& ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS -

CONSELHO TARIFARIO

Parecer sobre

"PROPOSTA DE ALTERACAO DO REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SECTOR DO
GAS NATURAL"

e

“MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICOS DO SGN”

A Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE) foi criada pelo Decreto-Lei n.2 97/2002, de 12
de abril, que dispds sobre a organizagéo e funcionamento do Conselho Tarifario* (CT), na redagdo dada
pelo Decreto-Lei N.2 84/2013, de 25 de junho “{...) érgédo consultivo especifico para as funcdes da ERSE
relativas a tarifas e precos.” ?

Ao Conselho Tarifario compete, através das suas secgdes especializadas - setor elétrico e gas natural
emitir parecer sobre a aprovagdo e revisdo dos regulamentos tarifarios, bem como sobre a fixac3o de
tarifas e pregos, parecer este que é aprovado por maioria e ndo tem caracter vinculativo.

O Conselho de Administragdo da ERSE enviou ao Conselho Tarifario o documento contendo a
"PROPOSTA DE ALTERACAO DO REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR DO GAS
NATURAL” e “PROPOSTA DE ALTERACAO DO MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE
SERVICOS DO SEN E GN™3

No periodo em que decorreu a elaboragdo do parecer foi realizada uma audigdo Puablica no dia 22 de
junho de 2017.

Posto o que, a Secgado do Setor do Gas Natural do Conselho Tarifdrio emite o seguinte Parecer:

1 Doravante abreviado por CT.
2 Cf. artigo 452 dos Estatutos anexos ao Decreto-Lei n.2 97/2002, de 12 de Abril.
3 Ref: E-Tecnicos/2017/527/P0/ec, de 17/maio/2017
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GENERALIDADE
REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO (RQS)

O RQS tem por objeto estabelecer os padrdes de qualidade de servico de natureza técnica e
comercial a que devem obedecer os servigos prestados no Sistema Nacional de Gas Natural.

O RQS estabelece as regras de avaliagdo e caracterizagdo da qualidade do servigo de fornecimento
de gas natural.

O RQS aplica-se aos clientes, aos comercializadores e aos operadores das infraestruturas do setor
(operadores das redes de distribuicdo, operador da rede de transporte, operadores de
armazenamento subterrdneo e operadores de terminal de rece¢do, armazenamento e
regaseificacdo de GNL).

O RQS estabelece regras com as quais se pretende garantir um nivel minimo de qualidade de
servigo prestado aos clientes, nomeadamente, através de disposicdes relativas a:

a) Competéncias, responsabilidades e obrigacdes dos diferentes operadores e agentes
envolvidos;

b) Indicadores e padrées de qualidade de servigo técnica e comercial;

c) CompensacGes a pagar aos clientes pelas empresas quando excedidos os padrdes de qualidade
definidos, assim como as compensa¢des a pagar pelos clientes as empresas por
incumprimento das suas obrigacées;

d) Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios.

Com o objetivo de monitorizar e aferir os niveis da qualidade de servico prestados, o RQS é
direcionado para duas vertentes especificas: a vertente técnica e a vertente comercial.

A vertente técnica refere-se a questdes de fornecimento do gés natural tais como:
a) Continuidade de fornecimento (ex. nimero e duracdo das interrupgdes);

b) Caracteristicas do gés natural fornecido (ex. poder calorifico, indice de Wobbe) e condi¢Ses de
fornecimento (ex. pressdo).

Por outro lado, a vertente comercial refere-se ao relacionamento entre os operadores das redes
de distribui¢do e comercializadores, incluindo os comercializadores de ltimo recurso e os clientes
(por exemplo, atendimento, informagdo e reclamagdes).
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A.1. QUALIDADE DE SERVICO TECNICA

1) AsdisposigSes de qualidade técnica estdo divididas em dois aspetos: a continuidade de servigo e

2)

3)

4)

as caracteristicas do fornecimento do gds natural.

) indicadores gerais
Continuidade de semvigo
Indicadoses indviduals
Qualidade técnica De combustio
Caracteristicas do gas
De nés combusido

| Caracteristicas de fomeamennto

Fressao de fernecimento

Fonte:ERSE

A qualidade de servigo técnica abrange o desempenho de todas as infraestruturas, o terminal de
rece¢ao, armazenamento e regaseificagdo de GNL, 0 armazenamento subterridneo, a rede de
transporte, as redes de distribui¢do e as UAG, sendo avaliada através de indicadores gerais e
indicadores individuais.

Os indicadores gerais destinam-se fundamentalmente a avaliar o desempenho global das diversas
infraestruturas do sistema de gds natural.

Os indicadores individuais avaliam a qualidade do servico prestado a cada um dos clientes
individualmente.

A.1.1 CONTINUIDADE DE SERVICO
1) Indicadores gerais

O RQS estabelece indicadores gerais de qualidade de servico para todos os operadores das
infraestruturas do sistema de gds natural.

a) A operagdo do terminal de recegdo, armazenamento e regaseificacio de GNL deve
permitir:

(i)  Arecegdo de GNL contratado pelos diversos agentes;
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(i)
(i)

Ainjecdo de gds natural na fase gasosa para a rede;

Carga de camibes cisterna com gés natural na fase liquida.

b) Os indicadores gerais referentes a operagio do terminal de recegdo, armazenamento e

()

(ii)

(iii)

(iv)

(v)

c)

(i)

(i)

regaseificagdo de GNL, contemplam os seguintes trés processos:

Os operadores de armazenamento subterrdneo sdo responséveis por gerir os fluxos
de gas natural, assegurando a sua interoperabilidade com a rede de transporte.

Em termos de qualidade de servigo prestada por estes operadores, é importante
avaliar a gestdo da rececdo de gas nas cavernas e a gestdo de injecdo de gas natural
na rede. Os indicadores estabelecidos pelo RQS avaliam este processo.

A avaliagdo da continuidade de servigo da rede de transporte e das redes de
distribui¢do esta associada a ocorréncia de interrupcdes de fornecimento e baseia-se
na quantificagdo do ndmero de interrupgdes e da sua duracdo.

Relativamente as interrupgdes de fornecimento, o RQS define o conceito e a forma de
identificacdo de interrupgdo e as situagdes em que o fornecimento pode ser
interrompido. Na caracterizagdo das redes e do servico prestado ao cliente, as
interrupcdes devem ser diferenciadas, nomeadamente, de acordo com a sua
previsibilidade (e consequente impacto da sua ocorréncia na instalagdo do cliente) e a
possibilidade de atuagdo do operador da rede, no sentido da interrupg¢do poder ou
ndo ser evitada. Assim, a classificagdo das interrupcdes traduz essa diferenciagdo.
Cada uma das classes previstas no RQS indica se a interrupgdo é acidental ou prevista,
e controlavel ou ndo controlavel.

Para efeitos de aplicagdo do RQS consideram-se as interrupgdes verificadas nos pontos
de ligagdo entre as infraestruturas exploradas por diferentes operadores e entre as
redes e as instalagtes dos clientes.

Indicadores gerais para a rede de transporte:

Numero médio de interrupgdes por ponto de saida - quociente do niimero total de
interrupgdes nos pontos de saida, durante determinado periodo, pelo nimero total
dos pontos de saida, no fim do periodo considerado.

Duragdo média das interrupgdes por ponto de saida - quociente da soma das duragdes
das interrupcdes nos pontos de saida, durante determinado periodo, pelo nimero
total de pontos de saida existentes no fim do periodo considerado.
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(iii)  Duracdo média de interrupgdo - quociente da soma das dura¢des das interrupgdes nos
pontos de saida, pelo numero total de interrupges nos pontos de saida, no periodo
considerado.

d) Indicadores gerais para a rede de distribuic3o:

()  Numero médio de interrupgbes por cliente - quociente do nimero total de
interrupcdes a clientes, durante determinado periodo, pelo ndmero total de clientes
existentes, no fim do periodo considerado.

(i)  Duracdo média das interrupgdes por cliente - quociente da soma das duragbes das
interrup¢des nos clientes, durante determinado periodo, pelo nimero total de
clientes existentes no fim do periodo considerado.

(iii)  Duracdo média das interrupgdes - quociente da soma das durag¢des das interrupgdes
nos clientes, pelo nimero total de interrupgbes nos clientes no periodo considerado.

2) Indicadores individuais

O RQS estabelece indicadores individuais para a rede de distribuicio que avaliam as
interrupgdes sentidas pelos clientes individualmente:

a) Namero de interrupgdes - Nimero de interrupgdes por cliente, durante determinado
periodo;

b) Duragdo das interrupgGes - Duragdo acumulada das interrupgdes, durante determinado
periodo.

Os indicadores individuais devem ser determinados diferenciando as seguintes classes de
interrupgdes:

v" Interrupgdes previstas controldveis;

v' Interrupgdes ndo controléveis;

v Interrupg¢des acidentais controldveis.
3) Padrdes de qualidade de servigo técnico

Para além do cdlculo dos indicadores gerais de continuidade de servigo, os operadores das redes
de distribuicdo devem cumprir um nivel de qualidade de servico minimo estabelecido por
padroes.
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O RQS estabelece padrdes para os indicadores gerais "Nimero médio de interrupgdes por
cliente" e "Duragdo média das interrupgdes”, considerando a classificagdo das interrupcdes,
apresentados no quadro seguinte:

Classes de intermupcles
Controldveis pravistas
i y Controlaveis
ndicadores Lishoagis Outroe pabibeobif
operadores
Renovaglo darede  Outras situagbes  das redes
Nimero mddio de
inlermupgdes por nio definido 325 nao dafinide n&o definido
1000 clentes
Duragio média das
imerupgdes 420 360 360 300
{minfintemupgAo)
Fonte: ERSE

Os padrdes apresentados aplicam-se aos operadores das redes de distribuicdo com mais de
100 000 clientes no ano gas anterior ao ano gas a que se referem.

A.1.2. CARACTERISTICAS DO FORNECIMENTO DE GAS NATURAL

O RQS define as caracteristicas do gas natural e a pressdo de fornecimento, bem como as
metodologias de verificagdo destas duas especificacdes do fornecimento.

A.2. QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

A qualidade de servico comercial, prestada aos clientes pelas empresas, quer sejam operadores de
rede ou comercializadores, abrange uma série de temas como a rapidez de atendimento, a resposta a
solicitagdes diversas, a leitura de contadores ou a avaliagdo da satisfacdo dos clientes.

B. RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO ANO 2015

1) A qualidade de servico como instrumento essencial para a avaliacio do desempenho das
empresas, constitui também um fator essencial nas opgdes de consumo e para a competitividade
das empresas.

2) No dltimo relatério de Qualidade de Servico do SNGN publicado pela ERSE, referente ao ano de
2015, verifica-se um bom desempenho geral por parte das empresas. No entanto, ressalva-se que,
no momento da presente consulta, se desconhece ainda a avaliagdo da qualidade de servigo
referente a 2016, o que reforga a necessidade de adequaciio das datas de publicacio dos
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relatdrios, nomeadamente para a sua consideracdo na apreciagiio da proposta anual de Tarifas e
Proveitos Permitidos.

3) Cumpre ao CT salientar os seguintes aspetos decorrentes da anélise do Gltimo relatério publicado
pela ERSE:

QUALIDADE TECNICA:
I - CONTINUIDADE DE SERVICO

a) Nao se verificou qualquer interrupgdo do servico na rede de transporte, o que representa uma
melhoria, dado que em 2014 se registou uma interrupgao;

b) Na rede de distribuigdo ndo se registaram interrup¢des em cinco dos onze distribuidores,
sendo que, 68% das interrupgdes foram consideradas ndo controldveis acidentais.

Il- CARACTERISTICAS DO GAS NATURAL

Verificou-se que em 2015 foram respeitados todos os limites regulamentares aplicaveis as
caracteristicas do GN.

11l- PRESSAO DO FORNECIMENTO

A monitorizagdo da pressdo de fornecimento ocorreu em 353 pontos da rede de distribuic3o, e
embora se tenham verificado incumprimentos pontuais, os ORDs referiram ndo se terem registado
consequéncias para os consumidores.

QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL:
I- ATIVACAO DO FORNECIMENTO

O tempo médio de ativagdo do fornecimento continua a respeitar o limite de trés dias Uteis,
registando-se cinco incumprimentos por cada dez mil agendamentos, o que consubstancia uma
reducdo face a 2014, em que se registaram oito incumprimentos, também, por cada dez mil
agendamentos.

1l - ATENDIMENTO PRESENCIAL

a) Registaram-se desempenhos negativos no que respeita ao indicador de avaliagio do
atendimento presencial, uma vez que foi ultrapassado, em trés centros de atendimento
presencial, o tempo médio de espera de 20 minutos. No entanto, a maioria das empresas teve
um desempenho que respeitou este indicador;
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b) Verifica-se que em 2015 a percentagem global de atendimentos monitorizados ndo atingiu
40% do total dos atendimentos, tal como exige o RQS.

Il ~ ATENDIMENTO TELEFONICO (CALL CENTER)

Regista-se um aumento dos tempos de espera no que toca ao atendimento telefénico comercial
face ao ano anterior, sendo que o tempo médio de espera para o contacto posterior com o cliente
(2,7 dias uteis) foi superior ao limite regularmente estabelecido (2 dias Gteis).

IV — ATENDIMENTO TELEFONICO DE AVARIAS E EMERGENCIAS

Todas as empresas cumpriram os indicadores exigidos, registando-se melhorias no tempo de
espera e na percentagem de desisténcias.

V- COMUNICACAO DE LEITURAS

Regista-se o cumprimento global dos indicadores de eficdcia na comunicagdo de leituras, o que
consubstancia uma melhoria global face a 2014.

VI - VISITAS COMBINADAS

O ndmero de incumprimentos dos ORDs por cada mil agendamentos foi de 1,1 em 2015, o que
consubstancia uma melhoria face ao ano anterior em que se registou o valor de 2,3.

Vil - FREQUENCIA DE LEITURA DE CONTADORES

Regista-se que a maioria das empresas cumpriu o desempenho minimo exigido, no entanto, o
numero de estimativas por cada mil leituras reais aumentou face ao ano anterior.

VIl - RESPOSTA A RECLAMACOES

O tempo médio de resposta a reclamagbes foi, globalmente, de 13 dias Uteis, a taxa de
incumprimento foi de 20% e a percentagem de compensages pagas foi de 52%.

IX— RESPOSTA A PEDIDOS DE INFORMACOES

No ambito das obrigagdes do atendimento por call-centers aplicdveis a resposta a pedidos de
informacéo apresentados telefonicamente (prazo de trés dias Uteis para resposta ao cliente), a
analise ao desempenho das empresas é negativa, excetuando a EDP Gés Universal. Regista a ERSE
que tem acompanhado esta situagdo e solicitado as empresas que procedam a melhorias.
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Conclui o CT, no que respeita a qualidade técnica, a apreciacio global é positiva, destacando-se
melhorias face a 2014.

Quanto a qualidade de servigo comercial, embora se registem alguns progressos, registam-se varias
situagdes de incumprimentos dos padrdes exigidos, 0 que denota uma pertinente necessidade de
aperfeicoamento nesta vertente da qualidade de servigo.

A atual proposta tem como objetivo, entre outros, aprofundar as exigéncias respeitantes 2
qualidade de servico comercial, o que o CT considera positivo, uma vez que é nesta matéria que se
regista um desempenho mais negativo por parte das empresas.

Por outro lado, uma vez que a atual proposta consubstancia a harmonizac¢do do RQS para o SGN e
para o SEN num mesmo documento, considera o CT que esta op¢do vai ao encontro da
recomendacdo anteriormente efetuada no seu parecer: “o anunciado processo de revisdo
regulamentar da qualidade de servico deverd visar a introducéo de alteracdes no plano da
articulagdo entre os setores do gds natural e da eletricidade que permitirio uma avaliagéo conjunta
dos mesmos”.

GRUPO DE ACOMPANHAMENTO

1) O RQS do setor elétrico, em vigor desde 1 de janeiro de 2014, estabelece no artigo 69.2 a

2)

3)

constituicdo do grupo de acompanhamento do RQS. O objetivo fundamental deste grupo é
contribuir para o aprofundamento da regulagdo e regulamentacdo de matérias de qualidade de
servigo. Este grupo tem como competéncias:

a) O acompanhamento das disposi¢des estabelecidas no RQS e nas normas complementares,
nomeadamente no Manual de Procedimentos da Qualidade de Servigo;

b) A recolha de contributos para futuros processos de revisdo regulamentar;
c) A harmonizagdo das praticas adotadas pelas diferentes entidades.

Reconhece o CT a importéncia da existéncia e funcionamento deste Grupo de Acompanhamento
na identificacdo de situagdes e matérias que devam ser objeto de corre¢do em sede de revisdo
regulamentar, bem como no cumprimento das normas existentes pelas entidades nele
representadas.

O CT regista positivamente o alargamento do Grupo de Acompanhamento ao setor do GN,
instando a ERSE a promover a sua operacionaliza¢do de forma célere.
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RQS COMUM AOS SEN e SNGN

O CT regista que um dos principais objetivos do processo de revisio regulamentar é a
uniformizacdo de normas transversais ao setor elétrico e ao setor do gas natural, o que se
materializa na fusdo dos RQS da eletricidade e do gds natural.

Considerando que, inequivocamente:

a) Ha muitos paralelismos ao nivel, por exemplo, das regras de contrata¢do, faturacdo e
informagdo;

b) Os fornecimentos duais (eletricidade e gés natural) atingiram um nimero significativo (e ja
constituem, hoje, um importante fator de dinamizacdo do mercado retalhista).

Acresce que, na sequéncia da revisdo legislativa do setor energético ocorrida em 2012,
nomeadamente com a aprovagdo do Decreto-Lei n? 212/2012, de 25 de setembro, a aprovagio do
regulamento de qualidade de servigo do SEN passou para a esfera de competéncia da ERSE
(anteriormente na DGEG), como ocorria ja com o SNGN, o que mais aproximou o enquadramento
em que os dois setores operam.

Entende o CT como fator positivo, a atribuigdo da competéncia para a aprovacio e publicagdo
destes regulamentos numa Unica entidade, que articule os conceitos, contetidos, indicadores e
reporte de informagdo.

O CT acolhe, sem objeces, a proposta da ERSE colocada a discussdo publica, uma vez que uma
harmonizagdo mais profunda das regras aplicaveis nos dois setores pode ser fonte, quer de
eficiéncia, quer de melhoria do relacionamento entre consumidores e comercializadores.

De qualquer forma, o CT ndo pode deixar de sublinhar que, apesar dos pontos em comum, importa
que a ERSE ndo deixe de atender as especificidades de cada um dos setores e & separagio por setor
da monitorizagdo e reporte, porque, ndo o fazendo, comprometera a bondade da sua proposta.

Entende também o CT a necessidade de que fique bem patente no documento as partes comuns
aos dois setores, normalmente associadas a qualidade do servigo comercial, e as partes aplicaveis
a cada setor em particular, mais associadas a vertente da qualidade técnica, como forma de
colmatar a crescente complexidade e dimensdo do documento.

No sentido do ponto anterior, o CT reconhece a adequagdo da metodologia seguida pela ERSE na
organiza¢do do Manual de Procedimentos da Qualidade de Servico, documento de carateristicas
marcadamente técnicas, ao identificar claramente os que dizem respeito ao SNGN ou ao SEN, o
que permitira, quando se verificar alguma necessidade de alteracdio, um processo mais
simplificado de andlise e decisdo, recorrendo aos stakeholders de cada setor com interesse

especifico na matéria em revisdo.
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9) O CT reconhece vantagens significativas na regulamentagio das matérias de qualidade de servico
de energia elétrica e gas natural através de um regulamento de servico comum aos dois setores,
até porque a experiéncia tem demonstrado que os temas do atendimento presencial ou da
resposta a reclamagfes sdo comuns, ndo fazendo sentido a existéncia de regras distintas para
situagbes semelhantes entre setores.

10) Outra razdo que valoriza a op¢do agora apresentada de harmonizagdo dos RQS e que o CT regista,
prende-se com o desenvolvimento dos mercados de eletricidade e gds natural e o aparecimento
de novas ofertas, nomeadamente as ofertas duais (GN e eletricidade) que levantam novas
questdes e para as quais os atuais RQS sdo omissos e que desta forma poderdo ser melhor
salvaguardadas.

11) Em concluséo, o CT ndo identifica desvantagens claras capazes de justificar objecdo a
uniformizagdo de normas, no pressuposto de que serdo respeitadas as especificidades préprias de
cada setor.

E. MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICOS DO SEN E GN

Sem prejuizo da emissdo de um manual Unico de procedimentos para a qualidade de servi¢o, para o
SEN e para o SNGN, coerente com a fusdo dos dois regulamentos para estes setores, o CT regista
positivamente a elaboragdo de procedimentos perfeitamente destacados para os dois setores, o que
permite a sua analise separada pelos interessados, bem como facilita eventuais revisdes futuras que
apenas incidam sobre um dos setores.

ESPECIALIDADE
1. EVOLUGAO DA QS E BENCHMARKING DO ESTADO ATUAL

a) O CT entende como relevante recomendar & ERSE que os Relatérios de Qualidade de Servico
do SNGN, do ano n-2, sejam publicados previamente a apresenta¢do da Proposta de Tarifas e
Precos do GN, de modo a que seja possivel aperceber a relagdo custo/beneficio deste
importante vetor de avaliagdo.

b} A outro nivel, o CT recomenda a realizagdo de estudos de Benchmark da Qualidade de Servigo
no SNGN, que atenda as diferengas de maturidade dos mercados comparados, dimensdo dos
operadores e comercializadores, grau de liberalizagdo atingido e nivel de concorréncia,
comparando aquilo que efetivamente é compardvel, incluindo se possivel uma avaliagdo do
binédmio custo/qualidade de servico para niveis similares.

c) Sem prejuizo do anterior, tendo quase sempre, de um modo direto ou indireto, o aumento dos

niveis de exigéncia de Qualidade de Servico impacto na fatura final dos consumidores, o
Pag. 11



v, -
L ] . . LI
YN
[ Y °
o,
I
p 5 .
Y ERSE b
=" b » ’
ENTIDADE REGULADORA *,
DOS SERVIGOS ENERGETICOS i, .

CONSELHO TARIFARIO

equilibrio entre custo e beneficio devera ser cuidadosamente avaliado e para isso a realizagdo
deste estudo comparativo sera seguramente a pega fundamental.

2. [IDENTIFICAGAO DE ASPECTOS A CORRIGIR

a) Tendéncia de agrupamento dos setores

b)

i)

Entende o CT que a unido dos dois regulamentos de qualidade de servico do setor de
energia elétrica e do setor do gas natural ndo devem conduzir a uma anélise conjunta dos
dois setores em termos de analise de desempenho, sob pena de se camuflar fragilidades
de um determinado setor por dispersdo da informag3o.

Esta separacdo ¢ ainda mais relevante quando se analisa a componente técnica, que é
muito distinta nos dois setores e que deve ser sempre realizada compreendendo a
complexidade de cada setor.

Andlise de reclamactes

iv.

Reconhecendo que as reclamagdes dos clientes sdo uma fonte fidedigna de informagio
relativa a satisfacdo percecionado pelo consumidor final, considera-se importante que
haja uma separacdo clara entre as reclamag8es do setor de energia elétrica, do setor do
gds natural e das opgdes duais. S6 separando os indicadores se podera ter a percegdo
efetiva da qualidade de servigo prestada num determinado setor.

O RQS do setor do gés natural, relativo ao ano 2015, vem mostrar esta fragilidade, tendo-
se notado que alguns comercializadores apenas apresentam esta informagdo consolidada.

Considera-se também importante uma andlise mais aprofundada dos temas que
originaram as reclamagdes, para que se possa compreender quais as principais fragilidades
e se possam monitorizar as agdes concretas levadas a cabo pelos diferentes operadores e
comercializadores com vista a melhoria da qualidade de servio efetivamente prestada.

O CT recomenda por isso, que a ERSE promova uma maior separagio e transparéncia na
informacdo prestada sobre as reclamagdes apresentadas.

Remocdo do tema de mudanga de comercializador das disposi¢des regulamentares de
qualidade de servigo

i)

Da andlise ao relatdrio de QS do setor do gas natural, relativo ao ano 2015, nota-se que o

tema “contratacdo” é o segundo principal motivo de reclamacdo, sendo que 27% das
reclamacdes registadas em 2015 e 13% das registadas em 2014 visavam este tema.
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ii) Acresce que, com a alteragdo e introdugio de um novo operador de mudanca de
comercializador, comum aos dois setores, iremos atravessar um periodo de nova
adaptagdo que podera originar perturbagées na qualidade de servigo percecionada pelos
consumidores.

iii) Sendo um tema tdo sensivel, o CT recomenda que, nesta fase, n3o sé o tema se mantenha
no regulamento de qualidade de servigo, como seja reforcada a sua importancia face ao
impacto que um novo operador pode ter na qualidade de servigo, em especial
relativamente a defini¢do de indicadores de medi¢3o de tempos de resposta.

3. PRATICAS COMERCIAIS

a)

b)

d)

O CT é conhecedor de que, quer os consumidores domésticos, quer os consumidores
empresariais, sdo, por vezes, alvo de praticas comerciais agressivas que ndo contribuem, nem
para a boa imagem dos comercializadores, nem para um relacionamento sdo entre estes e os
consumidores em geral.

Praticas comerciais agressivas sdo, para o CT, motivo de preocupagdo porque comprometem
0 sucesso e a credibilidade do processo de liberalizagdo em curso, especialmente quando
aliadas a iliteracia energética, a infoexclusdo de muitos clientes e 3 dificuldade de perce¢do de
algumas propostas apresentadas; importa, portanto, que a ERSE, dentro do quadro legal em
vigor, atue, preferencialmente de forma preventiva, nos segmentos dos clientes domésticos e
das PMFE'’s.

Neste sentido, o CT considera que a ERSE, embora ja tenha demonstrado preocupagdo com a
ocorréncia destas praticas através da campanha informativa que langou no passado Dia
Mundial da Energia (29/05/2017; iniciativa “Alerta Mds Préticas”), devera ir mais longe no seu
esforco de combate a realidade em apreco.

Por outro lado, algumas das propostas comerciais apresentadas a consumidores carecem de
clareza e de objetividade, pelo que este tema deverd ser, também, devidamente
acompanhado pela ERSE.

AUDITORIAS TEMATICAS

a)

b)

A proposta da ERSE de realizar auditorias temdticas merece a concordancia do CT dado que
permitird aprofundar a anélise da qualidade de servigo prestada pelos varios operadores, nos
seus diversos aspetos.

No entanto a ERSE devera garantir que num periodo alargado de tempo, sdo cobertos todos
os temas auditaveis, de forma a garantir monitoriza¢do da totalidade dos temas do RQS.
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c) Deste modo, o CT recomenda que seja estabelecido com alguma antecedéncia, programas das
auditorias, de modo a permitir uma maior clareza e evidencia¢do da abrangéncia das matérias
tratadas.

5. INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO

O CT reconhece o enorme esforgo que esta proposta de alteracio dos RQS vem trazer
relativamente aos temas relacionados com a comunicagdo com os clientes, no sentido de
beneficiar genericamente todos os consumidores, nomeadamente:

a. Meios de Atendimento

(i) O CT reconhece vantagens na harmoniza¢io das condi¢des gerais relativas aos
meios de atendimento obrigatdrios, assim como a clarificagdo de que o
relacionamento com o cliente é da responsabilidade dos comercializadores.

(i) Relativamente aos atendimentos presenciais a manutengio do indicador e
harmonizagdo e clarificagdo dos aspetos de célculo, clarificacdo das condi¢des de
partilha de centros de atendimento e tipificagdo de atendimentos (eletricidade,
gas natural, dual e outros), parecem ser escolhas acertadas na sistematizagdo e
afericao da qualidade de servigo.

(iii) O CT considera positiva esta revisio do RQS, no caso de grupos integrados, com
centros de atendimento conjuntos de ORDs e Comercializadores, nomeadamente
no aprofundamento da separagdo de imagem e independéncia operacional entre
as empresas envolvidas, por forma a garantir a transparéncia ao cliente do
servico/empresa a que se est4 a dirigir, e a rastreabilidade dos procedimentos.

b. Atendimento Telefénico

() O CT regista a introducdo de padriio para o atendimento telefénico de dmbito
comercial, Unico para ambos os setores, mantendo-se o indicador (quociente
entre o numero de chamadas com tempo de espera até 60 segundos e 0 nimero
total de chamadas) em vigor.

(i) O CT regista também a preocupagdo conferida a toda a informagdo relativa a
comunicagdo de leituras, nomeadamente, os canais utilizados, as leituras totais,
as comunicadas automaticamente e as corretamente comunicadas.
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C.

iii)

Pedidos de Informacéio e Reclamacgdes

O CT reconhece também o esfor¢o na introdugdo de alteragdes nos temas relativos aos
pedidos de informagdo e reclamagdes, destacando que os mesmos fazem impender sobre
os comercializadores maiores responsabilidades nestas matérias.

O CT destaca a este proposito algumas das alteragGes mais importantes:

© Manutencdo das definiges de pedido de informagdo e reclamaciio, tema que ganha
agora maior pertinéncia, porquanto a proposta de altera¢gdo dos RQS vem impender
sobre o regime das reclamagdes especificidades préprias e compensacdes;

o Para as reclamagdes os comercializadores ficam agora sujeitos a um prazo de resposta
até 15 dias uteis, sendo definida uma compensagdo minima de 5€, cujo pagamento é
sempre devido em caso de incumprimento.

o Para os pedidos de informagdo mantém-se a avaliagdo através de um indicador geral
relativo ao tempo de resposta e é proposto um padrdo para ORD, CUR(R) e
comercializadores de 90%.

© Regista-se uma proposta de diminuigdo do nivel minimo do desempenho requerido
aos ORDs, do sector do gds natural de 98% para 90%, que no entendimento do CT ndo
se encontra suficientemente fundamentada.

O CT recomenda que a ERSE monitorize os eventuais impactos do alargamento destas
obrigacdes aos comercializadores em regime livre, nomeadamente no que respeita a
diferencia¢do de ofertas comerciais e a dinamiza¢do do mercado.

A revisdo do regulamento recomenda a discriminagdo de reclamagdes entre atividades de
transporte e de Gestor Técnico e Global do Sistema (GTG). Neste quadro e no sentido de
simplificar o tratamento da informagdo, o CT n3o pode deixar de recomendar a
manutenc¢do de um Unico ponto de contacto que tem evidenciado vantagens para os
agentes de mercado. De facto, ndo deve exigir-se que o utilizador/cliente ou consumidor
consiga classificar a sua questdo entre uma responsabilidade do GTG, ou uma
responsabilidade de um dos operadores de alta-pressdo que este representa no seu
relacionamento no quadro da sua atividade e dos regulamentos em vigor.

O CT recomenda que a ERSE monitorize os eventuais impactos do alargamento destas
obrigacbes aos comercializadores em regime livre, nomeadamente no que respeita a
diferencia¢do de ofertas comerciais e a dinamiza¢do do mercado.
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INDICADORES GERAIS PARA O TERMINAL DE RECECAO, ARMAZENAMENTO E REGASEIFICACAO
DE GNL (TGNL)

a)

b)

c)

d)

Foram introduzidos novos indicadores no TGNL: Tempo médio de carga de navios e situagbes
de pagamento por atrasos na carga (reporte trimestral) e eliminados os indicadores do
cumprimento de nomeagles por parte dos operadores do terminal e do armazenamento
subterraneo.

O CT reconhece que as operagdes de carga deverdo passar a ter um indicador semelhante ao
de descarga. No entanto, o servigo de carga de navios tem um conjunto de limitacSes técnicas
que dependem das caracteristicas do navio e sua compatibilidade com o terminal, e de
limitagdes de disponibilidade para a prestacio deste servico.

Neste quadro, o CT recomenda que as regras comerciais para a carga de navios reflitam as
condigdes prioritarias do servico de descarga ndo se devendo aplicar clausulas de pagamento
por atraso ou que estas reflitam as condigdes especificas em que foram acordadas e que a
definir-se um indicador ele reflita o caudal (quantidade/tempo) e ndo um tempo médio por
carga.

Y

Quanto a exclusdo dos indicadores de cumprimento das nomeacdes para o TGNL e
Armazenamento Subterraneo (AS) considera o CT adequado uma vez que estas s3o garantidas
a partida pelo Gestor de Sistema.

INTERACAO ENTRE COMERCIALIZADORES E OPERADORES DE REDE

a)

b)

Também nesta matéria o CT reconhece o esforgo no sentido de serem encontradas solucdes
que visem a celeridade, coordenacdo e partilha de responsabilidades no sentido de melhorar
o relacionamento comercial com o cliente.

Neste sentido, o CT destaca a aplicagdo de prazos e obrigagBes para o ORD (prazo para a
realizacdo dos servigos) e para os comercializadores e CUR(R) - prazo para a solicitagdo da
realizacdo do servico ao ORD- em relagdo aos servigos que exigem coordenagdo entre estas
entidades.

ATIVACAO DE FORNECIMENTO

Nesta matéria sdo propostas as seguintes medidas:

a)

b)

Harmonizag¢do do conceito de ativagdo do fornecimento para os dois sectores.

Definigdo do prazo de 3 dias Uteis para o agendamento da ativacio (o Incumprimento do prazo
implica dever de compensagdo ao cliente).
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Definigdo para os comercializadores e CURRs do prazo de 1 dia Gtil para comunicar ao ORD as
solicitagdes (incumprimento do prazo implica dever de compensagdo ao cliente).

Para prevenir algum aumento potencial de conflitualidade associada ao cumprimento destes
prazos, o CT recomenda que sejam definidos procedimentos claros de comunicagio entre os
interessados, bem como a metodologia de monitorizagdo do cumprimento das obrigacdes.

9. DESATIVAGAO DO FORNECIMENTO

a)

b)

A proposta de revisdo do RQS ndo permite ultrapassar as questdes omissas quanto as acdes e
implicagbes associadas a desativagdo do fornecimento:

i) Definicdo para os ORD o prazo de 3 dias (teis, para o agendamento da desativacdo
(incumprimento do prazo implica dever de compensagdo ao cliente).

i) Definicdo para os comercializadores e CURRs do prazo de 1 dia (til para comunicar ao ORD
as solicitages (incumprimento do prazo implica dever de compensacio ao cliente).

Adicionalmente, o CT nota que existem novas disposi¢des, cujos impactos ficam por clarificar:

i) Impactos financeiros nos custos de operagdo do ORDs, pela diminui¢do do periodo em que
ocorre interrupgao da contagem do prazo (reduzida para o periodo 02-06h).

ii) Clarificacdo sobre a responsabilidade pelos custos de energia, no caso do ORD ndo cumprir
com a data solicitada pelo comercializador e ocorrer consumo apds esta.

10. RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO

a)

b)

d)

Como alteracdo relevante ao atual clausulado, o CT regista que os comercializadores e CURRs
deverdo informar o ORD da cessagdo do motivo que levou a interrupgio, 30 minutos apds dela
terem conhecimento.

O CT realca que este prazo - nomeadamente em pagamentos por transferéncia bancaria ou
em multibanco - ndo ocorre imediatamente apds a agdo do cliente, pelo que a redagdo adotada
ndo devera criar expetativas desajustadas.

N&o resultando claro como serd realizada a monitorizagdo deste prazo, nomeadamente em
funcdo do tipo de pagamento utilizado, o CT recomenda que sejam clarificados os
procedimentos a aplicar.

Identicamente ao ponto anterior, considera-se que deverad ser clarificado o impacto financeiro
nos custos de operagdo dos ORDs, pela diminuigdo do periodo em que ocorre interrupgio da
contagem do prazo (reduzida para o periodo 02-06h).
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Pela profundidade das altera¢Bes agora propostas, o CT recomenda finalmente 3 ERSE a
realizagdo de um estudo de avaliagdo da satisfagdo dos clientes, para que este instrumento
possibilite a avaliagdo da satisfagdo dos clientes, ndo apenas numa perspetiva de obtengdo de
informacgdo para a gestdo interna das empresas, mas também numa visdo mais alargada e
incorporada dos setores do GN e da eletricidade.

Adicionalmente, e no seguimento de recomendacdes jé expressas noutros Pareceres, o CT
recomenda que a ERSE monitorize de perto a realidade dos CURRs, considerando que a
manuten¢do dos requisitos de qualidade de servigo aos niveis que tém sido praticados -
objetivo com o qual o CT concorda - obrigam & manutenc¢do de uma estrutura de custos fixos,
independente do numero de clientes ainda fornecidos por estas empresas e que,
previsivelmente, continuardo a diminuir.

11. EVENTOS EXCECIONAIS

a)

b)

O CT recomenda que seja considerado na regulamentacio para o setor do gas natural o
conceito de evento excecional a semelhanga do que foi estabelecido para a eletricidade
(evento de grande impacto na regulamentacdo elétrica) assegurando a consisténcia entre o
RQS e o Cddigo de rede Europeu de Interoperabilidade (NC INT).

O “Evento excecional” tem uma definigdo prépria no &mbito do NC INT e estabelece obrigaces
para o ORT relativamente a informac&o a disponibilizar aos utilizadores da rede relativamente
a eventos excecionais que afetem as interligagdes (art.2 10.2): «Evento excecional, qualquer
ocorréncia imprevista que ndo seja razoavelmente controldvel ou evitdvel e possa causar
redugdes de capacidade por um periodo limitado, afetando assim a quantidade ou a qualidade
do gds num determinado ponto de interligagcdo, com possiveis consequéncias nas interacées
entre os operadores de redes de transporte, bem como entre operadores de redes de transporte
e os utilizadores das redes”.

CONCLUSOES

O Conselho Tarifario considera que, na proposta apresentada pela ERSE, deverdo ser tidas em conta as
recomendacdes constantes deste Parecer.

— — —
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Em 3 de julho de 2017, o parecer que antecede teve a seguinte votagdo:

VOTAGCAO Na GLOBALIDADE

NOME E ENTIDADE REPRESENTADA

FAVOR ABSTENCAO

PO |

Eng.2 Demétrio Alves
Representante da Associacdo
Nacional de Municipios
Portugueses (ANMP)

Dr. Lufs Pisca

Representante de associagdes
de defesa do consumidor de
carater genérico -DECO

Arsx0 2

Or. Carlos Chagas

p tte de associagd A(UD(O5

de defesa do consumidor de
carater genérico -UGC

Dr.a Carolina Gouveia
Repr de

8 ;Ang %
de defesa do consumidor de ! O \4
carater genérico -DECO

Dr. Jo&o Alcobia
Representants de associagbes
de defesa do consumidor de
carater genérico -DECO

Dr. Eduardo Quinta Nova
Repi de iags
de defesa do consumidor de
carater genérico -UGC

Sr. José Mauricio
Representante de associagGes
de defesa do consumidor de
carater genérico -UGC

Ao S

Aoxo 3
AnixO >

éng.! Teresa Marques
Representante das associagbes
que tenham como associados ﬁn Q )( 6
consumidores de gés natural o
COM CONSUMOS anuais
superiores a 10 000m3. (CIP)
Eng.2 Celso Pedrelras =

p ante das jach

que tenham como associados
consumidores de gas natural
€OM CONSUMOS anuais
superiores a 10 000m3. (CIP)
Dr. Paulo Rosa '_L
Representante das associagSes
que tenham como associados

ArexO 6

P 6

consumidores de gés natural
com CONSUMOS anuais
superiores a 10 000m3. {CIP}
Eng.2 Pedro Furtado
Representante da entidade
concessiondria da Rede
Nacional de Transporte de GN
(REN)
Dr.A Paula Almeida
Representante das entidades
érias das atividad, g
de rececfo, armazenagem e AAQ)(D
regaseifica¢do de gés natural
liquefeito - (GNL) (REN
Atlantico)

Ao Y

Dra. Patricia Carolino
Representante da Direcgio-
Geral do Consumidor - (DGC)

G

Q.:.a
... -. .
[ [ ] [
* ‘\:o:
0
§ 0,
[ ]
8, .
[} I
...
VOTAGAO NA ESPECIALIDADE

FAVOR CONTRA ABSTENGAO

Anax© |
AnaxO 2
AnexO >
AnaxO Y

Anso S

Arsxo 3

Pasvo S

Ants06
Ao 6

Arex0 6
AnxO ¥

VAR 2a8% &
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VOTACAO Na GLOBALIDADE

.:.:.::
... .‘. K
[ ]
.'o:' @

VOTACAO na ESPECIALIDADE

NOME E ENTIDADE REPRESENTADA

Eng.2 Jorge Liicio
Representante das entidades
concessiondrias das atividades
de armazenamento de pés
natural (Transgas
Armazenagem)
Eng.2 Numaes
Representante das entidades
concessiondrias das redes de
distribuigio regional de gas
natural (Portgds}

| Dr. Nuno Moreira
Representante das entidades
titulares de licenca de
distribuigdo de g4s em regime
de servico pablico. (Sonorgés)
Dr. José Saldanha Bento
Representante do
comercializador de tltimo
recurso grossista de gés natural
(Transgds)
‘Eng.2 Ana Teixelra Pinto
Representante dos
comercializadores de Gltimo
recurso retalhistas de gas
natural {EDP SU)
Dr. Ricardo Emilio
Representante dos
comercializadores de gds
natural em regime livre
(Endesa)

TOTAL

Presidente do Conselho
Tarifério nos termos do
Decreto-Lei n.2 84/2013, de 25
de junho

tendosido ATRo

Ve LARACR PNEX Fr-

FAVOR CONTRA

PraxO %

ABSTENCAO FAVOR CONTRA ABSTENCAO

Aexo>

Ao 1) Anexol |

Ao (2 Ansol 2

Araxo 13 brexO 13

VOTAGAC NA
GLOBALIDADE

VOTACAO NA

ESPECIALIDADE VOTO DE QUALIDADE

CONTRA FAVOR CONTRA

y —

NAloRA , Cort OHA A%%NG/TO COVFORN E

FAVOR

fopr

Vapo Yok
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O parecer que antecede tem_ ] i/ .o'ﬂzé folhas, incluindo as destinadas & votacio e
assinatura dos membros do conselho tarifrio e integra ainda 'T&Z"E?/ IZ anexos,
contendo sentidos de voto e declaracdes de voto.
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AnexO |

2017,AML,1,D,3 1 03-07-2017 | pedro

. M.  &rea
metropolitana
. L . de lisboa

Declaragao

Em relagio com a votacio do Parecer do Conselho Tarifirio aqui em
apreciagdo, venho declarar que a minha votagdo global e na especialidade vai
no sentido da abstengio dado que, quando tomei posse como conselheiro em

representagdo da ANMP, j o processo de anélise estava muito adiantado.

Lisbea, 3 de Jutho de 204 7.

O Primeiro Secratario Metropolitano

Demétrio Alves

G

v



DECLARACAO DE VOTO

Luis Salvador Pisco, na qualidade de representante da DECO no Conselho tarifario da
ERSE, vora favoravelmente a generalidade da Parecer do Conselho Tarifario — Sec¢do
do G4s Natura!, relativo a “PROPOSTA DE ALTERAGAO DO REGULAMENTO DA
QuALIDADE DE SERVICC DO SECTOR DO GAS NATURAL”

visbog, 3 de Julho de 2017

O Representante da DECO

{ uis Salvador Pisco)

ASSOCIACAO PORTUGUESA PARA A DEFESA DO CONSUMIDOR

Rua de Artilharia Um, n°79-4° - 1269-160 LISBDA
Telefone: 21 374 02 00 - Fax: 21 371 02 99
E-mail: decolx@deco.pt - internet: http:/iwww.deco.proteste, pt

AuxO 2
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Data: 3@/06/2017 [12:45:09]

De: Eduardo Jorge Gldoria Quinta Nova
Para: Manuela Moniz <Dados pessoais>

Cc: <Dados pessoais>

Exma. Senhora
Presidente do Conselho Tarifario

Carlos Chagas, Eduardo Quinta-Nova e José Mauricio, representantes da UGC na Seccao do Gas
do Conselho Tarifario dos Servicos Energéticos vém comunicar a V. Exa. que votam
favoravelmente na globalidade o Parecer do CT relativo as Propostas de Alteragdo ao
Regulamento da Qualidade de Servi¢o do Setor Gas Natural e ao Manual de Procedimento da

Qualidade de Servico,
Com os melhores cumprimentos,
Carlos Chagas

Eduardo Quinta-Nova
José Mauricio

Enviado do meu iPhone



Voto

Carolina Moura Gouveia, na qualidade de representante da DECO no
Conselho Tarifario da ERSE, vota favoravelmente & generalidade do parecer
do Conselho Tarifario — Seccdo do Setor Gds Natural, relativo 3 “BRCPCSTA
DE ALTERACAO DO REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERViCC DO
SECTOR GAS NATURAL”

Lisboa, 3 de julho de 2017

A representante da DECO

(Carolina Gouveia)

eoson Coluctiva de Wiilidede POk ica - Corir St oAt S00 FR2F A9

Riode tharie Um, 8 75.4.2 . 1289050 USE0A
“elefone: 27 370 02 00 - Sawr 2, 377 02 €9
E-meil: decox@dece.n! - internen vivie deco.profes. 2

ASSCCIACAD PORTUGUESA PARA A\ DEFESA DO “ DCER
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Voto

Jodo Alcobia, na qualidade de representante da DECO no Conselho Tarifario
da ERSE, vota favoravelmente a generalidade do parecer do Conseihc
Tarifario — Seccdo Setor Gas Natural, relativo 3 “Proposta de alteracdo do
Regulamento de Qualidade de Servico do Setor do Gas Natural”.

Lisboa, 3 de julho de 2017

O representante da DECO

{Jodo Alcobia)

."-'.SSQ’CYAQAO PORTUGUESA PARA A DEFESA DO CONSUMAIDOR
Pessou Colective de Utilidede Piblica- Contribuin'e n.% 503 927 693
Rua de Arttihoric Um, 1.2 79-4.2 . 1245-730 LISBOA
Telefone: 27 3771 0200 - Paw: 27 377 02 59
Z-mail: decox@deco.pt - Internet: wwwdeco.protaste.pt
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FW: Versdo revista do parecer do RQS/GN Page 1 of |

FW: Versao revista do parecer do RQS/GN

Paulo Rosa

Enviado: segunda-feira, 3 de Julho de 2017 12:17
Para: Presidente Conselho Tarifario

Cc: <Dados pessoais>

Importancia: Alta

Prezada Senhora Presidente do CTERSE-GN,

Os signatdrios, representantes das Associagdes que tenham como Associados consumidores de Gas

Natural com consumos anuais superiores a 10.000 m3, votam favoravelmente, na globalidade, o Parecer
da Secgdo do Setor do Gas Natural do Conselho Tarifrio da ERSE sobre a "PROPOSTA DE )
ALTERACAO DO REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SECTOR DO GAS
NATURAL" consensualizado na reunido de 29/06/2017

Melhores cumprimentos,

Teresa Marques

Celso Pedreiras

Paulo Rosa

Representantes das Associagdes que tenham como

Associados consumidores de Gas Natural com consumos anuais superiores a 10.000 m?
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Voto do representante da entidade concessiondria Rede Naciona de Transporte
de GN ao Parecer do Consetho Tarifdrio sobre a

“PROPOSTA DE ALTERACAD DO REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO
SECTOR DO GAS NATURAL"

A entidade concessiondria da Rede Nacional de Transporte de Gas Natural vota favoravelmente o
Parecer sobre a “PROPOSTA DE ALTERAGAD DO REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SECTOR
DO GAS NATURAL".

Lisboa, 3 de julho de 2017

Representante da entidade concessionaria da Rede Nacional de Transporte de Gas Natural
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) VYoto do representante das entidades concessiondrias das atividades de recegdo,
R E N armazenagem e regaseificacdo de GNL ac Parecer do Conselho Tarifdrio sobre a
“PROPOSTA DE ALTERACAO DO REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO

SECTOR DO GAS NATURAL"

A entidade concessionaria das atividades de recego, armazenagem e regaseificagdo de GNL vota
favoravelmente o Parecer sobre a “PROPOSTA DE ALTERACAD DO REGULAMENTO DA QUALIDADE DE
SERVICO DO SECTOR DO GAS NATURAL".

Lisboa, 3 de julho de 2017

Representante das entidades concessionarias das atividades de rececio, armazenagem e regaseificacio
de GNL



PARECER DO CONSELHO TARIFARIO - SEGAO DO GAS NATURAL — SOBRE A PROPOSTA DE
REVISAO DO REGULAMENTO DE QUALIDADE DE SERVICO

612 Consulta Pablica ~ Maio de 2017

O representante das Entidades Concessiondrias de Armazenamento de Gas Natural vota
favoravelmente o Parecer do CT
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RE: Versao revista do parecer do RQS/GN

Nuno Jorge Fitas Mendes

Enviado: segunda-feira, 3 de Jutho de 2017 12:03
Para: Presidente Conselho Tarifario

Cc: <Dados pessoais>

Exma. Senhora Presidente do Conselho Tarifario da ERSE (Seccdo do Gdas Natural)
Eng? Manuela Moniz,

As Entidades Concessiondrias da Rede de Distribuigdo de Gas Natural votam favoravelmente o Parecer sobre
a Proposta de Alteracdo do Regulamento da Qualidade de Servigo do Sector do Gas Natural.

Porto, 3 de Julho de 2017

Nuno Fitas Mendes
Representante das Concessionarias da Rede de Distribui¢do de Gas Natural

Nuno Fitas Mendes

EDP GAS SGPS

DPGC - Diregdao Planeamento e Gestao Corporativa
R. Linhas de Torres, 41

PORTO, PT
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Enviado: segunda-feira, 3 de Julho de 2017 11:59
Para: Presidente Conselho Tarifario

Sra Presidente,

Transmito por este meio 0 meu voto favoravel ao Parecer acima identificado.
Os meus parabéns pelo trabalho realizado.

Melhores cumprimentos,

José Manuel Saldanha Bento
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PARECER DO CONSELHO TARIFARIO - SECCAO DO GAS NATURAL — SOBRE A
PROPOSTA DE REVISAO DO REGULAMENTO DE QUALIDADE DE SERVICO

Resposta a Consulta Publica da ERSE

Os Comercializadores de Ultimo Recurso Retalhistas de Gas Natural (CURR’s) votam
favoravelmente o Parecer sobre a Proposta de Alteracdo do Regulamento da Qualidade de
Servico do Sector do Gas Natural

Lishoa, 3 de Julho de 2017

Ana Isabel Teixeira Pinto
Representante dos CURR’s
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Parecer do Conselho Tarifario - Secgdo do Gas Natural Proposta de
Alteragdo do Regulamento da Qualidade de Servicos de Gas Natural @

Ricardo Emilio | Dourogas

Enviado: segunda-feira, 3 de Julho de 2017 13:21
Para: Presidente Conselho Tarifario

Cc: <Dados pessoais>

Senhora Presidente,

Segue nestes termos o voto favoravel dos Comercializadores em Mercado Livre relativamente 3 Proposta de
Alteracdo do Regulamento da Qualidade de Servigos de Gés Natural

Obrigado pelo vosso excelente trabalho.
Com os melhores cumprimentos,
Ricardo Emilio

https://webmail.erse.pt/owa/?ae=Item&t=IPM Note&id=RgAAAAAsXVRWOF MkSq... 03/07/2017





