —
presencial, telefénico, email, site e por carta. Estabelece também, que os pedidos de informacgao
apresentados por escrito, sao avaliados através de um indicador geral, que mede a capacidade
de resposta aos pedidos de informacgéao, cuja resposta ndo deve exceder os 15 dias uteis. Na
CEVE, os pedidos de informacédo apresentados por telefone, site ou email sdo respondidos
imediatamente. Em 2025, a semelhanca de anos anteriores, ndo tivemos qualquer registo de
pedidos de informacgao por escrito. No entanto, os assuntos mais esclarecidos estao relacionados
com consumos, faturagao, pregos e periodos horarios. Concluimos, assim, que os clientes
utilizam outros meios alternativos para se informarem, nomeadamente o site e a informagao

enviada com a fatura.
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3.6 RECLAMAGOES

O RQS prevé um indicador individual que estabelece a obrigagéo de resposta as reclamagdes
apresentadas pelos clientes, no prazo maximo de 15 dias Uteis apds a data da sua rececgao.

O numero de reclamacgdes apresentadas em 2025 foi de 25 (19 em 2024; 13 em 2023),
respondidas dentro do prazo estabelecido, e que estavam todas relacionadas com parametros
da qualidade de onda de tensédo, avarias em equipamentos, em resultado de interrupgéo de

energia e substituicbes de contador.

3.7 VISITA COMBINADA

Estabelece a regulamentagcdo da qualidade de servigo um indicador individual relativo a visita

combinada, que devera avaliar-se pelo cumprimento do intervalo acordado para a visita.

No ano de 2025, a CEVE efetuou 362 visitas as instalagdes dos clientes (508 em 2024; 270 em

2023), todas dentro do prazo legal estipulado.
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3.8  AVARIAS NA ALIMENTAGAO INDIVIDUAL DO CLIENTE

Este indicador refere-se apenas a atividade do ORD.

No ano de 2025, registamos 78 pedidos de assisténcia técnica em instalagdes de clientes (46
em 2024; 93 em 2023), com tempos de chegada inferiores as 4 horas estabelecidas no
regulamento da qualidade de servico. Em média, a CEVE demorou cerca de 90 minutos a chegar
as instalagdes dos clientes que solicitaram a intervencao de piquete e 80 minutos para reparar

as avarias.

Das avarias registadas nas instalagées dos clientes, 30 nao eram da responsabilidade do ORD
(62% do total).

A baixa incidéncia de avarias registadas deve-se (1) aos procedimentos criados no contacto
telefénico com os clientes - implementamos testes verbais prévios de despiste das situagdes de
avaria na alimentagao individual dos clientes, para as tentar distinguir das restantes (teste do
disjuntor que dispara), e (2) ao continuo investimento efetuado na rede de distribuicdo nos

ultimos anos.
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3.9  RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPGAO POR FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE
No Quadro 3-3 apresenta-se o numero de restabelecimentos efetuados apds interrupgéo, por

facto imputavel ao cliente, nomeadamente por atraso no pagamento das faturas.

O procedimento, nestes casos, mantém-se. Ou seja, apds a data-limite de pagamento da fatura,
a CEVE envia uma carta de pré-aviso de corte de energia e, antes de efetuar o corte, envia uma

SMS a informar o cliente sobre a fatura que permanece em divida.
Por outro lado, a CEVE tem ao dispor dos seus clientes, diversos meios de pagamento das

faturas, pelo que estes tém sempre a oportunidade de regularizar a situagao antes da interrupgao

de energia.

Quadro 3-3 — Restabelecimento do fornecimento apés interrupcgao por facto imputavel ao

cliente
Ano N.2 total de interrupgoes N.2 de
por facto imputavel ao restabelecimentos do
cliente fornecimento
2025 470 444
2024 681 634

2023 647 498
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3.10 LEITURA DOS EQUIPAMENTOS DE MEDIGAO

Segundo o articulado do RQS, a CEVE devera garantir que o intervalo entre duas leituras nao
exceda os 96 dias (3 meses). Para o calculo do indicador, consideram-se exclusivamente as
situagcdes em que o0 acesso ao equipamento de medida possa ser efetuado diretamente de locais
publicos, ou seja, o contador do cliente tem de estar acessivel a CEVE, sem recorrer a entrada

no perimetro da instalagao de utilizagao.
No Quadro 3-4, apresenta-se o numero total de leituras efetuadas e o numero de situagdes em

que o contador esteve mais de 96 dias sem leitura, bem como o numero de compensagdes e

respetivo valor pago aos clientes, por incumprimento deste padrao individual.

Quadro 3-4 — Leituras dos equipamentos de medicao e prazos regulamentares

Ano N.2 de leituras N.2 de contadores com mais de 96 dias sem leitura
anuais (exclui
estimativas) N.2  N.2 de compensagbes Valor das
pagas compensagoes pagas
2025 147.171 0 0 0,00 €
2024 156.352 0 0 0,00 €
2023 119.520 0 0 0,00 €

Em 2025 nao registamos qualquer leitura superior a 90 dias.

A CEVE dispbe de um leitor dedicado, responsavel pela recolha mensal das leituras dos
contadores de energia que nao comunicam por telecontagem, utilizando para o efeito um terminal
portatil. Em resultado, a quase totalidade dos consumos mensais € faturada com base em leituras
reais dos equipamentos de medigéo.

Em 2025, tivemos 2.1% das leituras registadas pelo nosso leitor, 2% de estimativas e 0.01% de

leituras comunicadas pelos clientes.
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3.11 MUDANGA DE COMERCIALIZADOR

O ano de 2025, no que concerne a mudancga de comercializador, foi um ano sem grandes
alteracgdes, em consequéncia dos pregos sofreram um aumento médio de 2,1%, por
comparagao com os valores em vigor em dezembro de 2024.

Esta variacao corresponde a componente de energia propriamente dita e traduziu-se, em
termos tedricos, num acréscimo mensal na fatura sem taxas e impostos.

No entanto, o impacto final para os consumidores foi atenuado por outras medidas que
entraram em vigor no mesmo periodo, nomeadamente a reducgao das tarifas de

acesso as redes e o alargamento da aplicagdo da taxa reduzida de IVA a eletricidade. Em
resultado, em muitos casos, o valor final da fatura acabou por nao refletir esse aumento,
podendo mesmo apresentar uma ligeira reducgao.

Apenas 1% das instalagdes ligadas as nossas redes tem contrato de fornecimento com outros

comercializadores de mercado.

No final de 2025, a CEVE tinha 90,3% dos seus clientes em mercado regulado, 8,2% em mercado

livre e 1,4% noutros comercializadores de mercado, conforme se constata no grafico abaixo.

Grafico 4 - N.° de consumidores por mercado
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3.12  CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E CLIENTES PRIORITARIOS
A CEVE nao tem qualquer cliente com necessidades especiais, formalmente registado, na sua
area de concessao. Tal sucede devido a necessidade de a apresentagao de uma declaragao

médica, o que representa um obstaculo e afasta muitas pessoas do seu registo.

No entanto, a CEVE mantém um registo informal de clientes que séo tidos em consideragdo na
nossa operacdo, nomeadamente, clientes com dificuldades de mobilidade, clientes dependentes
de equipamento médico para a sua sobrevivéncia e também de clientes com baixos niveis de
rendimentos. Assim, dada a politica de proximidade as populag¢des que serve, na eventualidade
do agendamento de uma interrupgao, a CEVE informa porta-a-porta quase toda area afetada,

pelo que esses clientes também ndo sentem a necessidade de se registarem.

Relativamente aos clientes prioritarios, a CEVE tem registadas, na sua area de concesséo, cinco
instalagdes: centros de saude, ou outras entidades que prestem servicos equiparados, e um

quartel de bombeiros.

Tal como para os clientes com necessidades especiais, o0 registo dos clientes prioritarios deve

ser efetuado junto da CEVE, sendo a iniciativa de registo, do cliente.
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3.13  SiNTESE DOS INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

A analise dos indicadores de atividade permite concluir que a CEVE continua a assegurar o
cumprimento dos padrdes de qualidade de servigo comercial legalmente exigidos, evidenciando
simultaneamente um elevado nivel de satisfagédo por parte dos seus clientes.

Nao obstante a diversidade de canais de comunicagao disponibilizados, verifica-se que os
clientes continuam a recorrer com frequéncia ao contacto direto com os servigos da CEVE para
esclarecimento de questdes, o que implica uma permanente atualizagdo de procedimentos e o
desenvolvimento continuo de solugdes que respondam de forma eficaz as suas necessidades.
Importa ainda salientar que os resultados alcangados refletem o empenho e a dedicacao de todos
os colaboradores da CEVE, que, com elevado profissionalismo, asseguram o cumprimento das

fungbes que Ihes estéo atribuidas.



COOPERATIVA ELECTRICA DO VALE DESTE

4 QUALIDADE DE SERVIGO TECNICA
Esta seccao carateriza a qualidade na prestagado do servigo de distribuicdo de energia elétrica,
em 2025, nas redes de distribuicdo de BT da CEVE.

Sublinha-se que todos os valores apresentados neste relatério, relativamente a continuidade de
servigo, foram obtidos através do sistema de registo de interrupgdes, do sistema de gestao de
ordens de servico e do calculo de indicadores de qualidade, cumprindo o estipulado no RQS,

relevando-se a importancia de toda a intervencdo humana nesta operacgao.

Durante o ano de 2025, pese embora os constrangimentos causados pela redugao significativa
dos proveitos libertados pelas tarifas de acesso as redes, foram levados a cabo todos os
trabalhos mais prementes a melhoria da qualidade da rede de distribuicdo. Embora a
continuidade de servigo esteja em niveis adequados face as exigéncias regulamentares, verifica-
se que existem pontos na rede que necessitam de ser reforgados, para dar satisfagdo as

crescentes solicitagdes de necessidade de poténcia que a transicdo energética acarreta.

4.1 EVENTOS EXCECIONAIS

Durante o ano de 2025, ha registos no nosso sistema da solicitagdo de 4 pedidos de eventos
excecionais, por parte do operador de rede de média tensdo, relativos a um conjunto de

interrupgdes ocorridas a 20 de fevereiro, 28 de abril, 22 de maio e 15 de novembro.

Destes eventos excecionais, destaca-se o apagao ocorrido a 28 de abril, que afetou
simultaneamente Portugal, Espanha, Andorra e o sudoeste de Franga. Este evento, considerado
um dos mais graves registados no sistema elétrico europeu nas ultimas décadas, resultou de
uma sequéncia de fendmenos técnicos, incluindo instabilidades de tensdo, comportamentos
oscilatérios e disparos em cascata, com incidéncia em produgcdo baseada em inversores. O
restabelecimento do fornecimento ocorreu ao fim de cerca de 12 horas em Portugal e 16 horas
em Espanha, gracas a atuacio coordenada dos agentes do setor. Embora alheio as operagdes
da CEVE, o episddio evidencia a necessidade de redes resilientes, planos de contingéncia

robustos e mecanismos eficazes de defesa e comunicagao.
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4.2  CONTINUIDADE DE SERVICO

Neste capitulo, é de salientar o esfor¢co de investimentos que a CEVE tem vindo a fazer, no
sentido da melhoria da qualidade de servigo da sua rede de distribuicdo, e a pressdo que vem
fazendo junto do operador de rede em média tensao, no sentido de proceder a manutencgao

preventiva das suas redes.

4.2.1 INTERRUPCOES
Na tabela abaixo, apresentam-se as interrupgdes verificadas ou que perturbaram a qualidade de
servico na rede da CEVE (interrupgdes acidentais e previstas, que tiveram origem na rede de

distribuicdo e nas instalagdes dos clientes), e que afetaram uma sé instalagao.

Quadro 4-1 — Quadro registo de interrupgoes

Tipos de 2023 2024 2025
Interrupcdes  Qrigens das Interrupcdes  Origens das Interrupgdes  Origens das Interrupgdes
Rede BT Instalagao Rede BT Instalagao Rede BT Instalagao
Cliente BT Cliente BT Cliente BT
Acidentais 72 17 61 14 58 20
Previstas 0 0 0 0 0 0
TOTAL 72 17 61 14 58 20

No quadro acima, verifica-se que o nimero de interrupgdes totais na rede de distribuicdo se
manteve inalterado face ao ano de 2024.

No grafico abaixo, ilustra-se uma distribuicdao das interrupgdes, com base nos critérios da ERSE.
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Figura 4-2 — Distribui¢cao das interrup¢oes de acordo com a ERSE
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Da analise ao gréfico, constata-se que a maioria das interrupg¢des tiveram origem em falhas de

materiais/equipamentos, a imagem do que ja vem ocorrendo em anos anteriores.

No grafico abaixo, ilustra-se uma distribuicdo das interrupgdes, pelos elementos da rede de

distribuicao e instalacédo dos clientes onde ocorreram avarias.

Figura 4-3 — Distribui¢ao das interrupg¢oes de acordo os elementos da rede
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Da analise ao grafico, constata-se que a maior percentagem de ocorréncias na rede de baixa
tensdo, no ano de 2025, esta associada a fusiveis (35,9%), destacando-se de forma significativa
face as restantes tipologias. Seguem-se os incidentes relacionados com condutores e outras
causas (ambos com 12,8%), bem como com contadores (11,5%). De referir ainda que categorias
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como ligadores e DCP/ACE (9,0%) assumem um contributo intermédio, enquanto seccionadores

(6,4%) e terminais (2,6%) apresentam um peso residual no conjunto das ocorréncias.

4.2.2 INDICADORES
A evolugdo, nos ultimos trés anos, dos indicadores “Frequéncia’ e “Duracdo Média das
Interrupcdes” (SAIFI e SAIDI), para incidentes de duragao superior a 3 minutos,

independentemente da sua origem, apresenta-se no quadro seguinte:

Quadro 4-4 — Indicadores de Qualidade Geral

Indicadores Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025
SAIFI BT [n2] 4,231 3,570 4,188
SAIDI BT [min] 100,681 86,589 205,275

No célculo destes indicadores, foram consideradas todas as ocorréncias acidentais e previstas
de longa duragao, com origem na rede distribuicdo de baixa tensdo da CEVE, e na rede de
distribuicdo de média tensdo da E-REDES.

Embora o novo RQS publicado, tenha deixado de excluir, do calculo dos indicadores, as

interrup¢cdes com origem em redes de outros distribuidores, procedemos ao seu calculo

separado, de forma a podermos avaliar o seu impacto nos indicadores finais.

Quadro 4-5 — Indicadores de Qualidade Geral na Rede de Média Tensao

Indicadores Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025
SAIFI BT [n2] 4,231 3,570 4,188
SAIDI BT [min] 100,681 86,589 205,275

Quadro 4-6 — Indicadores de Qualidade Geral da Rede de Baixa Tensao (CEVE)

Indicadores Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025
SAIFI BT [n?] 0,000 0,000 0,000
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SAIDI BT [min] 0,000 0,000 0,000

Conforme podemos verificar nas tabelas acima, todas as ocorréncias registadas tiveram origem

na rede de distribuicdo de média tensao.

Em 2025, e comparativamente com o ano anterior, verificou-se uma degradagao de ambos os

indicadores, muito em consequéncia do apagéao geral de 28 de abril.

No que respeita a rede de distribuicdo em média tensdo, embora ndo sejam conhecidas com
rigor as causas de todas as interrupgdes registadas, admite-se que uma parte significativa esteja
associada a presenca da colonia de cegonha-branca estabelecida ao longo da veiga do Rio Este.
Apesar da campanha de remogao e relocalizagdo de ninhos promovida pela E-REDES no ultimo
trimestre de 2023, devidamente autorizada pelo Instituto da Conservacao da Natureza, e que
incluiu a instalacdo de apoios dedicados a nidificagdo, verifica-se que a coldnia continua a

expandir-se, com consequente aumento da construcdo de ninhos em infraestruturas da rede.

4.23 CUMPRIMENTO DO RQS

O RQS estabelece que os operadores das redes procederdo, em cada ano civil, a caracterizagao
da continuidade de servico das respetivas redes de distribuicdo devendo, para o efeito,
determinar os indicadores gerais para as redes de BT (SAIFI e SAIDI). Os procedimentos a
observar no calculo destes indicadores estdo referidos no Anexo Il do RQS, intitulado “Manual

de Procedimentos da Qualidade de Servigo do setor elétrico”.

Apresentam-se, de seguida, os padrbes indicados na diretiva n.° 2/2013, referida no Artigo 21.°

do RQS e os valores reais obtidos.

Quadro 4-7 - Indicadores de Qualidade Geral

Indicadores Zona Padrdo Real
SAIFI BT [n?] C 7 4,188
SAIDI BT [h] C 08:00 03:25

Da observagao aos valores apresentados, conclui-se que foram integralmente cumpridos todos

os padrdes gerais de continuidade de servigo estabelecidos no RQS.
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4.2.4 COMPENSAGOES POR INCUMPRIMENTO DOS PADROES INDIVIDUAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO
O RQS, no seu Artigo 25.°, estabelece os padrbes dos indicadores de qualidade individual, de
ambito técnico, que os operadores das redes de distribuicdo devem respeitar, e que no caso da

CEVE sao os seguintes:

Quadro 4-8 — Indicadores de Qualidade Individual

Indicadores Zona Padrao
Numero de interrupg¢oes por ano C 20
Duracgao total das interrupgdes [h] C 17

Consultado o sistema de registos das interrup¢des para o ano de 2023, relativamente a qualidade
individual da continuidade de servigo dos clientes de BT, verifica-se que em nenhum consumidor

foi ultrapassado o limite imposto pelo RQS.

4.3  QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO
Em 2025, a CEVE prosseguiu 0 seu compromisso no que concerne ao desenvolvimento das
tarefas de medigao, analise e avaliagao da qualidade da energia elétrica (QEE) disponibilizada a

partir dos barramentos das suas instalagdes, num esfor¢o continuado e de forma sistematica.

43.1 DEFINIGAO E TIPO DE MONITORIZAGOES DA QEE

As acoes de monitorizagdo da Qualidade da Energia Elétrica (QEE), que a CEVE tem efetuado
de uma forma planeada, sao realizadas com base nas recomendagdes da NP EN 50160, bem
como no estipulado no Regulamento da Qualidade de Servigo em vigor, consistindo as referidas
acgdes em campanhas periddicas, com uma duragao minima de trés meses, com medicdes dos
principais parametros definidores da QEE, nos barramentos dos Quadros Gerais de Baixa

Tenséao dos Postos de Transformacao.

4.3.2 EQUIPAMENTOS USADOS NAS AGOES DE MONITORIZAGAO DA QEE

Estas medigbes visam determinar a caracterizagdo global da Qualidade e Continuidade da
Energia Elétrica fornecida, com base na observagéo e registo dos parametros definidos no Artigo
26.° do RQS, tecnicamente considerados como os mais representativos da QEE, que a seguir
se indicam:

Frequéncia da tensao;
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Valor eficaz da tensio;
Tremulagao/Flicker da tensao;
Desequilibrio do sistema trifasico de tensoes;

Distorgdo harmonica da tensao.

O equipamento de medigao utilizado nas a¢des de monitorizacao da QEE, respeita os requisitos
referidos pelo RQS.

433 ACOES DE MONITORIZAGAO DA QEE REALIZADAS
Durante o ano de 2025, e de forma a cumprir o estipulado no RQS, foi realizada uma acao de

monitorizagdo no Quadro Geral de Baixa Tensdo (QGBT), no Posto de Transformagao abaixo

mencionado.
Quadro 4-9 — Posto de Transformagao monitorizado
Designacao Concelho Subestacao Periodo do
Ano
PT034 Gondifelos - Fides Vila Nova de LINHAS-MT-15KV_BALAZAR 42 trimestre

PT0002000070870886KT Famalicdo

No presente relatério, consideram-se como nao conformidades as situagcdes em que, nas
medicdes efetuadas, um dos parametros da QEE sob observacéo exceda os niveis indicados no
Regulamento da Qualidade de Servigco ou na NP EN 50160.

4.3.4 MONITORIZACOES

Quadro 4-10 — Resultados da monitorizagao da Qualidade de Energia Elétrica

WEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEHE

Amplitude smM S/M S/M S/M SIM SIM SIM SIM SIM S/M

Desequilibrio sm sm sm sm sm sm sm sm sm sv sv sv sv IR EREREREEN

Harmonicas SM SIM SIM S/M S/IM S/M S/M S/M SIM SIM S/IM SIM SIM

=

Frequéncia SM SM SM SM SM SM SM SM S/IM SIM SIM SIM SIM

Tremulagao sm sm sm sm sm sm sm sm sm s sv sv s IR REEEN

Periodo de Monitoriza¢do: 30-09-2025 a 31-12-2025
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Legenda (%):

- Muito alta qualidade

Alta qualidade
Qualidade normal
Baixa qualidade

Muito baixa qualidade

- Muitissima baixa qualidade

S/M  Sem medicdo

>< Medigdo Incompleta

De acordo com os resultados apresentados na figura seguinte, a tensdo medida no ponto de
monitorizacao referido, durante o periodo de andlise, cumpriu os requisitos especificados na

norma NP EN 50160, considerando uma tensao de referéncia de 230.0 V.

4.4  SINTESE DOS INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVIGO TECNICA
No ambito da avaliacido da qualidade de servico em 2025, conclui-se que os parametros de
qualidade da energia elétrica (QEE) nas instalagées da CEVE se situam, globalmente, em niveis

considerados bons, conforme evidenciado pelas campanhas de medicao realizadas.

A CEVE assegura a monitorizagado continua da rede, com implementagao sistematica de agdes
corretivas sempre que séo identificadas ndo conformidades, cuja eficacia € posteriormente
validada através de novas medi¢des. Neste contexto, sera mantido o compromisso com a
melhoria continua da qualidade de servigo, através da adogcao de medidas operacionais e

estruturais que reforcem a resiliéncia e a fiabilidade do sistema.

Destaca-se a colaboragao com o operador da rede de média tensao, visando a realizagcédo de
acdes de manutencao preventiva nas infraestruturas que abastecem a area de concessao da

CEVE, as quais constituem a principal origem de interrup¢des prolongadas.

No ambito desta articulagao, tém igualmente sido promovidas medidas de mitigacdo de riscos
associados a nidificagcdo de cegonhas, nomeadamente através da instalacao de suportes

dedicados, contribuindo para a reducéo de incidentes e para a protecédo da espécie.

Observam-se variagoes crescentes nos perfis de tensio, tanto em média como em baixa tenséo,

que deixaram de apresentar caracter sazonal e passaram a ocorrer com maior frequéncia e
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amplitude. Este fendmeno esta associado ao aumento da producdo distribuida e a crescente

eletrificacdo do consumo doméstico, com impacto na estabilidade e qualidade da tensao.

Verifica-se ainda que o desempenho da rede de baixa tensao esta condicionado pelas
configuragdes adotadas na rede de média tenséo, sendo recomendavel o reforgo dos canais de

comunicacgao entre operadores, de forma a permitir uma gestao mais eficaz e coordenada.

A evolucédo dos padrdes de consumo e de produgéo descentralizada exige a revisao dos critérios
de dimensionamento das redes de baixa tenséo e a realizacéo de investimentos significativos na
sua modernizagao. Contudo, o atual modelo de financiamento das pequenas concessoes limita
esta capacidade, sobretudo em zonas rurais, podendo comprometer a qualidade de servigo no

meédio prazo.

Com vista a mitigagao destas limitagdes, a CEVE encontra-se a implementar um plano plurianual
de reforgo da rede, que inclui a construcado de novos postos de transformacgao - encontrando-se
12 em execugao em 2025, com entrada em servigo prevista para 2026 - bem como o arranque
de mais 4 projetos, condicionado a disponibilidade de terrenos. No entanto, importa assinalar
que os prazos associados a construcdo dos ramais de alimentacdo em média tensao

condicionam a entrada em servigo de novos postos de transformacao.

Paralelamente, encontra-se em curso um projeto piloto de instalagdo de balanceadores trifasicos
em redes de baixa tensdo, uma solugdo ja adotada por outros operadores europeus,
nomeadamente a EDF, visando a reducao de desequilibrios de fase e a mitigacado de variagbes
de tensdo em redes extensas, podendo constituir uma resposta eficaz, quer de caracter

temporario, quer permanente.
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