ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVIGOS ENERGETICOS

CONSULTA PUBLICA

f o

Proposta de Articulado
Regulamento da Qualidade de Servico (RQS)

SETORES ELETRICO E GAS NATURAL

&)



Rua Dom Cristéovao da Gama n.° 1-3.°
1400-113 Lisboa
Tel: 213033200
Fax: 213033201
e-mail. erse@erse.pt
www.erse.pt



Proposta de Alteragdo dos Regulamentos da Qualidade de Servigo dos Setores Elétrico e do Gas Natural

Indice

Capitulo | DiSPOSIGOES JEralS ...cceuuuuriiirirrrrcencssssrerrrrnmsssssseeresnnnnsssssssrressnmnssssssssnnnn 1
Secgéao | Objeto, campo de aplicagdo € defiNiGOes...........evviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeiiiiiians 1
AIGO 1.2 ODJEIO .o 1
Artigo 2.2 AMDbito de @PlICAGAOD. ........cvivieeeieeeeeeeee et 1
Artigo 3.° Siglas € DEfiNIGOES .......ooiiiiiiiiiiiiie e 2
SeCGAO Il PrinCiPioS GEIAIS ........euvvuieiiiiiiiiiiiiiieiieieiteeeaaeeaeeaeeeaeasnsensnssssnnssnnnnsnnnnnnnnnnns 10
Artigo 4.° Nivel de qualidade de servigo aos clientes ..., 10
Artigo 5.° Fornecimento em regime CONtiNUO .........ocueiiiiiiiie i 10
Artigo 6.° Verificagdo da qualidade ..........cc.uuveiiieiiiiieeee e 10
Artigo 7.2 Dever de COlabOraCa0.......c.cciiiiiiiiiiie et e e a e 1
Artigo 8.° Casos fortuitos ou de forga Maior...........ccuvviieiieeiiiccieeee e 11
Artigo 9.° Eventos excecionais No Setor €ItriCo ... 11
Artigo 10.° Partilha de responsabilidades e direito de regresso.........cccocveveiiiieeeiniiee e 12
Artigo 11.° Relagdo com regime legal de responsabilidade Civil.............ccccoeeiiiiiiiiiienennn 13
Capitulo Il Continuidade de servigo do setor elétrico...........ccovvreecceiiiirrrrecennn, 15
SeCGAO0 | DiSPOSIGOES GEIAIS......eeveiiiiiiiiiiiiiieiiieeieeeeaeeeaaetaaeaeeeasnnaesnsnsnssnnssennsnsnnnnnnnnnns 15
Artigo 12.° DefiniGa0 de INtEITUPGAO ....cei et a e 15
Artigo 13.° Classificagdo de iNterruUPGOES .......oeiiei i eeeee e 16
Artigo 14.° Classificagdo de zonas de qualidade de Servigo.........cccccevvcvrviiiieeeeeccciiieeenn, 17
Artigo 15.° Ilha de qualidade de SEIrVIGO .........ceeieeiiiiiiiiiieee e 18
Artigo 16.° Incidente de grande IMPacCtO ........ccceeeiiiiiiiiiiiie e 18
Artigo 17.° Indicadores e padrdes de continuidade de Servigo .........cccoeecvvieeeeeeececciiieeennnn. 18
Seccgao Il Continuidade de servigo na rede de transporte...........ccccceeeeeeieiiiiiiiieenn... 19
Artigo 18.° Indicadores gerais para a rede de transporte...........cccvieiiiiiie e 19
Artigo 19.° Taxas de disponibilidade dos elementos da RNTEE ............ccccooviiiiiiienenen 19



Proposta de Alteragdo dos Regulamentos da Qualidade de Servigo dos Setores Elétrico e do Gas Natural

Seccao Il Continuidade de servigo nas redes de distribuicdo ................c.oooninnnnnin. 20
Artigo 20.° Indicadores gerais para a rede de distribUiGa0............ooceeiiiiiiiini e 20
Artigo 21.° Padrdes para os indicadores gerais para a rede de distribuicdo ...................... 21
Artigo 22.° Mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de servigo ...................... 21

Seccao IV Continuidade de servigco nos pontos de entrega............ceeeveeeviieiiiiiennnn. 22
Artigo 23.° Indicadores iNdiVidUAIS. ..........cc.uvviiiiee e e e e 22
Artigo 24.° Padrdes para os indicadores individuais .............cccccveeeieeei i, 22

Capitulo Il Continuidade de servigo do setor do gas natural ..............ccceeeveeeennnn. 23

SeCCa0 | DiSPOSICOES GEIAIS.....cuvuuuiiiieeeee ettt e et e e e e e e 23
Artigo 25.° DefiniGa0 de INtEITUPGAO .......ccuuiiiieiie e et e e e e e e 23
Artigo 26.° Classes de iNTEITUPGOES .......cc.euviiiiiee it e e nraare e e 24
Artigo 27.° Identificagdo das classes de interrupgao consoante as causas...........ccccceeee.... 24
Artigo 28.° Registo de interrupgdes de fornecimento ... 24

Seccao Il Continuidade de servigo na rede de transporte...........ccccceeeeieeeiiiiiiiieeenn... 25
Artigo 29.° Indicadores gerais para a rede de transporte..........ccccovieiiiiiie e 25

Seccao Il Continuidade de servigo nas redes de distribuicdo ..................nnnnnnin. 26
Artigo 30.° Indicadores gerais para as redes de distribuiCa0 .............cccooieiiiii 26
Artigo 31.° Padrdes gerais para a rede de distribUiGO0 .........oocveieiiiiiiiiiii e 27

Seccao IV Continuidade de servigco nos pontos de entrega..........ccccceeeeveeeeiiiviinnnnnnn. 27
Artigo 32.° Indicadores iNdiVIAUAIS. ..........ccuviiiiiee e e e e e e 27

Capitulo IV Terminal de gas natural .............coooiiiiii e 29

Artigo 33.° Indicadores gerais para o terminal de recegdo, armazenamento e

regaseificagio de GINL ........coocuiiiiiiii e a e 29
Capitulo V Qualidade da energia elétrica..........cccocmmrrriiiiiicciii e, 31
Artigo 34.° Caracteristicas da teNSA0 ...........uueeiieiiiiiieiieee e 31

Artigo 35.° Responsabilidade de entidades com instalagbes elétricas ligadas as redes.... 32

Artigo 36.° Metodologia de verificacdo da qualidade da energia elétrica ...............cccce.... 32
Artigo 37.° Limite maximo de perturbagdes emitidas paraarede..........cccccceeeiiiiiiienn. 32
Artigo 38.° Atuacao perante instalagdes de cliente ou produtor que perturbam a rede...... 33



Proposta de Alteragdo dos Regulamentos da Qualidade de Servigo dos Setores Elétrico e do Gas Natural

Artigo 39.° Planos de melhoria da qualidade de Servigo..........ccueevieiiiiiiiiiiee e 33
Capitulo VI Caracteristicas do gas natural e pressao de fornecimento................ 35
Artigo 40.° Caracteristicas do gas natural ..............oceeiiiiiiiiiiii e 35
Artigo 41.° Metodologia de verificagdo das caracteristicas do gas natural......................... 36
Artigo 42.° Pressao de forneCimMeENtO..........uuviiiiie i 37

Artigo 43.° Metodologia de verificagdo do nivel de presséo de fornecimento aos clientes 37

Capitulo VIl Comunicagdao com os clientes e outros utilizadores das redes e

INFra@StIULUIAS ...cuveireieeireeireeireairea e rrareareasrn s rnssrnsssnnrsnsrensrennren 39

Seccao | — Informacgao ao cliente e outros utilizadores das redes e infraestruturas .. 39

Artigo 44.° Dever de informacgao dos operadores de redes de distribuigio................ec...... 39
Artigo 45.° Dever de informagao dos comercializadores ...........ccccceeeeiiiiiiieeee e, 40
Secgao Il — Meios de atendimento............viviiiiiiiiiiiiiiiiii s 41
Artigo 46.° Meios de atendimento obrigatorios...........ccooviiiiiii i 41

Artigo 47.° Selegdo dos centros de atendimento presencial para avaliagdo de

AESEMPENNO ...t e e 41
Artigo 48.° Obrigacdes de registo no atendimento presencial ...........cccoceeeiiieiiiiiiee e 42
Artigo 49.° Avaliagdo do desempenho no atendimento presencial............ccccceeevvvviieeen.n. 43
Artigo 50.° Obrigagdes de registo no atendimento telefénico ............ccocccvveeeeeiiiicciiiieenn, 44
Artigo 51.° Obrigagdes de disponibilizagdo do atendimento telefénico .............cccccvvveeee.n. 44
Artigo 52.° Obrigagdes de registo na comunicagao de leituras............cccccvveeeeeeeiecciieeeennnn. 45

Artigo 53.° Avaliagdo do desempenho no atendimento telefénico para comunicagao de

E= A 2= (= ST 45

Artigo 54.° Avaliagdo do desempenho no atendimento telefénico para comunicagao de

AVArAS € EMEIGENCIAS .....iutiiii ittt s e s enbe e e e 46

Artigo 55.° Avaliagdo do desempenho no atendimento telefénico comercial ..................... 47
Seccao Il Pedidos de informagao e reclamagies ...........ccceveeeeviiiiiiiiiiieeeeeeee e, 48
Artigo 56.° DiSPOSICOES GEIAIS ... uuvviiiieeeiiiiiiiieiee e e e eecite e e e e e e e e e e e e e s st ree e e e e e s e snnraaeeaaeeas 48

Artigo 57.° Avaliagcdo do desempenho na resposta a pedidos de informagéo

apresentados POI €SCIT0 ..ovvvviiiiiiicce e 49

Artigo 58.° Obrigacbes de registo no admbito da resposta a pedidos de informagéo

apresentados POr €SCIO ....ooovviiiiiiiiiicee 49

iii



Proposta de Alteragdo dos Regulamentos da Qualidade de Servigo dos Setores Elétrico e do Gas Natural

Artigo 59.° Obrigagdes no dmbito da resposta a reclamagoes ..........ooooieieeeeeeeiiiccieen.n. 50
Artigo 60.° Incumprimentos no dmbito da resposta a reclamagoes...........cccceeeeeecivieeeenn.n. 51
Artigo 61.° Avaliacdo de desempenho na resposta a reclamagoes...........cccceeeeeeeecvveeeennnn. 51
Artigo 62.° Obrigagdes de registo no ambito da resposta a reclamacgdes .............cccuueeee.... 51
Artigo 63.° Reclamacdes relativas a faturagao............ccceeeeeiiiiciiieiii e, 52
Artigo 64.° Reclamacgbes relativas ao funcionamento de equipamento de medigéo .......... 53
Artigo 65.° Reclamacdes relativas a qualidade da energia elétrica ...........ccccocceeeiiienennn 54

Artigo 66.° Reclamacbes relativas as caracteristicas do fornecimento de gas natural....... 55

Artigo 67.° Registos do CHENtE.........ccuuiiiiiii e 56
Capitulo VIII Servigos prestados nas instalagdes dos clientes.............ccccecaauneee. 57
Artigo 68.° Ativacao de fornecimento ..........ooooiiiiiiiii 57
Artigo 69.° Obrigagdes e incumprimentos relativos a ativagédo de fornecimento................. 57
Artigo 70.° Obrigagdes de registo relativas as ativagdes de fornecimento......................... 57
Artigo 71.° Visita cOmMbINAda...........ooiiiiiiiiiiiece e 58
Artigo 72.° Agendamento da visita combinada...........ccccoceiiiiii 59
Artigo 73.° Incumprimentos no dmbito da visita combinada ................ccccoo. 60
Artigo 74.° Obrigacdes de registo relativas as visitas combinadas............ccccoccceeiiienennn 60
Artigo 75.° Resposta a situagdes de emergéncia no setor do gas natural ......................... 61

Artigo 76.° Avaliagdo do desempenho na resposta a situagdes de emergéncia no setor

AO GAS NALUTAL ..o 61

Artigo 77.° Obrigagdes de registo no dmbito da resposta a situagdes de emergéncia no

Setor do gas NAtUral ........cooovviiiiiieeeee e 62

Artigo 78.° Assisténcia técnica a avaria na alimentagéo individual da instalagdo do cliente

................................................................................................................................ 62
Artigo 79.° Obrigagbes no ambito da assisténcia técnica a avaria na alimentacao
individual da instalag@o do cliente ... 63
Artigo 80.° Incumprimentos no ambito da assisténcia técnica a avaria na alimentagéo
individual da instalagado do cliente ..., 63
Artigo 81.° Obrigagdes de registo no ambito da assisténcia técnica a avaria na
alimentagao individual da instalagao do cliente.........ccccccvvvvvviiiieiiiii 64



Proposta de Alteragdo dos Regulamentos da Qualidade de Servigo dos Setores Elétrico e do Gas Natural

Artigo 82.° Avaliagcdo do desempenho na frequéncia da leitura de equipamentos de
0 0T=To o= o 65

Artigo 83.° Obrigagbes de registo relativas a frequéncia da leitura de equipamentos de

0 0T=To o= o T 65

Artigo 84.° Restabelecimento do fornecimento apés interrupgéo por facto imputavel ao

(o [=T 0 | (T 66

Artigo 85.° Obrigagdes relativas ao restabelecimento do fornecimento apés interrupgéo

por facto imputavel ao cliente ..., 66

Artigo 86.° Obrigagbes de registo relativas ao restabelecimento do fornecimento apds

interrupcao por facto imputavel ao cliente...........occcvveiiii i, 68

Artigo 87.° Desativagdo de forneCimento ...........cooiiiiiiiiiiii e 69
Artigo 88.° Obrigagdes e incumprimentos relativos a desativagéo de fornecimento........... 70
Artigo 89.° Obrigagdes de registo relativas as desativagdes de fornecimento ................... 70
Capitulo IX Compensagoes por incumprimentos.........ccecceeiiirrerrcenscssseeeeseesssssnns 73
Artigo 90.° Compensagdes e proveitos das atividades reguladas ...........cccccceeeeiiiienn. 73

Artigo 91.° Valor das compensagdes relativas a continuidade de servigco no setor elétrico

................................................................................................................................ 73
Artigo 92.° Valor das compensacdes relativas a qualidade de servigo comercial .............. 75
Artigo 93.° Pagamento de compensagdes de qualidade comercial aos clientes................ 75
Artigo 94.° Pagamento de compensagdes por incumprimentos no ambito dos servigos de

[ToF=To= Lo JR= TSR = To [ 76

Artigo 95.° Pagamento de compensagdes de continuidade de servigo no setor elétrico ... 76

Artigo 96.° Pagamento de compensagbes de qualidade comercial aos operadores de

Artigo 97.° Direito de regresso do comercializador ............cccooiieieiiiieee i 77
Artigo 98.° Direito de regresso entre operadores de redes e produtores no setor elétrico. 77

Artigo 99.° Situagdes de exclusdo do pagamento de compensagdes e impossibilidade de

[0F=To =10 1 1= 01 (o 1 78

Capitulo X Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios ............. 79
Seccao | Clientes com necessidades eSpeciais...........cuveeiiiieiiiiiiiiiiiii e, 79
Artigo 100.° DiSPOSICOES EIAIS ....uvviiieeeeiiiiiiieeeeeeeeecite et e e e e e eesree e e e e e e s sbrreeeea e e e e snanreeeeaaeeas 79
Artigo 101.° Registo dos clientes com necessidades eSpeciais............ccccvvveeeeeeeeeccvreeeennnn. 79



Proposta de Alteragdo dos Regulamentos da Qualidade de Servigo dos Setores Elétrico e do Gas Natural

Artigo 102.° Deveres para com os clientes com necessidades especiais ..............ccceeenee. 80
Secgao Il Clientes Prioritarios .........cii i i e i e 80
Artigo 103.° DiSPOSICOES GEIAIS ....cciiuriieiiiiiee ettt ettt abe e e 80
Artigo 104.° Registo dos clientes prioritarios...........cccvveeeieeiiicciieieee e 81
Artigo 105.° Deveres para com 0s clientes prioritarios ............ccccceeeeeeiicciieeee e, 81
Capitulo Xl Reporte de informagao .........cccueeeecciiiiiiiriiccci e 83
Seccao | INformaga@o @ ERSE .........oii i 83
Artigo 106.° Recolha e registo de informagao............c.ueeeeiei i 83
Artigo 107.° Envio de informaga@o @ ERSE ... 83
Seccao Il Relatérios da qualidade de SErvigo ...........oevviviiiiieeiceece e, 84
Artigo 108.° Elaboragao de relatérios da qualidade de Servigo...........cooccvvveeeeeeecccvieeeennn. 84
Artigo 109.° Conteudo dos relatérios da qualidade de Servigo ..........ooocieeeeeeiiiicciieen.n. 84
Artigo 110.° Publicacdo e envio a ERSE dos relatérios da qualidade de servigo............... 88
Artigo 111.° Relatério da qualidade de servico da ERSE ..., 88
Capitulo XIl Resolugdo de conflitos ........cccceeeeeceiiiiiiriic e 89
Artigo 112.° DiSPOSICOES GEIAIS ....cciuriieiiiiiee ettt 89
Artigo 113.° Arbitragem VOIUNTATIA..........cccuiiiiiie e 89
Artigo 114.° Arbitragem NECESSANIA ........ccuuviiiiiee e e e e e e 90
Artigo 115.° Mediagao e conciliagdo de conflitos .........ccceeeiiiiiiiiiiiie e, 90
Capitulo XIll DisSposi¢es fiNais .........ccceviririiiiiiiiiiii e 91
Artigo 116.° Grupo de Acompanhamento do RQS ..o 91
Artigo 117.° Manual de Procedimentos da Qualidade de Servigo ..........ccccceeviieeeiniieeennen 91
Artigo 118.9 NOIMa FEMISSIVA .....ceiiiiiiii it 92
Artigo 119.° Documentos COMPIEMENTAreS .........ccooiiiiiiiiiiii e 92
Artigo 120.° Recomendacgoes e orientagdes da ERSE ... 92
Artigo 121.° Pareceres interpretativos da ERSE ...........cccccoooii e, 92
Artigo 122.° Fiscalizagdo da aplicacdo do regulamento...........cccceeeeeeeiicciiieiee e, 93
Artigo 123.° Auditorias para verificagdo do cumprimento regulamentar ...............ccccvveee.... 93
Artigo 124.° Regime SanCioNatOrio ..........cc.uvviiiiee e e e nrraee e e 93

vi



Proposta de Alteragcdo dos Regulamentos da Qualidade de Servigo dos Setores Elétrico e do Gas Natural

Artigo 125.° Aplicagao no tem

Artigo 126.° Entrada em vigor

o) TR

vil






Proposta de Alteracdo dos Regulamentos da Qualidade de Servigo dos Setores Elétrico e do Gas Natural

Capitulo |

Disposicoes gerais

Seccao |
Objeto, campo de aplicagao e definigoes

Artigo 1.°
Objeto

1- O presente regulamento é aprovado nos termos do n.° 2 do artigo 9.° dos Estatutos da
Entidade Reguladora dos Servigcos Energéticos (ERSE), anexos ao Decreto-Lei n.° 97/2002, de
12 de abiril, alterado pelo Decreto-Lei n.° 212/2012, de 25 de setembro, alterados e republicados
pelo Decreto-Lei n.° 84/2013, de 25 de junho, ao abrigo da alinea d) do n.° 2 do artigo 77.° do
Decreto-Lei n.° 29/2006, de 15 de fevereiro, republicado pelo Decreto-Lei n.° 215-A/2012, de 8
de outubro, do n.° 1 do artigo 67.° do Decreto-Lei n.° 172/2006, de 23 de agosto, republicado
pelo Decreto-Lei n.° 215-B/2012, de 8 de outubro, bem como da alinea f) do n.° 2 do artigo 71.°
do Decreto-Lei n.° 30/2006, de 15 de fevereiro, republicado pelo Decreto-Lei n.° 230/2012, de 26
de outubro e do n.° 2 do artigo 63.° do Decreto-Lei n.° 140/2006, de 26 de julho, republicado pelo
Decreto-Lei n.° 231/2012, de 26 de outubro.

2 - O presente regulamento tem por objeto estabelecer as obrigagbes de qualidade de servigo
de natureza técnica e comercial a que devem obedecer os servigos prestados no Sistema Elétrico

Nacional e no Sistema Nacional de Gas Natural.

Artigo 2.°
Ambito de aplicacdo
1- As disposigdes do presente regulamento tém o seguinte ambito de aplicagao:

a) Produgao de energia elétrica por entidades com instalagdes fisicamente ligadas as redes do
SEN;

b) Prestacéo do servigo de transporte de energia elétrica ou de gas natural;

c) Prestagao do servigo de distribuicdo de energia elétrica ou de gas natural;

d) Prestagao do servico de armazenamento subterraneo de gas natural;

e) Prestagao do servigo de recegdo, armazenamento e regaseificagdo de gas natural liquefeito;

f)  Comercializagdo de energia elétrica ou de gas natural;
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g)
h)

2 -

Utilizagao de energia elétrica;

Prestagao do servigco de mudanga de comercializador.

No que respeita ao Sistema Elétrico Nacional (SEN), estdo abrangidas pelas disposicdes

deste regulamento as seguintes entidades:

a)

b)

f)
)]
h)

3-

Operador da rede de transporte de Portugal continental;

Operadores das redes de distribuigdo de Portugal continental;

Concessionaria do transporte e distribuicdo da Regido Autonoma dos Acgores;
Concessionaria do transporte e distribuidor vinculado da Regido Auténoma da Madeira;
Operador Logistico de Mudanca de Comercializador;

Comercializadores;

Comercializadores de ultimo recurso;

Clientes;

Produtores com instalagdes ligadas as redes do SEN.

No que respeita ao Sistema Nacional de Gas Natural (SNGN), estdo abrangidos pelas

disposicdes deste regulamento as seguintes entidades:

a)

b)
c)

d)

a)

Operadores de terminal de rececdo, armazenamento e regaseificacdo de gas natural

liquefeito;

Operadores de armazenamento subterraneo de gas natural;
Operador da rede de transporte de gas natural;

Operadores de redes de distribuicdo de gas natural;
Operador Logistico de Mudanga de Comercializador;
Comercializadores;

Comercializadores de ultimo recurso retalhistas;

Clientes.

Artigo 3.°

Siglas e Definigcbes

No presente regulamento s&o utilizadas as seguintes siglas:

AT — Alta Tensao (tensao entre fases cujo valor eficaz é superior a 45 kV e igual ou inferior
a 110 kV);
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b)
c)

d)

e)

f)

p)

q)

BT — Baixa Tensao (tens&o entre fases cujo valor eficaz é igual ou inferior a 1 kV);
BTE — Baixa Tensao Especial (baixa tensdo com poténcia contratada superior a 41,1 kW);

BTN — Baixa Tensao Normal (baixa tensdo com poténcia contratada inferior ou igual a 41,1
kVA);

DGEG - Direg¢ao Geral de Energia e Geologia;

DRET - Diregcdo Regional da Economia e Transportes da Regido Auténoma da Madeira;
DREn — Direcao Regional de Energia da Regido Auténoma dos Acores;

END — Energia n&o distribuida;

ENF — Energia n&o fornecida;

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos;

GNL - Gas natural liquefeito;

INE — Instituto Nacional de Estatistica;

IW - indice de Wobbe;

MAIFI — Frequéncia média de interrupgcdes breves do sistema (sigla adotada
internacionalmente a partir da designacdo em lingua inglesa do indicador Momentary

Average Interruption Frequency Index);
MAT — Muito Alta Tensao (tenséo entre fases cujo valor eficaz é superior a 110 kV);
MPQS — Manual de Procedimentos da Qualidade de Servico;

MT — Média Tenséo (tenséo entre fases cujo valor eficaz é superior a 1 kV e igual ou inferior
a 45 kV);

PCS - Poder calorifico superior;

PdE — Ponto de Entrega;

RAA — Regido Auténoma dos Acores;

RAM — Regiao Autbnoma da Madeira;

RARI — Regulamento do Acesso as Redes e as Interligagoes;

RND — Rede Nacional de Distribuigdo de Eletricidade em alta e média tensdo em Portugal

continental;
RNTEE — Rede Nacional de Transporte de Eletricidade em Portugal continental;
RNTGN - Rede Nacional de Transporte de Gas Natural;

RPGN - Rede Publica de Gas Natural;
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aa)
bb)
cc)
dd)

ee)

gg)

hh)
i)
i)
Kk)

I

RRCEE — Regulamento de Relagdes Comerciais do setor elétrico;
RRCGN - Regulamento de Relagdes Comerciais do setor do gas natural;
RRD — Regulamento da Rede de Distribuicdo do setor elétrico;

RRT — Regulamento da Rede de Transporte do setor elétrico;

SAIDI - Duragdo média das interrupgdes longas do sistema (sigla adotada
internacionalmente a partir da designacado em lingua inglesa do indicador System Average

Interruption Duration Index);

SAIFI — Frequéncia média de interrupcbes longas do sistema (sigla adotada
internacionalmente a partir da designacédo em lingua inglesa do indicador System Average

Interruption Frequency Index);

SARI - Tempo médio de reposi¢ao de servigo do sistema (sigla adotada internacionalmente

a partir da designacéo em lingua inglesa do indicador System Average Restoration Index);
SEN - Sistema Elétrico Nacional;

SNGN - Sistema Nacional de Gas Natural;

TIE — Tempo de interrupgao equivalente;

TIEPI — Tempo de interrupg¢ao equivalente da poténcia instalada;

Tda — Taxa de disponibilidade média dos circuitos de linha;

mm)Tdyp — Taxa de disponibilidade média dos transformadores de poténcia.

2 -

a)

b)

Para efeitos do presente regulamento sao utilizadas as seguintes definigbes:

Acbes de renovacgéo - substituicdo de trogcos de tubagem da rede de gas natural que, pela
sua antiguidade, caracteristicas ou estado de conservacdo se consideram obsoletos ou

préximos do final do periodo de vida util;

Acdes simples — Acgbes de baixo nivel de complexidade técnica e de recursos,
designadamente a religagdo de 6rgéos de corte, ao nivel da portinhola ou caixa de coluna,
no setor elétrico, ou a instalagdo do contador ou abertura da valvula de corte, no setor do

gas natural,

Armazenamento subterraneo de gas natural - conjunto de cavidades, equipamentos e redes
que, apos rececgao do gas na interface com a RNTGN, permite armazenar o gas natural na
forma gasosa em cavidades subterraneas, ou reservatorios especialmente construidos para
o efeito e, posteriormente, voltar a injeta-lo na RNTGN através da mesma interface de

transferéncia de custddia;
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d)

e)

f)

g)

h)

k)

n)

Atendimento escrito — atendimento que consiste quer na recegao quer no envio de
comunicagoes escritas, e que é proporcionado através de um enderego de correio eletrénico
(ou formulario online que permita a entidade atendida guardar um registo da comunicagao

realizada) e de um endereco postal;

Atendimento presencial — atendimento que é realizado com a presenga da entidade que

presta o atendimento e de quem solicita o atendimento;

Atendimento telefénico — atendimento que consiste quer na rececdo quer no envio de
comunicagoes de voz através de telefone ou de meio que proporcione a recegao € o envio

de comunicagdes de voz com imediatez semelhante a do telefone;

Atendimento comercial — atendimento presencial, escrito ou telefénico ndo dedicado
exclusivamente a recegdo de comunicagdes de avarias, de emergéncias e/ou de leituras de

equipamentos de medicao;

Cava da tensao de alimentagédo — diminuigdo brusca da tensdo de alimentagdo para um
valor situado entre 90% e 5% da tensdo declarada (ou da tenséo de referéncia deslizante),
seguida do restabelecimento da tensdo num intervalo de tempo entre dez milissegundos e

um minuto, de acordo com a NP EN 50160;

Chamada - solicitagdo de comunicagdo através do atendimento telefénico,

independentemente da concretizagao do atendimento;

Cliente - pessoa singular ou coletiva que compra eletricidade ou gas natural para consumo

préprio;

Cliente doméstico - O cliente é considerado doméstico caso o gas natural se destine ao
consumo privado no agregado familiar, considerando o disposto na Lei n.° 24/96, de 31 de

julho, relativamente ao conceito de consumidor;

Comercializador — entidade cuja atividade consiste na compra a grosso e na venda a grosso
ou a retalho de energia elétrica ou gas natural, incluindo comercializadores em regime de
livre concorréncia, comercializadores de ultimo recurso (setor elétrico) e comercializadores

de ultimo recurso retalhista (setor do gas natural);

Comercializador de ultimo recurso — entidade titular de licenga de comercializagéo sujeita a

obrigacdes de servigo universal, nos termos da lei;

Comercializador de ultimo recurso retalhista - entidade titular de licengca de comercializagao
de ultimo recurso que esta obrigada a assegurar o fornecimento de gas natural a todos os
consumidores com instalagdes ligadas a rede que, enquanto forem aplicaveis as tarifas
reguladas ou, apds a sua extingdo, as tarifas transitérias, bem como o fornecimento dos

clientes economicamente vulneraveis, nos termos legalmente definidos;
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0)

P)

q)

s)

y)

Condicdes de referéncia do gas natural - Para efeitos deste regulamento, consideram-se as
seguintes condigbes de referéncia: 0°C de temperatura, 1,01325 bar de pressao absoluta e
25°C de temperatura inicial de combustéo, nos termos da norma ISO 13443/96 Natural Gas

- Standard Reference Conditions;

Desequilibrio no sistema ftrifasico de tensées — estado no qual os valores eficazes das
tensbes das fases ou das desfasagens entre tensdes de fases consecutivas, num sistema

trifasico, ndo sao iguais;

Distorcdo harmonica — deformacdo da onda de tensdo (ou de corrente) sinusoidal a

frequéncia industrial provocada, designadamente, por cargas nao lineares;

Duragao média das interrupg¢des longas do sistema — quociente da soma das duragdes das
interrupgdes longas nos pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo numero total

dos pontos de entrega, nesse mesmo periodo;

Emissao (eletromagnética) — processo pelo qual uma fonte fornece energia eletromagnética

ao exterior;

Energia ndo distribuida — valor estimado da energia nao distribuida nos pontos de entrega
dos operadores de redes de distribuicdo, devido a interrup¢des longas de fornecimento,

durante um determinado intervalo de tempo (normalmente um ano civil);

Energia ndo fornecida — valor estimado da energia nao fornecida nos pontos de entrega do
operador da rede de transporte, devido a interrupgdes longas de fornecimento, durante um

determinado intervalo de tempo (normalmente um ano civil);

Frequéncia da tenséo de alimentagédo — taxa de repeticdo da onda fundamental da tensao

de alimentagdo, medida durante um dado intervalo de tempo (em regra um segundo);

Frequéncia média de interrupgdes breves do sistema — quociente do numero total de
interrupcdes breves nos pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo nimero total

dos pontos de entrega, nesse mesmo periodo;

Frequéncia média de interrupgbes longas do sistema — quociente do numero total de
interrupgdes longas nos pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo nimero total

dos pontos de entrega, nesse mesmo periodo;

Impurezas - materiais sélidos, liquidos ou gasosos cuja concentragado ou presencga no gas
natural pode interferir com a integridade ou a operacéo das redes ou dos equipamentos de

gas que estejam em conformidade com a Diretiva 90/396/CEE;

Incidente — qualquer acontecimento ou fendmeno de caracter imprevisto que provoque a

desconexdo, momentanea ou prolongada, de um ou mais elementos da rede;
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aa)

bb)

cc)

dd)

ee)

gg)

hh)

)

kk)

I

indice de Wobbe - raz&o entre o poder calorifico superior e a raiz quadrada da densidade

relativa do gas;

Instalacdo de gas natural - instalagao privada instalada a jusante da RPGN para uso de um

ou mais clientes;

Instalacado elétrica — conjunto de equipamentos elétricos utilizados na produgédo, no
transporte, na conversdo, na distribuicdo ou na utilizacdo da energia elétrica, incluindo
fontes de energia, bem como as baterias, os condensadores e outros equipamentos de

armazenamento de energia elétrica;

Interrupcéo breve — interrupgcdo com uma duragao igual ou superior a 1 segundo e inferior

ou igual a 3 minutos;
Interrupgéo longa — interrupgdo com uma duragao superior a 3 minutos;

Leitura — valor, ou conjunto de valores simultdneos no caso de contadores multitarifa,
referente ao consumo de um cliente, obtido por leitura direta do operador da rede ou

comunicado pelo cliente ou pelo seu comercializador, que permita a faturagao completa;

Nomeacéo - processo de informacgao diaria em que os agentes de mercado comunicam ao
Gestor Técnico Global do SNGN e aos operadores de infraestruturas a capacidade que
pretendem utilizar, nos pontos de entrada e de saida da respetiva infraestrutura, no dia gas

seguinte;

Ocorréncia — acontecimento que afete as condi¢des normais de funcionamento de uma

rede;

Operador de infraestrutura — qualquer uma das seguintes entidades: operador de

armazenamento subterrdneo de gas natural, operador de terminal de GNL;

Operador logistico de mudan¢ca de comercializador — entidade que tem atribuicbes no
ambito da gestdo da mudanca de comercializador, nos termos previstos no Decreto-Lei
n.° 38/2017, de 31 de margo;

Operador de rede — qualquer uma das seguintes entidades: operador da RNTEE, operador
da RNTGN, operador de rede de distribuicdo de energia elétrica, operador de rede de

distribuicdo de gas natural;

Operador de rede de distribuicdo de energia elétrica - entidade titular de concesséo ou de
licenga, ao abrigo da qual é autorizada a exercer a atividade de distribuicdo de energia
elétrica, correspondendo a uma das seguintes entidades cujas fun¢des estdo previstas no
RRCEE: entidade concessionaria da RND, as entidades concessionarias de redes em BT
em Portugal continental, a entidade concessionaria do transporte e distribuicdo da RAA e a

entidade concessionaria do transporte e distribuidor vinculado da RAM;
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mm)Operador de rede de distribuicdo de gas natural - entidade concessionaria ou titular de

nn)

00)

Pp)

qq)

rr)

ss)

tt)

uu)

V)

licenca de distribuicdo de servigo publico da Rede Nacional de Distribuicdo de Gas Natural

ao abrigo da qual é autorizada a exercer a atividade de distribuicdo de gas natural.

Operador de rede de transporte de energia elétrica — entidade concessionaria da RNTEE,

nos termos das Bases de Concesséo e do respetivo contrato;

Operador de rede de transporte de gas natural - entidade concessionaria da RNTGN,
responsavel numa area especifica, pelo desenvolvimento, exploracdo e manutengao da
rede de transporte e das suas interligagées com outras redes, quando aplicavel, bem como
pela garantia de capacidade da rede a longo prazo para atender pedidos razoaveis de

transporte de gas natural;

Operador de armazenamento subterraneo de gas natural - entidade que exerce a atividade
de armazenamento subterraneo de gas natural, responsavel, num conjunto especifico de
instalagdes, pela exploragdo e manutencdo das capacidades de armazenamento e

respetivas infraestruturas;

Operador de terminal de GNL - entidade que exerce a atividade de rece¢do, armazenamento
e manutencédo das capacidades de rececdo, armazenamento e regaseificacdo de GNL,
sendo responsavel num terminal de GNL pela exploracdo e manutencao das capacidades

de recegao, armazenamento e regaseificagcao e respetivas infraestruturas;

Perturbacdo (eletromagnética) — fendmeno eletromagnético suscetivel de degradar o

funcionamento dum dispositivo, dum aparelho ou dum sistema;

Poder calorifico superior - quantidade de calor produzida na combustdo completa, a pressao
constante, de uma unidade de massa ou de volume do gas combustivel, considerando que
os produtos de combustdo cedem o seu calor até atingirem a temperatura inicial dos

reagentes e que toda a agua formada na combustéo atinge o estado liquido;

Ponto de entrega — ponto da rede onde se faz a entrega de energia elétrica a instalagdo do

cliente, produtor ou outra rede;

Produtor — entidade responsavel pela ligacdo a rede e pela exploragdo de um ou mais

grupos geradores;

Rede nacional de transporte de gas natural - conjunto das infraestruturas de servigo publico

destinadas ao transporte de gas natural;

ww) Sobretensado (swell) — aumento temporario da tens&o eficaz num ponto do sistema de

XX)

alimentagao de energia acima de um limiar de inicio especificado com duragéo tipica entre

10 ms e 1 minuto;

Subestagdo — posto elétrico destinado a algum dos seguintes fins: transformacéo da

corrente elétrica por um ou mais transformadores estaticos, cujo secundario é de alta ou de
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média tensdo; compensagao do fator de poténcia por compensadores sincronos ou

condensadores, em alta ou média tensao;

yy) Tempo de interrupgcdo equivalente — quociente entre a energia nado fornecida num dado
periodo e a poténcia média do diagrama de cargas nesse periodo, calculada a partir da

energia total fornecida e néo fornecida no mesmo periodo;

zz) Tempo de interrupcéo equivalente da poténcia instalada — quociente entre o somatdrio do
produto da poténcia instalada nos postos de transformagao pelo tempo de interrupgao de
fornecimento daqueles postos e o somatério das poténcias instaladas em todos os postos

de transformacao da rede de distribuigao;

aaa) Tempo médio de reposicado de servigo do sistema — quociente da soma dos tempos de
interrupgdes longas em todos os pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo

numero total de interrupgdes de alimentagédo nos pontos de entrega nesse mesmo periodo;

bbb) Tensdo de alimentacdo — valor eficaz da tensado entre fases presente num dado momento

no ponto de entrega, medido num dado intervalo de tempo;

ccc) Tensdo de alimentagcdo declarada — tensdo nominal entre fases da rede, salvo se, por
acordo entre o comercializador ou comercializador de ultimo recurso e o cliente, a tensao
de alimentacao aplicada no ponto de entrega diferir da tensdo nominal, caso em que essa

tensao é a tensdo de alimentacéo declarada;

ddd) Tensao de referéncia deslizante (aplicavel nas cavas de tensao) — valor eficaz da tensao
num determinado ponto da rede elétrica calculado de forma continua num determinado
intervalo de tempo, que representa o valor da tensao antes do inicio de uma cava, e é usado

como tensao de referéncia para a determinagédo da amplitude ou profundidade da cava;

eee) Tensdo nominal de uma rede — tensdo entre fases que caracteriza uma rede e em relagédo

a qual sao referidas certas caracteristicas de funcionamento;

fff) Tremulacao (flicker) — impresséo de instabilidade da sensacado visual provocada por um

estimulo luminoso, cuja luminancia ou reparticido espectral flutua no tempo;

ggg) Utilizador da rede - pessoa singular ou coletiva que fornece a rede ou é por ela abastecida,

incluindo os clientes, agentes de mercado e os comercializadores.



Proposta de Alteracdo dos Regulamentos da Qualidade de Servigo dos Setores Elétrico e do Gas Natural

Seccao ll

Principios Gerais

Artigo 4.°

Nivel de qualidade de servigo aos clientes

1- Os clientes tém direito a qualidade de servico nos termos da lei e segundo os niveis
estabelecidos no presente regulamento e os estabelecidos contratualmente com o seu

comercializador.

2 - Sem prejuizo do disposto no numero anterior, o cliente deve tomar as medidas que
considera adequadas para minimizar as consequéncias nas suas instalagbes das falhas de

qualidade de servigo.

3- O requisitante de ligagdo a rede pode optar por uma ligagdo com niveis de qualidade
superior a estabelecida no presente regulamento, mediante o pagamento dos respetivos

encargos, nos termos estabelecidos no RRCEE ou RRCGN.

4 - A pedido do requisitante de ligagédo a rede, do cliente ou do respetivo comercializador, o
operador de rede deve informar e aconselhar sobre o local e o tipo de alimentagao adequados

para a obtencao do nivel de qualidade de servico pretendido.

Artigo 5.°

Fornecimento em regime continuo

1- Os operadores de redes do setor elétrico e do gas natural devem proceder, sempre que

possivel, de forma a manter o fornecimento continuo de energia elétrica ou gas natural.

2 - O fornecimento pode ser interrompido pelas razdes previstas nos RRCEE e RRCGN.

Artigo 6.°

Verificagcao da qualidade

Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas, o operador logistico de mudancga de
comercializador e os comercializadores devem instalar e manter operacionais e auditaveis
sistemas de registo necessarios a verificagdo do cumprimento do presente regulamento, nas

matérias que lhes sao aplicaveis.
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Artigo 7.°

Dever de colaboragao

Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores devem
colaborar e trocar entre si toda a informagao necessaria a caracterizagao da qualidade de
servigo, nomeadamente para o calculo dos indicadores gerais e individuais de qualidade de

servigo, e o cumprimento das disposi¢cdes deste regulamento.

Artigo 8.°

Casos fortuitos ou de forga maior

1- Para efeitos do presente regulamento, consideram-se casos fortuitos ou de forca maior
aqueles que reunam simultaneamente as condi¢ées de exterioridade, imprevisibilidade e

irresistibilidade face as boas praticas ou as regras técnicas aplicaveis e obrigatérias.

2 - Consideram-se casos fortuitos as ocorréncias que, nao tendo acontecido por circunstancias

naturais, ndo poderiam ser previstas.

3 - Consideram-se casos de forga maior as circunstancias de um evento natural ou de agao
humana que, embora se pudesse prever, ndo poderia ser evitado, nem em si, nem nas

consequéncias danosas que provoca.

4 - Na apreciagdo de cada uma das circunstancias referidas nos numeros anteriores deve
ponderar-se a aplicagédo dos procedimentos previstos na lei, nomeadamente em matéria de

declaragao de estado de sitio, emergéncia e protegao civil.

5- As normas complementares a aplicagao do presente regime sao estabelecidas no MPQS.

Artigo 9.°

Eventos excecionais no setor elétrico
1- Consideram-se eventos excecionais no setor elétrico os eventos que reunam
cumulativamente as seguintes caracteristicas:
a) Baixa probabilidade de ocorréncia do evento ou das suas consequéncias.
b) Provoquem uma significativa diminuigdo da qualidade de servigo prestada.

c) Nao sejarazoavel, em termos econdmicos, que os operadores de redes, comercializadores,
comercializadores de ultimo recurso ou, no caso das RAA e RAM, os produtores evitem a

totalidade das suas consequéncias.

11
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d) O evento e as suas consequéncias nédo sejam imputaveis aos operadores de redes,
comercializadores, comercializadores de ultimo recurso ou, no caso das RAA e RAM, aos

produtores.

2 - Um evento so6 é considerado evento excecional apds aprovagao pela ERSE, na sequéncia
de pedido fundamentado por parte de operadores de redes ou de comercializadores, de acordo
com os procedimentos estabelecidos no MPQS.

3 - Os pedidos de classificagdo como eventos excecionais no setor elétrico ndo sdo passiveis
de deferimento tacito pela ERSE.

4 - A classificagdo como evento excecional no setor elétrico permite:

a) A identificagao do contributo especifico do evento nos indicadores de qualidade de servigo.

b) Que o contributo do evento para os indicadores de qualidade de servigo n&o seja tido em

consideragao para efeitos de comparagédo com os respetivos padroes.

c) Que nédo sejam pagas compensagbes por incumprimento dos padrdes individuais de

qualidade de servigo.

5- A avaliagao feita pela ERSE deve ter em consideracéo:

a) Ajustificacdo apresentada, incluindo os elementos de entidades cujas competéncias sejam

relevantes para a decisdo e que contribuam para comprovar os factos.

b) A diligéncia adotada pelo requerente tendo em vista minimizar o impacto junto dos clientes
e restantes utilizadores de redes.

c) Parecer fundamentado, quando aplicavel, sobre as suas areas de competéncia, da DGEG
e dos servigos territorialmente competentes por matérias de natureza técnica no dominio da
energia elétrica, quando o incidente ocorra em Portugal continental, da DREn, quando
ocorra na RAA, ou da DRET, quando ocorra na RAM.

6 - Dadecisdo da ERSE, quanto a classificagdo como evento excecional no setor elétrico, cabe
recurso judicial nos termos definidos pela lei.

Artigo 10.°

Partilha de responsabilidades e direito de regresso

1 - Os comercializadores respondem pelos diversos aspetos da qualidade de servigo junto dos
clientes com quem celebrem um contrato de fornecimento, sem prejuizo da responsabilidade dos
operadores de redes ou das infraestruturas com quem estabeleceram contratos de uso das redes

e do direito de regresso sobre estes.

12
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2 - Os comercializadores devem informar os seus clientes dos direitos e das obrigagdes que
Ihes sdo conferidos pelo presente regulamento, bem como dos niveis de qualidade de servigo

contratados, nos termos previstos no RRCEE ou no RRCGN.

Artigo 11.°

Relacdo com regime legal de responsabilidade civil

O disposto neste regulamento e o pagamento das compensacgdes nele previstas, nao prejudica

o regime da responsabilidade civil legalmente aplicavel.

13
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Capitulo Il

Continuidade de servigo do setor elétrico

Seccao |

Disposi¢coes gerais

Artigo 12.°

Definigdo de interrupgao

1- Define-se interrupgdo como a auséncia de fornecimento de energia elétrica a uma

infraestrutura de rede ou a instalagdo do cliente.

2 - Para a determinacgao da duragédo de uma interrup¢ao num PdE considera-se que:

a) Oinicio da interrupgdo num PdE é o instante em que a tensado de alimentagéo nesse PdE é

inferior a 5% do valor da tensdo declarada em todas as fases;

b) O fim da interrupcdo num PdE é o instante em que a tensdo de alimentagéo é igual ou
superior, numa das fases desse PdE, a 5% da tensdo declarada ou o instante em que o

fornecimento é reposto a partir de outro PdE.

3- A reposigédo do fornecimento, na sequéncia de uma interrupgdo num PdE do operador de
rede de transporte que afete varios clientes ligados diretamente ou através da rede de

distribuicao, pode ser feita escalonadamente no tempo.

4 - Nas situacoes referidas no nimero anterior, a duragao equivalente de interrupgao é a média
aritmética ponderada dos tempos parciais de reposi¢ao, em que o fator de ponderacédo é a

poténcia reposta em cada um dos escaldes referidos.

5- Para efeitos de contagem do nuimero de interrupgdes, o incidente € a unidade basica,
devendo ser consideradas todas as interrup¢des que afetem os PdE, sendo excluidas aquelas

que, com origem em instalagao de cliente, ndo interrompam outros clientes.
6 - Nas situagbes em que se verifiqgue uma sucessado de acdes de corte e de reposigdo de
fornecimento correlacionadas elétrica e temporalmente, afetando um ou mais PdE:

a) Considera-se um s6 incidente, desde que o periodo de continuidade do abastecimento de

todos os pontos afetados nao tenha duragao superior a 10 minutos;

b) Para efeitos de contabilizacdo da duragdo da interrup¢éo, considera-se o tempo decorrido
desde o inicio da primeira agdo de corte até ao inicio do periodo de continuidade do

abastecimento com duragao superior a 10 minutos.
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1 -

Artigo 13.°

Classificagao de interrupgdes

As interrup¢des sao classificadas de acordo com a sua origem, tipo e causa, de acordo com

0 quadro seguinte:

ORIGEM TIPO CAUSAS

Producso, Outras redes ou instalagdes
transporte ou
distribui¢éo Razdes de seguranca

Razbes de interesse publico
Razbes de servigo
Previstas Facto imputavel ao cliente

Acordo com o cliente

Casos fortuitos

Acidentais Casos de forga maior

Proprias

Outras redes ou instalagbes

b)

No que respeita ao tipo, consideram-se:

Interrupcbes previstas — as interrupcées em que os clientes sdo informados com a

antecedéncia minima fixada no RRCEE;

Interrupgdes acidentais — as restantes interrupgoes.

No que respeita a caraterizagao de interrupgdes, consideram-se:

Interrupgdes por razdes de interesse publico — as interrupgcdes que decorram da execugao
de planos nacionais de emergéncia energética, declarada ao abrigo de legislacéo
especifica, designadamente do planeamento civil de emergéncia e das crises energéticas,
bem como as determinadas por entidade administrativa competente, e cuja possibilidade de
ocorréncia tenha tido a adequada divulgagao por parte dos operadores de redes com a

antecedéncia minima de trinta e seis horas, cumprindo o estabelecido no RRCEE;

Interrupgbes por razbes de servico — as interrupgdes que decorram da necessidade
imperiosa de realizar manobras, trabalhos de ligacao, reparagédo ou conservagéo da rede e

cuja possibilidade de ocorréncia tenha tido a adequada divulgagao por parte dos operadores
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c)

d)

f)

¢)]

h)

4-

de redes com a antecedéncia minima de trinta e seis horas, cumprindo o estabelecido no
RRCEE;

Interrupgdes por acordo com ou facto imputavel ao cliente — as interrupgdes que decorram

por acordo com o cliente e nas situagdes referidas no RRCEE;

Interrupgdes por razbes de seguranga — as interrupg¢des ocorridas em situagbes para as
quais a continuidade de fornecimento ponha em causa a seguranga de pessoas e bens, nos
termos do RRCEE;

Interrupgdes por casos fortuitos — as interrupgdes ocorridas em situagées que relinam as

condigdes estabelecidas no Artigo 8.°;

Interrupgdes por casos de forga maior — as interrupgdes ocorridas em situagdes que reinam

as condicdes estabelecidas no Artigo 8.%;

Interrupgdes devidas a outras redes ou instalagées — as interrupgdes que tenham origem

nas redes ou instalagdes de outros operadores, produtores ou clientes;

Interrupgdes por causas proprias — As interrupgdes ocorridas em situagdes que nao sendo
passiveis de serem classificadas em nenhuma das categorias anteriores podem ser

classificadas como:

i) Fendmenos atmosféricos — descargas atmosféricas, chuva, inundacéo, neve, gelo,

granizo, nevoeiro, vento ou poluigao;

i) AgbOes naturais — animais, arvoredo, movimento de terras ou interferéncia de objetos

estranhos as redes ou centros de produgéo;

iii) Origem interna — erros de projeto ou de montagem, falhas ou uso inadequado de
equipamentos ou de materiais, atividades de manutengao, trabalhos inadiaveis, obras

proprias ou erro humano;

iv) Outras causas — todas as que n&o estdo incluidas nos pontos anteriores ou que sao

desconhecidas.

Os procedimentos a observar no registo e classificagdo das interrupgdes constam do MPQS.

Artigo 14.°

Classificagado de zonas de qualidade de servigo

Os padrbes de qualidade de servigo a observar pelos operadores de redes podem variar de

acordo com as zonas de qualidade de servigo que séo estabelecidas no MPQS.
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Artigo 15.°

Ilha de qualidade de servico

1- Um parque industrial ou empresarial cujas caracteristicas permitam que este seja
identificado como sendo de uma Zona de Qualidade de Servigo superior a da envolvente

geografica onde o parque se insere pode ser qualificado como ilha de qualidade de servigo.

2 - O promotor do parque industrial ou empresarial referido no nimero anterior pode optar,
suportando os respetivos custos, por uma tipologia de ligagdo e eventual reforgo de rede que

garanta as carateristicas da zona de qualidade servigo superior.

3 - O operador de rede deve aconselhar na especificagdo das condig¢des técnicas de ligagéo e

reforco de rede que garantam o nivel de qualidade pretendido.

4 - Com a validagdo do operador de rede envolvido, o promotor pode solicitar a ERSE a
classificagao do respetivo parque industrial ou empresarial como ilha de qualidade de servico

com as caracteristicas de uma determinada Zona de Qualidade de Servigo.

5- O operador da rede a que o parque anterior se encontre ligado tem a obrigagdo de manter
ao longo do tempo as caracteristicas da zona de qualidade de servigo que foram atribuidas com

a classificagao de ilha de qualidade de servigo.

Artigo 16.°

Incidente de grande impacto

1 - Designa-se por incidente de grande impacto todo o incidente que, independentemente da
sua causa, origine uma ou mais interrupgdes de que resultem uma energia nao fornecida ou nao

distribuida superior ao limiar estabelecido pela ERSE.

2 - Todos os incidentes de grande impacto devem ser objeto de um relatério a enviar a ERSE,

de acordo com o estabelecido no MPQS.

Artigo 17.°

Indicadores e padrdes de continuidade de servigo

1- Consideram-se indicadores gerais aqueles que se referem a rede explorada pelo operador
de rede de transporte, a rede ou zona de rede explorada por um operador de rede de distribuigdo

ou a um conjunto de clientes.

2 - Consideram-se indicadores individuais aqueles que se referem a cada uma das instalacées

elétricas dos PdE, incluindo clientes.
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Seccao ll
Continuidade de servigo na rede de transporte

Artigo 18.°

Indicadores gerais para a rede de transporte

1- Em Portugal continental, o operador de rede de transporte procede, em cada ano civil, a
caracterizagao da continuidade de servigo das respetivas redes que opera, devendo para o efeito

determinar os seguintes indicadores gerais:

a) ENF, em MWh;

b) TIE, em minutos;

c) SAIFIRT;

d) SAIDI RT, em minutos;

e) SARIRT, em minutos;

f)  MAIFI RT.

2- O célculo dos indicadores referidos no numero anterior deve considerar todas as
interrupcdes que afetem os PdE do respetivo operador das redes, independentemente da

origem, sendo excluidas aquelas que, com origem em instalacdo de cliente, ndo interrompam

outros clientes.

3 - Os procedimentos a observar no célculo dos indicadores gerais, designadamente no que se
refere a classificagédo e registo dos diferentes tipos de interrupgdes de fornecimento de energia

elétrica, constam do MPQS.

Artigo 19.°
Taxas de disponibilidade dos elementos da RNTEE

1- Em Portugal continental, o operador de rede de transporte procede, em cada ano civil, a
caracterizagao da disponibilidade dos elementos das respetivas redes que opera, devendo para

o efeito determinar os seguintes indicadores:

a) Tda, em %;

b) Tdip, em %.

2 - Os procedimentos a observar no célculo do indicador da disponibilidade dos elementos da

RNTEE, designadamente no que se refere ao tipo de indisponibilidades e identificacdo dos
elementos da RNTEE, constam do MPQS.
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Seccao lll

Continuidade de servigo nas redes de distribuicao

Artigo 20.°

Indicadores gerais para a rede de distribuigdo

1- Os operadores de redes procedem, em cada ano civil, a caracterizagdo da continuidade de
servico das respetivas redes de distribuicdo, devendo para o efeito determinar os seguintes
indicadores gerais:

a) Pararedes de alta tensdo de Portugal continental:
i)  SAIFI AT;
i) SAIDI AT, em minutos;
i)  MAIFI AT.
b) Pararedes de média tensao:
i)  TIEPI MT, em minutos;
i) SAIFI MT;
i) SAIDI MT, em minutos;
iv) END, em MWh;
v)  MAIFI MT.
c) Pararedes de baixa tensao:
i)  SAIFI BT;
i)  SAIDI BT, em minutos.
2- O calculo dos indicadores referidos no numero anterior deve considerar todas as
interrupcées que afetem os PdE do respetivo operador de redes, independentemente da origem,
sendo excluidas aquelas que, com origem em instalacdo de cliente, ndo interrompam outros
clientes.
3 - O calculo dos indicadores deve ser feito com a seguinte discriminagédo:
a) Globalidade da rede.
b) Zona de qualidade de servigo.
c) Interrupgdes previstas.

d) Interrupgbes acidentais.
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e) NocasodaRAA e daRAM, devem ser discriminadas as interrup¢des com origem nas redes
de transporte e de distribuicdo e aquelas com origem exclusivamente no sistema

electroprodutor.
f)  No caso da RAA e da RAM, deve ser feita uma discriminagao por ilha.
4 - Os procedimentos a observar no calculo dos indicadores gerais, designadamente no que se

refere a classificagdo e registo dos diferentes tipos de interrupgées de fornecimento de energia

elétrica, constam do MPQS.

Artigo 21.°

Padrdes para os indicadores gerais para a rede de distribuigdo

1- A ERSE estabelece padrées anuais para os seguintes indicadores, tendo em consideragao

interrupcbes acidentais longas, com excecado das interrupgdes resultantes de eventos

excecionais:
a) SAIDI.
b) SAIFI.

2 - Os padroes referidos no numero anterior devem aplicar-se aos indicadores para as redes

de média tenséao, baixa tensdo e com desagregacgao por zona de qualidade de servigo.
3 - No caso da RAA e RAM, os padrdes sdo igualmente definidos por ilha e regido.

4 - Os operadores de rede devem garantir que o valor dos indicadores gerais ndo excede, em

cada ano civil, o valor do respetivo padréo.

Artigo 22.°

Mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de servigo

1- O mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de servigo aplica-se ao operador de

rede de distribuicdo em MT e AT em Portugal continental e é constituido por duas componentes:

a) Componente 1 — tem como objetivo promover a continuidade global de fornecimento de

energia elétrica;

b) Componente 2 —tem como objetivo incentivar a melhoria do nivel de continuidade de servigo

dos clientes pior servidos.

2 - A forma de calculo do mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de servigo &
estabelecida no MPQS e os valores dos parametros publicados pela ERSE no inicio de cada

periodo regulatério.
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3- O calculo anual do valor do incentivo referido neste artigo estd sujeito a verificagdo

obrigatdria por parte das auditorias estabelecidas no Artigo 124.°.

Secgao IV
Continuidade de servigo nos pontos de entrega

Artigo 23.°

Indicadores individuais
1- Os operadores de redes devem determinar, em cada ano civil e para todos os PdE das
redes respetivas, os seguintes indicadores individuais de continuidade de servico:
a) Numero de interrupgdes;

b) Duracao total das interrupgées, em minutos;

2 - Os procedimentos a observar no calculo dos indicadores individuais constam do MPQS.

Artigo 24.°

Padrbes para os indicadores individuais

1- Nas redes de MAT, de AT, de MT e de BT, no caso de Portugal continental, e nas redes de
AT, MT e BT, no caso da RAA e da RAM, a ERSE define padrdes anuais para os indicadores

individuais, previstos no n.° 1 do artigo anterior.

2 - Os padrées mencionados no numero anterior sdo agrupados por zona de qualidade de
servico e referem-se a interrupgdes acidentais longas, com excec¢éo das interrupgdes resultantes

de eventos excecionais.
3 - Os operadores de redes devem garantir o cumprimento dos padrdes para os indicadores
individuais.

4 - O incumprimento dos padrdes dos indicadores individuais de qualidade relativos a
continuidade de servigo estabelecidos nos numeros anteriores confere aos clientes o direito a

uma compensagao independentemente de solicitagdo do cliente.

5- O valor da compensacgao referida no nimero anterior € calculado de acordo com o
estabelecido no Artigo 92.° e o seu pagamento aos clientes devera decorrer de acordo com o

disposto no Artigo 96.°.
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Capitulo Il

Continuidade de servigo do setor do gas natural

Seccao |

Disposi¢coes gerais

Artigo 25.°

Definigdo de interrupgao

1 - Define-se interrupgao de fornecimento de gas natural como a auséncia de fornecimento de

gas natural a uma infraestrutura de rede ou a instalagéo do cliente.

2 - O inicio da interrupg¢ao corresponde, consoante as situagdes, a um dos seguintes instantes

que ocorrer em primeiro lugar:

a) Instante identificado automaticamente pelos equipamentos da infraestrutura, a partir do qual
se verifica o incumprimento das disposi¢cdes contratuais, nomeadamente limites de pressao

ou de caudal.

b) Instante em que o cliente ou operador de infraestrutura a jusante comunica a interrupgao de

fornecimento de gas natural.

c) Instante em que o operador de rede corta o fornecimento ao cliente, por atuagdo na valvula

de corte.

3- O fim da interrup¢ao corresponde ao momento em que é restabelecido o fornecimento de
gas natural ao cliente ou a infraestrutura afetada pela interrup¢éo, sem prejuizo do disposto no

namero seguinte.

4 - Sempre que estejam reunidas por parte do operador de rede as condigdes técnicas
necessarias ao restabelecimento do fornecimento, mas este ndo possa ser efetuado por facto
nao imputavel ao operador de rede, a interrupgéo é dada como finda para calculo dos indicadores

definidos no presente regulamento.

5- Nos casos referidos no nimero anterior que resultem da auséncia do cliente na sua
instalacédo, o operador de rede deve deixar um aviso ao cliente com informagéo sobre o ocorrido,

bem como os procedimentos a adotar para regularizar o fornecimento.
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Artigo 26.°

Classes de interrupgoes

Para efeitos de aplicagdo deste regulamento, consideram-se as seguintes classes de

interrupgoes:

a) Interrupgéo prevista - aquela em que o operador de rede consegue atribuir previamente uma
data para a sua ocorréncia e avisar os clientes com a antecedéncia minima estabelecida no
RRCGN.

b) Interrupcdo acidental - aquela em que o operador de rede ndo consegue atribuir

previamente uma data para a sua ocorréncia.

c) Interrupgdo controlavel - aquela em que a sua ocorréncia pode ser evitada pela atuagao do
operador de rede, nomeadamente através de uma adequada manutengdo e gestdo das

infraestruturas.

d) Interrupgédo nao controlavel - aquela em que a sua ocorréncia ndo pode ser evitada pela

atuacgao do operador de rede.

Artigo 27.°

Identificacado das classes de interrupgcédo consoante as causas

1- Para efeitos de calculo dos indicadores, as classes de interrupgao sio identificadas

consoante as causas que lhe dao origem, conforme estabelecido no quadro seguinte.

Classe Causa
Prevista Razbées de interesse publico
N&o controlavel Caso fortuito ou de forca maior
Acidental

Razdes de seguranca

Prevista Razdes de servigo, outras causas

Controlavel
Acidental QOutras causas, onde se incluem as avarias

2 - As interrupgbes por facto imputavel ao cliente ou por acordo com o cliente ndo séo

consideradas para efeitos de calculo dos indicadores.

Artigo 28.°

Registo de interrupgdes de fornecimento

1- O operador de rede de transporte e os operadores de redes de distribuicdo devem registar

todas as interrupgdes.
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2 - No registo de uma interrupgéo de fornecimento deve ser recolhida informacgéo necessaria a
sua classificagdo, devendo constar obrigatoriamente, entre outros e sempre que aplicavel o

seguinte:

a) A identificagcao da infraestrutura ou do elemento da infraestrutura onde teve origem;

b) A data e a hora de inicio e de fim da interrupgao;

c) A causa e a classe atribuida a interrupgao;

d) Comprovativos das agdes de comunicagao ou divulgacéo prévias;

e) Comprovativo da situagdo invocada, designadamente nos casos fortuitos ou de forga maior;

3- O registo referido no numero anterior pode ser realizado por incidente, agregando varias

interrupgoes.

4 - A data e hora do inicio do incidente é determinada pelo inicio da interrupgao, do primeiro
cliente afetado pelo incidente determinado de acordo com o n.° 2 - Artigo 26.°, a data e hora do
fim do incidente corresponde ao momento em que é restabelecido o ultimo cliente com

interrupcéo, de acordo com o n.° 3 - Artigo 26.°

5- Aduracao das interrupgdes causadas por um unico incidente devera ser igual a duragao do

incidente.

6 - O registo de interrupgdes devera ser auditavel, garantir a confidencialidade, a integridade e
a acessibilidade da informacgéo.

Seccgao ll

Continuidade de servigo na rede de transporte

Artigo 29.°

Indicadores gerais para a rede de transporte

1- O operador de rede de transporte deve proceder, trimestralmente, a caracterizacdo da
continuidade de servico da rede que opera, devendo para o efeito determinar os seguintes
indicadores gerais:

a) Numero médio de interrupgdes por ponto de saida: quociente do numero total de
interrupgdes nos pontos de saida, durante determinado periodo, pelo numero total dos

pontos de saida, no fim do periodo considerado.
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b) Duracdo média das interrupgdes por ponto de saida (min/ponto de saida): quociente da
soma das duragdes das interrup¢des nos pontos de saida, durante determinado periodo,

pelo numero total de pontos de saida existentes no fim do periodo considerado.

c) Duracdo média de interrupgcdo (min/interrupgao): quociente da soma das duracgdes das
interrupgdes nos pontos de saida, pelo numero total de interrupgdes nos pontos de saida,

no periodo considerado.

2 - Os indicadores gerais definidos no numero anterior devem ser calculados diferenciando as
interrupgcbes controlaveis previstas, controlaveis acidentais, ndo controlaveis previstas e néo

controlaveis acidentais.

Seccao lll

Continuidade de servigo nas redes de distribuicao

Artigo 30.°

Indicadores gerais para as redes de distribuicdo

1- Os operadores de redes de distribuicdo devem proceder, trimestralmente, a caracterizagao
da continuidade de servigo da rede que operam, devendo para o efeito determinar os seguintes

indicadores gerais:

a) Numero médio de interrupgdes por 1000 clientes: quociente do numero total de interrupgdes
a clientes, durante determinado periodo, pelo niumero total de clientes existentes, no fim do

periodo considerado, multiplicado por mil.

b) Duragdo média das interrupgdes por cliente (min/cliente): quociente da soma das duracdes
das interrupgdes nos clientes, durante determinado periodo, pelo numero total de clientes

existentes no fim do periodo considerado.

c) Duracdo média das interrupgbes (min/interrupgéo): quociente da soma das duracdes das
interrupcdées nos clientes, pelo numero total de interrup¢des nos clientes no periodo

considerado.

2 - Os indicadores gerais definidos no nimero anterior devem ser calculados diferenciando as
interrupcdes controlaveis previstas, controlaveis acidentais, ndo controlaveis previstas e nao

controlaveis acidentais.
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Artigo 31.°

Padrbes gerais para a rede de distribuicao

1 - Osindicadores gerais para as redes de distribuigdo previstos no n.° 1 -Artigo 32.° ndo devem

exceder os valores que constam do quadro seguinte, em cada ano.

Classes de interrupgoes

Controlaveis previstas

Indicadores Controlaveis
Lisboagas, GDL Outros acidentais
operadores
Renovagdo darede | Outras situagoes de redes

Numero meédio de
interrupgoes por nao definido 3,25 nao definido nao definido

1000 clientes

Duragdo média das
interrupcdes 420 360 360 300

(min/interrupgéo)

2 - Os padrdes gerais referidos no numero anterior aplicam-se aos operadores de redes de
distribuicdo com mais de 100 000 clientes ligados as suas redes no ano anterior ao ano a que se

referem.

3 - A entidade concessionaria da rede de distribuicdo regional de gas natural de Lisboa deve
enviar a ERSE, até 15 de fevereiro de cada ano, um relatério com a descrigdo das agbes de
renovagdo da rede de gas de cidade para gas natural, o numero de clientes abrangidos e a

caracterizagao da rede intervencionada.

Seccao IV
Continuidade de servigo nos pontos de entrega

Artigo 32.°

Indicadores individuais

1- Os operadores de redes de distribuicao devem determinar, em cada trimestre e para todos

os clientes, os seguintes indicadores individuais de continuidade de servico:

a) Numero de interrupgdes controlaveis previstas: somatério das interrupgbes controlaveis

previstas sentidas na instalagao do cliente no periodo em analise.

b) Numero de interrup¢des ndo controlaveis: somatério das interrupgées ndo controlaveis

sentidas na instalagéo do cliente no periodo em analise.
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c) Numero de interrupgcdes controlaveis acidentais: somatério das interrupgdes controlaveis
acidentais sentidas na instalagao do cliente no periodo em analise.

d) Duracao de interrupgdes controlaveis previstas (h): somatério da duragéo das interrupgdes

controlaveis previstas sentidas na instalagcao do cliente no periodo em analise.

e) Duracao de interrupgdes nao controlaveis (h): somatério da duragéo das interrupgdes nao

controlaveis sentidas na instalagao do cliente no periodo em analise.

f)  Duracéo de interrupgdes controlaveis acidentais (h): somatério da duragao das interrupgdes

controlaveis acidentais sentidas na instalacédo do cliente no periodo em analise.

2 - Para efeitos do numero anterior, a recolha, o registo e o tratamento da informagédo devem
permitir identificar para cada cliente as interrupgbes de fornecimento na sua instalagéao,

nomeadamente no que se refere a data de ocorréncia, duragéo e causa.

3- Sempre que ocorra uma interrupgcdo nas instalagbes dos clientes, os clientes afetados
devem ser informados, na fatura emitida 45 dias apds a ocorréncia das interrupg¢des, da data e

hora da sua ocorréncia, da sua duragao e causa.
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Capitulo IV

Terminal de gas natural

Artigo 33.°
Indicadores gerais para o terminal de recegao, armazenamento e regaseificagéo de
GNL

Os operadores de terminal de recegdo, armazenamento e regaseificagdo de GNL devem
proceder, trimestralmente, a caracterizacdo da continuidade de servigo da infraestrutura que

operam, devendo para o efeito determinar os seguintes indicadores gerais:

a) Tempo médio efetivo de descarga de navios metaneiros (h): quociente entre o somatério

dos tempos efetivos de descarga e o numero total de descargas.

b) Tempo médio de carga de navios metaneiros (h): quociente entre o somatério dos tempos

efetivos de cargas e o numero total de cargas.

c) Tempo médio de atraso de descarga de navios metaneiros (h): quociente entre o somatério

dos tempos de atraso de descarga e o numero de descargas com atraso.

d) Tempo médio efetivo de enchimento de camides cisterna (h): quociente entre 0 somatério

dos tempos de enchimento e o nimero total de enchimentos.

e) Tempo médio de atraso de enchimento de camides cisterna (h): quociente entre o somatério

dos tempos de atraso de enchimento e o numero de enchimentos com atraso.
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Capitulo V

Qualidade da energia elétrica

Artigo 34.°

Caracteristicas da tensao
1- Os operadores de redes devem proceder a caracterizacdo da tensdao nas redes que
exploram, devendo efetuar medicdes das seguintes caracteristicas da tensao:
a) Frequéncia;
b) Valor eficaz da tensao;
c) Cavas de tensao;
d) Sobretensdes (“swells”);
e) Tremulacao (“flicker”);
f)  Desequilibrio do sistema trifasico de tensoes;
g) Distor¢do harmonica.

2 - As medicdes a efetuar pelos operadores de redes s&o realizadas num conjunto de pontos

selecionados das respetivas redes, de acordo com a metodologia prevista no artigo seguinte.

3 - Em condigdes normais de exploragao, as caracteristicas da onda de tensao de alimentacgao

nos PdE devem respeitar:
a) Em MAT, o disposto no MPQS;

b) Em AT, MT e BT, o disposto na norma NP EN 50160:2010.

4 - Para efeitos do numero anterior, nao se consideram condi¢des normais de exploragao os
periodos de tempo de exploragao perturbada, identificados em eventos excecionais, previsto no
Artigo 9.°, e os periodos de tempo indispensaveis aos operadores da rede de transporte e das
redes de distribuicdo para regular o valor da tensdo no ponto de ligacdo da instalacdo de

produgdo, quando recetora, apds saida do paralelo.

5- 0O néo cumprimento sistematico e continuado do estabelecido no n.° 3, em zonas especificas
das redes, obriga os operadores de redes afetadas a identificagdo da situagdo e a apresentagao
de relatorios circunstanciados a ERSE e, dependendo da localizagdo da rede em questéo, a
DGEG e aos servicos territorialmente competentes por matérias de natureza técnica no dominio
da energia elétrica em Portugal continental, 8 DREn da RAA ou a DRET da RAM.
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6 - Em resultado da decisao que resulte da analise efetuada pelas entidades referidas no
numero anterior, os operadores de redes em questao deverao preparar um plano de melhoria da
qualidade de servico especifico para a resolugdo da situagdo identificada, com uma analise
beneficio-custo fundamentada e de acordo com o estabelecido no Artigo 40.°, a ser inserido na

proposta de Plano de Desenvolvimento e Investimento das respetivas redes.

Artigo 35.°

Responsabilidade de entidades com instalagdes elétricas ligadas as redes

As entidades com instalagbes elétricas ligadas as redes sao responsaveis pelas perturbacbes
por si causadas no funcionamento das redes ou nos equipamentos de outras instalagbes

elétricas.

Artigo 36.°

Metodologia de verificagdo da qualidade da energia elétrica

1- A verificagdo da qualidade da energia elétrica tem por objetivo permitir a caracterizagao
nacional da qualidade de servigo técnica prestada e a identificacdo de eventuais areas de
melhoria, e sera realizada através de agdes de monitorizagdo permanente e campanhas
periodicas, de acordo com os planos de monitorizagdo da qualidade da energia elétrica
estabelecidos no MPQS.

2 - Averificagdo da qualidade da energia elétrica nas redes de transporte e de distribuicdo deve
ser efetuada observando os métodos de medigdo e os métodos de calculo dos indicadores de

qualidade de energia previstos no MPQS.

3 - Na sequéncia da apresentagao de reclamacgodes de clientes, os operadores das respetivas
redes efetuam medi¢gdes complementares quando se verifiquem as condigdes estabelecidas no
Artigo 66.°.

Artigo 37.°

Limite maximo de perturbagdes emitidas para a rede

O limite maximo das perturbagdes emitidas para a rede pelas instalacées de consumo ou de

produgéo ligadas as redes é definido no MPQS.
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Artigo 38.°

Atuagao perante instalagdes de cliente ou produtor que perturbam a rede

1 - Quando as instalagées do produtor causarem perturbagdes na rede a que estéo ligadas, o
respetivo operador de rede fixa um prazo para a corregdo da anomalia, podendo, no entanto,
desligar aquelas instalagbes da rede quando a gravidade da situacdo o justifique, dando
conhecimento fundamentado do facto ao produtor, a ERSE e, dependendo da localizagdo da
rede em causa, a DGEG e aos servigos territorialmente competentes por matérias de natureza
técnica no dominio da energia elétrica em Portugal continental, a DREn da RAA ou a DRET da
RAM.

2- O operador de rede responsavel pela entrega de energia elétrica a um cliente pode
interromper o servigo prestado, dando conhecimento fundamentado do facto ao cliente, a ERSE
e, dependendo da localizagcdo da rede em causa, a DGEG e os servigos territorialmente
competentes por matérias de natureza técnica no dominio da energia elétrica em Portugal
continental, ou a DREn da RAA ou a DRET da RAM, quando o cliente ndo eliminar, no prazo
referido no n.° 4 do presente artigo, as causas das perturbagcbées emitidas e a gravidade da

situacao o justifique.

3 - Nos termos do numero anterior, enquanto o cliente ndo elimine a perturbagao e néo seja
imperiosa a interrupgao do servigo, o operador de rede nao é responsavel, perante aquele cliente,

pelos padrdes individuais de continuidade de servigo.

4 - O prazo para a regularizagdo da situagdo deve ser objeto de acordo entre o referido

operador de rede e o cliente ou, na falta de acordo, ser submetido a decisdo da ERSE.

Artigo 39.°

Planos de melhoria da qualidade de servigo

1- Os operadores de redes devem incluir um plano de melhoria da qualidade de servico no
ambito da preparacado dos Planos de Desenvolvimento e Investimento das respetivas redes,
quando identificarem a existéncia de dificuldades pontuais para cumprimento dos limiares de
qualidade da energia elétrica ou dos padrbes gerais ou individuais de qualidade de servigo

estabelecidos neste regulamento.

2 - Os planos de melhoria da qualidade de servigo devem apresentar a anélise beneficio-custo

que os fundamentam, devendo ser devidamente calendarizados e orgamentados.
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Capitulo VI

Caracteristicas do gas natural e pressao de fornecimento

Artigo 40.°

Caracteristicas do gas natural

1- O gas natural veiculado no SNGN deve garantir o correto funcionamento das infraestruturas

e dos equipamentos, bem como a seguranga na sua utilizago.

2 - A monitorizagdo das caracteristicas do gas natural deve ser realizada pelos operadores de
infraestruturas nas quais se verifica a rece¢céo de gas natural no SNGN, a entrega de gas natural

nos pontos de entrada da RNTGN e a mistura de gas natural de diferentes proveniéncias.
3 - O gas natural, nos pontos de entrada da RNTGN, deve respeitar as seguintes gamas de
variagdo admissiveis, para as caracteristicas:
a) Indice de Wobbe, calculado nas condicdes de referéncia:
i)  IW minimo = 48,17 MJ/m3 (n).
i) IW maximo = 57,66 MJ/m3 (n).
b) Densidade relativa, calculada nas condi¢ées de referéncia:
i) dminima = 0,5549.
i) dmaxima = 0,7001.
4 - O gas natural, nos pontos de entrada da RNTGN, deve respeitar os seguintes limites
maximos para as caracteristicas:
a) Ponto de orvalho da agua = -5°C a pressdo maxima de servigo.
b) Sulfureto de hidrogénio = 5 mg/m3 (n).

c) Enxofre total = 50 mg/m3 (n).

5- Devem ser monitorizadas as seguintes caracteristicas do gas natural:

a) Concentracdo de oxigénio.

b) Ponto de orvalho de hidrocarbonetos para pressdes até a pressdo maxima de servigo.
c) Concentracdo de sulfureto de carbonilo.

d) Concentragdo de impurezas.

e) Concentracdo minima de metano.
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6 - Os operadores referidos no n.° 1 devem garantir que as caracteristicas do gas asseguram
a interoperacionalidade das suas infraestruturas com as demais infraestruturas a que se

encontrem ligadas.

Artigo 41.°

Metodologia de verificacao das caracteristicas do gas natural
1- A verificagdo das caracteristicas do gas natural deve ser feita nos seguintes pontos do
SNGN:
a) Nos pontos de entrada da RNTGN com ligagdo a redes internacionais.

b) Nos terminais de rececdo, armazenamento e regaseificagdo apds a regaseificagdo do gas

natural para injecdo na rede.
c) Nos armazenamentos subterraneos apds o tratamento do gas natural para injecao na rede.
d) Em pontos da rede de transporte ou das redes de distribuicdo onde se realize a mistura de

gases com caracteristicas diferentes.

2 - Os operadores de infraestruturas, as quais pertencem os pontos referidos no numero
anterior, devem apresentar a ERSE uma metodologia de monitorizagdo que deve incluir, de

forma justificada:

a) Meétodos e procedimentos adotados na monitorizagdo das caracteristicas do gas natural,

detalhando critérios de escolha e identificagdo dos pontos de monitorizagao.
b) Periodicidade ou continuidade da amostragem.

c) Especificagdo dos equipamentos de monitorizagdo, nomeadamente quanto a classes de

precisao e procedimentos de calibragao.
d) Procedimentos adotados para efeitos de registo da informagdo relacionada com a

monitorizagao das caracteristicas do gas natural.

3 - Sempre que ocorram alteragbes da metodologia de monitorizagéo, por iniciativa da ERSE
ou dos operadores, estes devem enviar a ERSE as respetivas alteragdes com apresentagao da

justificacdo para as mesmas.

4 - Os operadores devem disponibilizar a versédo atualizada da metodologia de monitorizagao

na sua pagina da Internet.

5- Os resultados da monitorizagdo das caracteristicas do gas natural devem ser enviados a

ERSE até 45 dias apds o fim de cada trimestre.
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Artigo 42.°

Presséao de fornecimento

Os niveis de pressao do gas natural do SNGN devem assegurar um continuo funcionamento das
infraestruturas, atendendo aos limites de pressdao do bom funcionamento das mesmas e dos

equipamentos dos clientes.

Artigo 43.°

Metodologia de verificagdo do nivel de pressao de fornecimento aos clientes

1- Os operadores de redes de distribuicdo devem elaborar e aplicar uma metodologia de

monitorizagcdo dos niveis de pressao de fornecimento aos clientes.

2 - A metodologia de monitorizagado dos niveis de pressdo deve demonstrar de forma explicita
e justificada que os métodos e procedimentos de monitorizagdo escolhidos garantem a

verificagdo dos niveis de pressao de fornecimento de gas natural aos clientes finais.

3- A metodologia de monitorizagdo dos niveis de pressdo deve apresentar, de forma
justificada:

a) Critérios de escolha, identificacdo e caracterizagdo dos pontos de medigéo.

b) Periodicidade da monitorizagao.

c) Duragao da monitorizagao.

d) Caracterizagdo dos equipamentos que constituem o sistema de monitorizagao,

nomeadamente quanto a classes de precisao e procedimentos de calibracao.

4 - As metodologias de monitorizagdo devem ser enviadas a ERSE até 120 dias apds a entrada

em vigor do presente regulamento.

5- Sempre que ocorram alteragbes da metodologia de monitorizagéo, por iniciativa da ERSE
ou dos operadores, estes devem enviar a ERSE as respetivas alteragbes com apresentagio da

justificagdo para as mesmas.

6 - Os resultados da monitorizacdo da pressdo das redes devem ser enviados a ERSE até 45

dias apds o fim de cada trimestre.
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Capitulo VI
Comunicagao com os clientes e outros utilizadores das redes e

infraestruturas

Seccao | — Informacgao ao cliente e outros utilizadores das redes e

infraestruturas

Artigo 44.°

Dever de informagao dos operadores de redes de distribuicdo
1- Os operadores de redes de distribuicao tém a obrigagao de prestar informacao atualizada
sobre as seguintes matérias:

a) Seguranca na utilizacdo de energia elétrica, no caso dos operadores de redes de

distribuicdo do setor elétrico;

b) Segurancga na utilizagdo de gas natural, no caso dos operadores de redes de distribuicao do

setor do gas natural;
c) Atuacdo em casos de emergéncia, avaria ou interrupgdo do fornecimento;
d) Ligacdes as redes;

e) Indicadores de qualidade de servigo, padrbes e compensag¢des por incumprimentos,

aplicaveis aos operadores de redes de distribuicao;
f)  Leitura de equipamentos de medicéo;
g) Apresentacdo de reclamacgdes;
h) Procedimentos associados a resolugéo de conflitos;
i) Entidades competentes relativamente a segurancga das instalagoes, reparagdes e inspecdes

obrigatdrias, bem como o regime de pregos maximos decorrentes da lei.

2 - Ainformagéo prevista no numero anterior deve estar disponivel nas paginas de internet dos
operadores de redes de distribuicdo devendo, quando solicitada, ser disponibilizada

gratuitamente por escrito.

3 - Sempre que se verifiguem interrupgdes de fornecimento em resultado de avarias nas redes,
os operadores de redes de distribuicdo, quando para tal solicitados, devem assegurar informagao
aos clientes, diretamente ou através dos comercializadores, sobre as causas da interrupgao, bem

como a hora prevista para o restabelecimento do fornecimento.
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4 - Nas agbes ou campanhas de intervencdo massificadas e localizadas, referentes a
interrupgcdes de fornecimento, que possam ser suscetiveis de fazer perigar a seguranga de
pessoas e bens, mesmo que tais campanhas tenham origem em decisbes dos
comercializadores, os operadores de redes de distribuicdo devem assegurar informagao
relevante e atempada as entidades administrativas a quem compete a protegdo de pessoas e

bens e, ainda, as entidades concedentes da distribuicdo em baixa tensao.

Artigo 45.°

Dever de informacao dos comercializadores
1- Os comercializadores tém a obrigacao de prestar informagéo atualizada, designadamente
nas suas paginas na internet, sobre as seguintes matérias:
a) Contratos de fornecimento de energia elétrica e/ou de gas natural;
b) Servicos disponiveis;
c) Opcgoes e pregos;
d) Periodicidade de faturagao;
e) Meios de pagamento disponiveis e procedimentos em caso de mora;

f) Indicadores de qualidade de servico, padrées e compensagdes por incumprimento,

aplicaveis aos comercializadores e aos operadores de redes de distribuigcao;
g) Métodos de estimativa de consumo utilizados para faturagéo;
h) Compensacéo do fator de poténcia;
i)  Fatores de conversdo de m?3 para kWh utilizados para faturagéo;
i) Apresentagao de reclamacoes;
k) Procedimentos associados a resolugéo de conflitos;

I) Factos imputaveis aos clientes que podem justificar a interrupgéo do fornecimento ou a

cessacéao do contrato de fornecimento e encargos associados a reposi¢cao do fornecimento;

m) Eventuais custos associados a denuncia antecipada do contrato de fornecimento pelos

clientes;
n) Utilizagao eficiente da energia elétrica e/ou do gas natural;
o) Cddigos de conduta;

p) Entidades competentes relativamente a seguranga das instalagdes, reparagées e inspecdes

obrigatdrias, bem como o regime de pregos maximos decorrentes da lei;

q) Categorias e procedimentos de registo de clientes prioritarios;
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r)  Categorias e procedimentos de registo de clientes com necessidades especiais.

2 - Os comercializadores devem prestar aconselhamento sobre as opgdes comerciais mais

convenientes a quem o solicite.

Seccao Il - Meios de atendimento

Artigo 46.°

Meios de atendimento obrigatdrios

1- Os operadores de redes, operadores de infraestruturas e os comercializadores estao
obrigados a disponibilizar os seguintes meios de atendimento:

a) Atendimento presencial, para os operadores de redes de distribuicao, os comercializadores

de ultimo recurso e os comercializadores de ultimo recurso retalhistas;
b) Atendimento telefénico, para os operadores de redes de distribuigdo e os comercializadores;

c) Atendimento escrito, para os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os

comercializadores.

2- Os meios de atendimento disponibilizados por cada operador de rede, operador de
infraestrutura ou comercializador devem permitir, no seu conjunto, um atendimento completo e

eficaz.

3- O operador de rede de distribuicido em média e alta tensdo deve adotar modalidades de
atendimento que assegurem um atendimento preferencial sobre matérias de qualidade de
servigo aos operadores de redes de distribuicdo exclusivamente em baixa tenséo, nos termos do
MPQS.

Artigo 47.°

Selecao dos centros de atendimento presencial para avaliagido de desempenho

1- Em cada ano (A), considera-se, na selegcado dos centros de atendimento presencial para
avaliacdo de desempenho no atendimento presencial no ano (A + 1), o periodo compreendido

entre o inicio do quarto trimestre do ano (A - 1) e o fim do terceiro trimestre do ano (A).

2- Em cada ano (A), as entidades que tém obrigatoriedade de dispor de atendimento
presencial, bem como as entidades que optem por disponibilizar esta modalidade de
atendimento, devem enviar a ERSE, até 15 de novembro do ano (A), uma lista de todos os seus
centros de atendimento presencial, ordenados por ordem decrescente do numero de

atendimentos que ocorreram no periodo referido no nimero anterior.
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3 - Cada uma das entidades referidas no niumero anterior que esteja isenta da separagéo de
atividades, pode optar por contabilizar conjuntamente, para cada centro de atendimento
presencial, os atendimentos de cada uma das atividades devendo, nesse caso, indicar a

proporgao de atendimentos que corresponde a cada atividade.

4 - Para cada entidade referida no n.° 2 -, os centros selecionados para avaliagdo de
desempenho no atendimento presencial no ano (A + 1) sdo os primeiros centros da lista que
perfagam, no seu conjunto, pelo menos 40% do numero total de atendimentos presenciais

registados no periodo referido non.° 1 -.
5- Cada uma das entidades referidas no n.° 2 - pode propor a ERSE, a qualquer momento,
alteragdes ao seu conjunto de centros selecionados, devendo apresentar a seguinte informacgao:

a) Lista dos seus centros de atendimento presencial, por ordem decrescente do nimero de

atendimentos ocorridos nos quatros trimestres anteriores a proposta de alteracéo;
b) Conjunto de centros que propde passarem a ser 0s centros selecionados;
c) Data em que propde que as alteragdes tenham efeito;
d) Razdes que justificam a proposta de alteragdo do conjunto de centros selecionados.

6 - Na auséncia de pronuncia da ERSE no prazo de 20 dias Uteis apds a apresentagcido da

proposta, a alteragao considera-se aceite.

Artigo 48.°

Obrigacdes de registo no atendimento presencial
1- As entidades obrigadas a dispor de atendimento presencial, bem como aquelas que optem
por disponibilizar esta modalidade de atendimento, devem registar:
a) Em todos os centros de atendimento: o nUmero de atendimentos presenciais realizados;
b) Nos centros de atendimento selecionados para avaliagdo, nos termos do Artigo 48.°: os

tempos de espera dos atendimentos presenciais realizados nestes centros de atendimento.

2- Em cada ano (A), as entidades que tenham registado menos de cinco mil atendimentos
presenciais no periodo referido no n.° 1 - do Artigo 48.° estdo dispensadas, no ano (A + 1), do
registo dos tempos de espera dos atendimentos presenciais e da avaliagao prevista no Artigo
50.°.

3 - O numero de atendimentos presenciais realizados em cada centro deve conter a seguinte

desagregacao:

a) Numero de atendimentos relacionados apenas com o setor elétrico;
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b) Numero de atendimentos relacionados apenas com o setor do gas natural;
c) Numero de atendimentos relacionados com ambos os setores;
d) Numero de outros atendimentos ndo enquadraveis nas categorias anteriores;

e) O numero de atendimentos nado realizados por desisténcia do utilizador do servico com

tempo de espera inferior ou igual a 20 minutos;

f) O numero de atendimentos n&o realizados por desisténcia do utilizador do servico com

tempo de espera superior a 20 minutos.

Artigo 49.°

Avaliacdo do desempenho no atendimento presencial

1- As entidades obrigadas a dispor de atendimento presencial, bem como aquelas que optem
por disponibilizar esta modalidade de atendimento, devem avaliar o desempenho dos seus

centros de atendimento presencial através de um indicador geral relativo ao tempo de espera.

2 - O indicador geral referido no numero anterior é calculado através do quociente entre o
numero de atendimentos com tempo de espera inferior ou igual a 20 minutos e o numero total

de atendimentos.

3- Os atendimentos nao realizados por desisténcia do utilizador do servigo ndo sao
considerados no numero total de atendimentos, desde que o tempo de espera tenha sido inferior

ou igual a 20 minutos.

4 - O tempo de espera corresponde ao intervalo entre a chegada ao local de atendimento e o
inicio do atendimento, devendo considerar-se também todos os momentos em que o utilizador

do servigo esteve a aguardar pelo atendimento.

5- O indicador referido no n.° 2 aplica-se, para cada entidade referida no n.° 1, a cada um dos

centros de atendimento selecionados para avaliagao do desempenho no atendimento presencial.

6 - As entidades que partilhem um centro de atendimento presencial selecionado podem optar
por calcular um valor conjunto do indicador para esse centro, devendo, nesse caso, indicar a

proporgao de atendimentos que corresponde a cada entidade.

7 - As entidades que estejam isentas da separagéo de atividades podem optar por calcular,
para cada centro selecionado, um valor do indicador que inclua todas as atividades devendo,

nesse caso, indicar a proporg¢ao de atendimentos que corresponde a cada atividade.
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Artigo 50.°

Obrigagdes de registo no atendimento telefénico
1- As entidades obrigadas a dispor de atendimento telefénico, bem como aquelas que optem
por disponibilizar esta modalidade de atendimento, devem registar:
a) O numero de chamadas recebidas;
b) Os tempos de espera das chamadas recebidas.
2- Em cada ano (A), as entidades que tenham registado menos de cinco mil chamadas no
periodo compreendido entre o inicio do quarto trimestre do ano (A - 1) e o fim do terceiro trimestre
do ano (A) estdo dispensadas, no ano (A + 1), do registo dos tempos de espera das chamadas
recebidas e da avaliagdo prevista no Artigo 56.°.
3 - O numero de chamadas recebidas deve conter a seguinte desagregacao:
a) Numero de atendimentos relacionados apenas com o setor elétrico;
b) Numero de atendimentos relacionados apenas com o setor do gas natural;
c) Numero de atendimentos relacionados com ambos os setores;
d) Numero de outros atendimentos ndo enquadraveis nas categorias anteriores;

e) Numero de chamadas ndo atendidas.

Artigo 51.°

Obrigagdes de disponibilizagdo do atendimento telefénico

1- Os sistemas de atendimento telefénico devem ser dimensionados pelas entidades, ao longo
do tempo, de modo a assegurar e manter um atendimento eficaz, devendo, para isso, ser tido
em consideragao o volume de chamadas recebidas.

2 - O atendimento telefénico deve permitir:

a) A comunicagdo de leituras dos equipamentos de medigao;

b) A comunicagao de avarias, para as entidades que atuem no setor elétrico;

c) A comunicagido de avarias e emergéncias, para as entidades que atuem no setor do gas

natural;

d) O atendimento comercial.
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3 - As obrigagbes previstas nas alineas a) a ¢) do numero anterior, ndo se aplicam aos
comercializadores quando as matérias a que estas alineas se referem puderem ser tratadas

diretamente com o operador de rede a cujas redes as instalagdes dos clientes estejam ligadas.

4 - O atendimento telefénico para comunicagao de leituras ndo pode ter custos para o utilizador

do servigo.

5- O atendimento telefénico para comunicacdo de avarias no setor elétrico ou para
comunicagao de avarias e emergéncias, no setor do gas natural, deve estar permanentemente

disponivel e ndo pode ter custos para o utilizador do servigo.

6 - O custo de uma chamada para o atendimento telefénico comercial nao pode ser superior ao
de uma chamada local.

Artigo 52.°

Obrigacdes de registo na comunicacéao de leituras

1- As entidades obrigadas a dispor de atendimento telefénico para comunicagédo de leituras
dos equipamentos de medigdo, bem como aquelas que optem por disponibilizar este servigo,

devem registar:

a) O numero de chamadas recebidas para comunicacao de leituras;

b) O numero total de leituras comunicadas;

c) O numero de leituras comunicadas automaticamente.

2 - As entidades que disponibilizem a comunicagao de leituras através dos restantes meios de

atendimento devem registar o nimero de leituras comunicadas, discriminando os meios de

atendimento utilizados para tal.

Artigo 53.°

Avaliagcao do desempenho no atendimento telefénico para comunicacao de avarias

1- As entidades, no ambito do setor elétrico, obrigadas a dispor de atendimento telefénico para
comunicagao de avarias, bem como aquelas que optem por disponibilizar esta modalidade de
atendimento, devem avaliar os seus desempenhos nesta matéria através de um indicador geral

relativo ao tempo de espera.

2- O indicador geral referido no numero anterior € calculado através do quociente entre o
numero de chamadas atendidas que tiveram um tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos

e o numero total de chamadas.
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3 - As chamadas a considerar para o indicador referido no nimero anterior sdo apenas as

chamadas para comunicagao de avarias.

4 - O tempo de espera a considerar para o indicador referido no n.° 2 corresponde a soma dos
varios periodos durante a chamada em que o cliente ndo esta a ser atendido pessoalmente ou

por um menu eletrénico.

5- A indicacdo de que a chamada se encontra em lista de espera ndo é considerada

atendimento efetivo.

6 - As chamadas nao atendidas por desisténcia do utilizador do servigo ndo sédo consideradas
no ndimero total de chamadas referido no n.° 2, desde que o tempo de espera tenha sido inferior

ou igual a 60 segundos.

7 - Nas situagdes em que se proceda ao barramento do acesso ao atendimento telefénico,
todas as chamadas barradas durante esse periodo devem ser consideradas como tendo um

tempo de espera superior a 60 segundos.

8 - As entidades que disponibilizem o atendimento telefénico para comunicagcado de avarias
devem garantir que o valor anual do indicador referido no n.° 2 é igual ou superior ao valor do

padrao publicado pela ERSE.

Artigo 54.°
Avaliagao do desempenho no atendimento telefénico para comunicagao de avarias e

emergéncias

1- As entidades, no ambito do setor do gas natural, obrigadas a dispor de atendimento
telefénico para comunicagcdo de avarias e emergéncias, bem como aquelas que optem por
disponibilizar esta modalidade de atendimento, devem avaliar os seus desempenhos nesta

matéria através de um indicador geral relativo ao tempo de espera.

2 - O indicador geral referido no numero anterior é calculado através do quociente entre o
numero de chamadas atendidas que tiveram um tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos

e o numero total de chamadas.

3 - As chamadas a considerar para o indicador referido no nimero anterior sdo apenas as

chamadas para comunicagédo de emergéncias e avarias.

4 - O tempo de espera a considerar para o indicador referido no n.° 2 corresponde a soma dos
varios periodos durante a chamada em que o cliente ndo esta a ser atendido pessoalmente ou

por um menu eletrénico.
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5- A indicacdo de que a chamada se encontra em lista de espera ndo é considerada

atendimento efetivo.

6 - As chamadas nao atendidas por desisténcia do utilizador do servigo ndo sédo consideradas
no numero total de chamadas referido no n.° 2, desde que o tempo de espera tenha sido inferior

ou igual a 60 segundos.

7 - Nas situagbes em que se proceda ao barramento do acesso ao atendimento telefénico,
todas as chamadas barradas durante esse periodo devem ser consideradas como tendo um

tempo de espera superior a 60 segundos.

8- As entidades que disponibilizem o atendimento telefénico para comunicagdo de
emergéncias e avarias devem garantir que o valor anual do indicador referido no n.° 2 é igual ou

superior ao valor do padrao publicado pela ERSE.

Artigo 55.°

Avaliacdo do desempenho no atendimento telefénico comercial

1- As entidades obrigadas a dispor de atendimento telefénico comercial, bem como aquelas
que optem por disponibilizar esta modalidade de atendimento, devem avaliar os seus

desempenhos nesta matéria através de um indicador geral relativo ao tempo de espera.

2- O indicador geral referido no numero anterior € calculado através do quociente entre o
numero de chamadas atendidas que tiveram um tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos
e o numero total de chamadas.

3 - Excluem-se do célculo do indicador referido no nimero anterior:

a) As chamadas para comunicagao de leituras de equipamentos de medigcao;

b) As chamadas para comunicagao de avarias, no ambito do setor elétrico;

c) As chamadas para comunicacdo de emergéncias e avarias, no ambito do setor do gas

natural.

4 - O tempo de espera a considerar para o indicador referido no n.° 2 corresponde a soma dos
varios periodos durante a chamada em que o cliente nao esta a ser atendido pessoalmente ou

por um menu eletrénico.

5- A indicagdo de que a chamada se encontra em lista de espera ndo é considerada

atendimento efetivo.
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6 - As chamadas nao atendidas por desisténcia do utilizador do servigo ndo sédo consideradas
no numero total de chamadas referido no n.° 2, desde que o tempo de espera tenha sido inferior

ou igual a 60 segundos.

7 - Nas situagdes em que se proceda ao barramento do acesso ao atendimento telefénico,
todas as chamadas barradas durante esse periodo devem ser consideradas como tendo um

tempo de espera superior a 60 segundos.

8 - As entidades que disponibilizem o atendimento telefonico comercial devem garantir que o
valor anual do indicador referido no n.° 2 é igual ou superior ao valor do padrao publicado pela
ERSE.

Seccao lll

Pedidos de informacgao e reclamagodes

Artigo 56.°

Disposi¢cbes gerais

1- Os operadores de redes e os comercializadores devem responder a todas as reclamacgdes
e pedidos de informagdo que lhes sejam dirigidos, independentemente da forma de

apresentacao.

2 - Consideram-se reclamagdes as comunicagdes em que o reclamante considera nao terem

sido devidamente acautelados os seus direitos ou satisfeitas as suas expectativas.

3- Consideram-se pedidos de informagdes as comunicagdes em que se solicitam

esclarecimentos e que impdem a necessidade de resposta, excluindo as solicitacées de servigos.

4 - As entidades que pretendam apresentar reclamacgdes ou pedidos de informagédo devem

preferencialmente fazé-lo junto do respetivo comercializador.

5- O pedido de informagao ou a reclamagao deve conter a identificacdo da entidade que o
apresenta, as questdes colocadas ou a descricdo dos motivos reclamados, bem como elementos
informativos facilitadores ou complementares para a caracterizagao da situacdo questionada ou

reclamada.

6 - A rececdo de pedidos de informacgéo e de reclamagbes deve ser assegurada em todas as

modalidades de atendimento previstas no presente regulamento.
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7 - Caso a reclamacgdo ndo tenha sido integralmente decidida a favor das pretensdes do
reclamante, a entidade que recebeu a reclamacao deve informar o reclamante relativamente ao

seu direito de reclamacéo junto da ERSE e da possibilidade de recurso.

Artigo 57.°
Avaliacao do desempenho na resposta a pedidos de informagao apresentados por

escrito

1- Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores devem
avaliar os seus desempenhos na resposta a pedidos de informacgéo apresentados por escrito

através de indicadores gerais relativos ao tempo de resposta.

2 - Para os operadores de redes de transporte e para os operadores de infraestruturas, o
indicador geral corresponde ao tempo médio de resposta aos pedidos de informagéo
apresentados por escrito, calculado pelo quociente entre a soma dos tempos de resposta aos
pedidos de informacao apresentados num determinado periodo e o numero total de pedidos de

informacgao apresentados no mesmo periodo que tenham tido resposta.

3 - Para os operadores de redes de distribuicdo e para os comercializadores, o indicador geral
€ calculado através do quociente entre o numero de pedidos de informagéo apresentados por
escrito num determinado periodo cuja resposta nao excedeu 15 dias uteis e o numero total de
pedidos de informagao apresentados por escrito no mesmo periodo.

4 - Os operadores de redes de distribuicdo e os comercializadores devem garantir que o valor
anual do indicador referido no numero anterior € igual ou superior ao valor do padrao publicado
pela ERSE.

5- Caso se verifique a impossibilidade de resposta por se tratar de um pedido de informagao
anonimo ou para o qual ndo sao conhecidos meios de contacto da entidade que apresentou o

pedido, deve considerar-se como respondido na data em que se identifique esta situagao.

Artigo 58.°
Obrigacgdes de registo no ambito da resposta a pedidos de informagao apresentados

por escrito

1- No que respeita a resposta a pedidos de informagdo apresentados por escrito, os
operadores de redes de transporte e os operadores de infraestruturas devem registar:

a) O numero de pedidos de informagao apresentados por escrito recebidos;

b) O numero de pedidos de informacgéo apresentados por escrito respondidos;
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c) Para cada pedido de informagéo apresentado por escrito:
i) O tempo, em dias Uteis, entre a recegdo do mesmo e o envio da respetiva resposta;

i) O tema do pedido de informagéo apresentado por escrito.

2- No que respeita a resposta a pedidos de informagdo apresentados por escrito, os

operadores de redes de distribuicdo e os comercializadores devem registar:
a) O numero de pedidos de informagao apresentados por escrito recebidos;

b) O numero de pedidos de informacdo apresentados por escrito respondidos num prazo

superior a 15 dias uteis;

c) O numero de pedidos de informacdo apresentados por escrito respondidos num prazo

inferior ou igual a 15 dias uteis;
d) Para cada pedido de informagéo apresentado por escrito:
i) O tempo, em dias Uteis, entre a recegdo do mesmo e o envio da respetiva resposta;

i) O tema do pedido de informagéo apresentado por escrito.

Artigo 59.°

Obrigagdes no ambito da resposta a reclamagodes

1- Os operadores de redes de distribuicdo e os comercializadores devem dar resposta as
reclamagdes no prazo maximo de 15 dias uteis ou naquele que ficar definido no contrato, se

inferior.

2 - Na impossibilidade do cumprimento do prazo maximo ou contratual por factos nao
imputaveis a entidade reclamada, esta deve informar naqueles prazos o reclamante, através de
comunicagao escrita, das diligéncias efetuadas, bem como dos factos que impossibilitam a
resposta no prazo definido, indicando o prazo expectavel da resposta final e, sempre que

possivel, uma pessoa para contacto.

3 - As respostas a reclamagbes que impliguem a intervencdo conjunta ou a necessidade de
coordenacgao entre os comercializadores e os operadores de redes, devem respeitar os meios
de comunicagao e procedimentos estabelecidos nos contratos de uso das redes ou contratos de
uso das infraestruturas de forma a assegurar o cumprimento dos prazos referidos nos nimeros
1, do prazo expectavel de resposta referido no n.° 2 ou do conteido minimo da comunicagao

escrita referida no n.° 2.
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Artigo 60.°

Incumprimentos no &mbito da resposta a reclamagdes

1- O reclamante tem direito de compensagdo quando ocorra qualquer dos seguintes

incumprimentos, por facto ndo imputavel ao reclamante:
a) Incumprimento dos prazos referidos no Artigo 60.°;

b) Inexisténcia de resposta a reclamagdo quando ultrapassado o prazo indicado como
expectavel nas situagdes referidas no n.° 2 - do Artigo 60.°, sem que a entidade reclamada

tenha apresentado nova justificagéo;

c) Incumprimento do conteddo minimo da comunicagao escrita referida no n. ° 2 - do Artigo
60.°.

2 - A apresentacdo sucessiva de reclamagdes sobre o mesmo facto sé pode ter efeitos
cumulativos, para efeitos de pagamento de compensacdes, desde que tenham sido

ultrapassados os prazos para resposta as reclamagdes anteriormente apresentadas.

Artigo 61.°

Avaliacao de desempenho na resposta a reclamagdes

1- Os operadores de redes de transporte e os operadores de infraestruturas devem avaliar os
seus desempenhos na resposta a reclamagdes apresentadas por escrito através de um indicador

geral relativo ao tempo de resposta.

2 - Para os operadores de redes de transporte e para os operadores de infraestruturas, o
indicador geral referido no numero anterior corresponde ao tempo médio de resposta a
reclamacgoes, calculado pelo quociente entre a soma dos tempos de resposta as reclamagdes
apresentadas num determinado periodo e o numero total de reclamagdes apresentadas no

mesmo periodo que tenham tido resposta.

Artigo 62.°

Obrigacdes de registo no ambito da resposta a reclamacgdes

1- Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores devem
manter um registo auditavel do conteudo das reclamagdes apresentadas e das respetivas

respostas, independentemente do meio pelo qual foram apresentadas e respondidas.

2 - No que respeita a resposta a reclamacgdes, os operadores de redes de transporte e os

operadores de infraestruturas devem registar:
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a) O numero de reclamagdes recebidas;
b) O numero de reclamacgdes respondidas;
c) Para cada reclamacgao:
i) O tempo, em dias Uteis, entre a recegdo da mesma e o envio da respetiva resposta;
i) O tema da reclamacéo.
3 - Os operadores de redes de transporte devem registar a informacgéo prevista no nimero

anterior discriminando entre a atividade de transporte e a atividade de gestao técnica global do

sistema, no setor do gas natural, ou a atividade de gestao global do sistema, no setor elétrico.
4 - No que respeita a resposta a reclamagdes, os operadores de redes de distribuicdo e os
comercializadores devem registar:
a) O numero de reclamagdes recebidas;
b) O numero de reclamagdes respondidas fora dos prazos referidos no Artigo 60.°;
c) O numero de reclamagdes respondidas dentro dos prazos referidos no Artigo 60.°;
d) Para cada reclamacéo:
i) O tempo, em dias uteis, entre a rece¢gdo da mesma e o envio da respetiva resposta;
i) O tema da reclamacéo.
e) O numero de comunicagdes escritas referidas no n.° 2 - do Artigo 60.°;
f) O numero de compensagbes pagas;

g) O montante pago em compensagoes.

Artigo 63.°

Reclamagdes relativas a faturagao

1 - No caso de reclamacdes relativas a faturagao, os operadores de redes de distribuigdo ou os
comercializadores devem, nos prazos que lhes sejam aplicaveis nos termos do Artigo 60.° adotar

um dos seguintes procedimentos:

a) Dar conhecimento ao reclamante da informagdo necessaria para o esclarecimento da
situagao reclamada, designadamente os elementos necessarios a compreensao dos valores
faturados, elementos associados a leitura do contador, bem como o resultado da apreciagao

da reclamagéo;

b) Propor ao reclamante a realizagdo de uma reunido ou de um contacto telefénico direto para

promover o completo esclarecimento do assunto.
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2 - A apresentagao de reclamagoes sobre faturagdo determina a suspensao de eventuais
ordens de interrupgdo do fornecimento por falta de pagamento da fatura reclamada, até a
apreciacao da reclamagéao, desde que acompanhada de informagdes concretas e objetivas que

coloquem em evidéncia a possibilidade de ter ocorrido um erro de faturagéo.

3 - Nas situagdes previstas no numero anterior, os comercializadores devem dar conhecimento
ao reclamante de que eventuais ordens de interrupgcdo se suspendem até a apreciagao da
reclamacéo, relativamente a fatura reclamada, sem prejuizo do pagamento parcial atempado de

valores subsequentes nao reclamados.

4 - Os comercializadores devem referir nos contratos com os clientes as eventuais
indemnizagdes e as disposi¢cdes sobre reembolsos aplicaveis em caso de faturagao fora da

periodicidade prevista contratualmente.

Artigo 64.°

Reclamagdes relativas ao funcionamento de equipamento de medigao

1- A apresentagido de reclamagoes relativas ao funcionamento de equipamento de medicao
deve ser acompanhada da descrigdo de factos que evidenciem a possibilidade do equipamento
de medicdo poder estar a funcionar fora das margens de erro estabelecidas na legislagdo e

regulamentacéao aplicaveis.

2 - Caso areclamacéo seja apresentada a um comercializador, este deve solicitar ao operador
de rede a cuja rede esta ligada a instalacdo referida na reclamacao, a realizagdo das acgbes

previstas no presente artigo.

3 - O operador de rede deve, no prazo de 15 dias Uteis apds a apresentagao da reclamacao,
acordar com o reclamante a realizagdo de uma visita combinada para verificar o funcionamento

do equipamento de medigao.

4 - Na sequéncia da visita combinada referida no nimero anterior deve ser comunicada ao
reclamante a seguinte informagéao, fundamentada e de forma clara:

a) A data de intervencéo;

b) A descricdo da anomalia verificada, se for confirmada a sua existéncia;

c) As diligéncias técnicas efetuadas para a verificacdo da anomalia, com dados quantificados

sempre que aplicavel.

d) A possibilidade de requerer, nos termos do RRC, uma verificagdo extraordinaria do

equipamento de medi¢ao caso persistam duvidas sobre a possibilidade do equipamento de
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medicao poder estar a funcionar fora das margens de erro estabelecidas na legislagéo e

regulamentagao aplicaveis;

e) Os encargos em que incorre no caso de requerer uma verificagdo extraordinaria e esta
confirmar que o equipamento de medicdo se encontra a funcionar dentro das margens de

erro estabelecidas na legislacéo e regulamentacéao aplicaveis.

5- Ainformacéo referida no numero anterior deve ser entregue ao cliente no momento da visita

combinada referida no n.° 2 - ou enviada posteriormente num prazo nao superior a 5 dias Uteis.

6 - Se, ap0s a intervengao do operador de rede, persistirem dlvidas sobre a possibilidade do
equipamento de medi¢cdo poder estar a funcionar fora das margens de erro estabelecidas na
legislacdo e regulamentacao aplicaveis, o reclamante pode exigir a realizagao de uma verificagdo

extraordinaria, nos termos previstos no RRC.

7 - O operador de rede deve comunicar com o comercializador de forma a assegurar que o

reclamante recebe a informagéo referida no nimero 4 -.

Artigo 65.°

Reclamacgdes relativas a qualidade da energia elétrica

1- A apresentagdo de reclamagdes relativas a qualidade da energia elétrica deve ser
acompanhada da descri¢ao de factos indiciadores de que os pardmetros de qualidade da energia

elétrica se encontram fora dos limites regulamentares.

2 - Caso areclamacao seja apresentada a um comercializador, este deve solicitar ao operador
de rede a cujas redes esta ligada a instalagédo referida na reclamagéo, a realizagado das agdes

previstas no presente artigo.

3 - O operador de rede deve, no prazo de 15 dias Uteis apds a apresentagao da reclamacao,

adotar um dos seguintes procedimentos:

a) Dar conhecimento por escrito ao cliente, preferencialmente através do respetivo
comercializador, das razdes justificativas da falta de qualidade da energia elétrica, caso

sejam conhecidas, das agdes corretivas a adotar e do respetivo prazo de implementacéo;

b) Acordar com o reclamante a realizagdo de uma visita combinada para verificar, no local, as
caracteristicas da energia elétrica e analisar as causas da eventual falta de qualidade da

energia elétrica.

4 - Caso a visita combinada referida na alinea b) do nimero anterior nao permita a identificagao

das causas da falta de qualidade da energia elétrica, o operador de rede deve promover a
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realizacdo de medig¢des, durante o tempo necessario, para recolher informacgao que lhe permita

uma avaliagdo completa e objetiva da situacao.

5- Previamente a realizagdo das medicbes o cliente deve ser informado dos custos que

eventualmente podera ter de suportar.

6 - Apo6s a finalizagdo das medigdes consideradas necessarias, o operador de rede deve
comunicar com o comercializador de forma a assegurar que o reclamante é informado sobre os
resultados obtidos e, em caso de comprovagao do incumprimento dos limites regulamentares,

quais as agoes corretivas a adotar e respetivo prazo de implementagao.

7 - Os procedimentos a observar na realizacdo das medigdes complementares sdo publicados
pela ERSE no MPQS.

8 - Os operadores de redes devem suportar todos os custos de investigagao decorrentes de

reclamacdes relativas a qualidade da energia elétrica.

9 - Quando se verifique que os requisitos minimos de qualidade sdo observados, ou ndo o séo
por razdes imputaveis ao reclamante ou ao cliente da instalagdo referida na reclamacéo, o
operador de rede deve ser reembolsado pelo reclamante ou pelo cliente da instalagao referida
na reclamacéo, através do comercializador, dos custos referidos no nimero anterior, até ao valor

limite publicado pela ERSE.

Artigo 66.°

Reclamacgdes relativas as caracteristicas do fornecimento de gas natural

1- A apresentagdo de reclamagdes relativas as caracteristicas do fornecimento de gas natural
deve ser acompanhada da descrigdo de factos indiciadores de que as mesmas se encontram

fora das tolerancias regulamentarmente definidas.

2 - O operador de rede deve, no prazo de 15 dias uteis ap6s a apresentagao da reclamacao,

adotar um dos seguintes procedimentos:

a) Dar conhecimento por escrito ao reclamante, diretamente ou através do respetivo
comercializador, das razdes justificativas da falta de qualidade do fornecimento de gas
natural, caso sejam conhecidas, das ag¢des corretivas a adotar e do respetivo prazo de

implementagéo;

b) Acordar com o reclamante a realizagdo de uma visita combinada para verificar a instalagéo
referida na reclamacao e efetuar as diligéncias ao seu alcance para identificar a causa dos

factos reclamados.
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3 - Caso a visita combinada referida na alinea b) do numero anterior comprove a falta de
qualidade do fornecimento de gas natural, deve ser dado conhecimento ao reclamante,

preferencialmente através do comercializador, do seguinte:

a) Informacdo detalhada que caracterize a ndo conformidade dos parametros do gas natural

fornecido ou da pressao.
b) Periodo durante o qual o fornecimento foi efetuado de forma deficiente.

c) Acoles corretivas e preventivas previstas ou em curso, bem como o respetivo prazo de

implementacao.

4 - No caso da visita combinada referida na alinea b) do numero 2 - n&o confirmar o
incumprimento das caracteristicas regulamentares do gas natural fornecido ou dos niveis de
pressao, esta informagédo deve ser comunicada ao reclamante, preferencialmente através do
comercializador, acompanhada da descricdo detalhada das diligéncias efetuadas que
conduziram a essa conclusao e, sempre que possivel, incluindo informagbes quantitativas sobre
as matérias objeto de reclamacgao.

Artigo 67.°

Registos do cliente

As informacgdes recolhidas por sistemas de registo e medida da qualidade de servico instalados
pelos clientes podem constituir meio de prova nas reclamacgées, desde que os equipamentos
estejam devidamente selados e calibrados por entidade competente, nos termos da legislagédo

aplicavel.
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Capitulo Vil

Servigos prestados nas instalagdes dos clientes

Artigo 68.°

Ativacao de fornecimento

Para efeitos de aplicagéo deste regulamento, considera-se ativagcao de fornecimento a realizagao
das operagbes necessarias, incluindo a intervencdo do operador de rede de distribuicdo, que
permita o inicio do fornecimento a uma instalagao de utilizacdo que nao esteja a ser abastecida,

na sequéncia da celebragao de um contrato de fornecimento com um comercializador.

Artigo 69.°

Obrigagdes e incumprimentos relativos a ativagao de fornecimento

1 - Os comercializadores devem garantir que as solicitagcdes dos clientes para a realizagdo da
ativacdo de fornecimento sdo comunicadas aos operadores de redes respetivos até ao final do

dia util seguinte apds a solicitagéo.

2- Quando a presenga do cliente seja necessaria para a realizagdo de uma ativagéo de
fornecimento que envolva apenas agdes simples, os operadores de redes de distribuicdo devem
garantir que a visita combinada para ativagédo de fornecimento é agendada para uma data nos 3
dias uteis seguintes a data em que a solicitagdo de ativagao lhes é comunicada, a menos que o
cliente expressamente solicite uma data para a ativagao de fornecimento que ultrapasse 4 dias

Uteis desde o momento da sua solicitagao ao comercializador.

3- O incumprimento dos prazos referidos nos numeros 1 - e 2 - por facto ndo imputavel ao

cliente, confere ao cliente o direito de compensacgao.

Artigo 70.°

Obrigacdes de registo relativas as ativagdes de fornecimento

1- No que respeita as ativagdes de fornecimento, os comercializadores devem registar:
a) O numero de solicitagbes dos clientes para a realizagdo da ativagao do fornecimento;

b) O numero de comunica¢des aos operadores de redes realizadas até ao final do dia util

seguinte apds a solicitacao;

c) O numero de comunicacgbes aos operadores de redes realizadas depois do final do dia util

seguinte apds a solicitacao;

57



Proposta de Alteracdo dos Regulamentos da Qualidade de Servigo dos Setores Elétrico e do Gas Natural

d)

e)

f)

2 -

Para cada solicitagao de ativagcao de fornecimento, o tempo, em dias Uteis, entre a recegao

da mesma e a respetiva comunicagao ao operador de rede;

O numero de situagdes em que o cliente expressamente solicite uma data para a ativagao
de fornecimento que ultrapasse 4 dias Uteis desde o0 momento da sua solicitagdo ao

comercializador.

O numero de compensacobes pagas.

No que respeita as ativacbes de fornecimento, os operadores de redes de distribuicao

devem registar:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)

1 -

O numero de comunicagbes por parte dos comercializadores para agendamento de

ativagdes de fornecimento;

O numero de ativagbes de fornecimento agendadas para uma data nos 3 dias Uteis

seguintes a data em que a solicitagcao de ativagao lhes é comunicada;

O numero de ativagdes de fornecimento agendadas para uma data apdés os 3 dias Uteis
seguintes a data em que a solicitagdo de ativagéo Ihes é comunicada, excluindo as situagdes

excecionadas no n.° 2 - do Artigo 70.°;

Para cada comunicagéao, o tempo, em dias Uteis, entre a rececdo da mesma e a respetiva

data de agendamento;
O numero de ativagdes de fornecimento concretizadas;

O numero de ativagdes de fornecimento concretizadas, que envolvam apenas agdes

simples;

O numero de compensagdes pagas.

Artigo 71.°

Visita combinada

Considera-se visita combinada a deslocagao do operador de rede de distribuicdo a uma

instalacao de utilizagdo em que é necessaria a presenca do cliente, ou do requisitante de ligagéao

a rede, e em que é acordado um intervalo de tempo para o seu inicio.

2 -

Para efeitos do nUmero anterior excluem-se as assisténcias técnicas conforme definidas no

Artigo 79.°, as leituras de ciclo e as leituras fora de ciclo.
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Artigo 72.°

Agendamento da visita combinada

1- O agendamento da visita combinada é feito por acordo entre:

a) Orequisitante de ligacao a rede e o operador de rede de distribui¢do a cuja rede se pretende

ligar;
b) O cliente e o respetivo comercializador nas restantes situacoes.
2 - No ambito do setor elétrico, o cliente pode acordar a visita combinada diretamente com o
respetivo operador de rede, nos termos do RRCGN, nas matérias relativas a:
a) Ligacdes as redes;
b) Leitura, verificagcdo ou substituicdo dos equipamentos de medigéo;

c) Verificagdo das caracteristicas da energia elétrica, no d&mbito de reclamagdes relativas a

qualidade da energia elétrica;
d) Reposicao de fornecimento quando a interrup¢dao néo tiver sido solicitada pelo
comercializador que assegura o fornecimento a instalagao consumidora.
3 - No ambito do setor do gas natural, o cliente pode acordar a visita combinada diretamente
com o respetivo operador de rede, nos termos do RRCGN, nas matérias relativas a:
a) Ligacdes as redes;
b) Leitura, verificagdo ou substituicdo dos equipamentos de medigéo;

c) Verificacdo das caracteristicas do fornecimento de gas natural, no &mbito de reclamacbes

relativas as caracteristicas do fornecimento de gas natural;

d) Reposicao de fornecimento quando a interrup¢do nao tiver sido solicitada pelo

comercializador que assegura o fornecimento a instalagao consumidora.

4 - O cliente, ou o requisitante de ligagédo a rede, deve ser previamente informado de todos os

encargos associados a visita combinada, bem como do direito a eventuais compensacgoes.

5- O cliente, ou o requisitante de ligacédo a rede, tem direito a agendar visitas combinadas em
que o inicio da visita ocorra num intervalo de tempo com uma duragao que nao pode ser superior

a 2 horas e 30 minutos.

6 - Qualquer das partes pode efetuar o cancelamento ou o reagendamento da visita combinada,
devendo fazé-lo através de um canal de comunicagdo que permita garantir a tomada de

conhecimento imediato pela outra parte.
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7 - O cancelamento ou o reagendamento da visita combinada deve ser realizado até as 17h00
do dia util anterior.

Artigo 73.°

Incumprimentos no &mbito da visita combinada

1- O incumprimento do intervalo acordado com o cliente, ou com o requisitante de ligacéo a

rede, para inicio da visita combinada confere a estes o direito de compensagao.

2 - O operador de rede de distribuigdo, tendo comparecido no intervalo acordado para a visita
combinada, tem direito de compensagao nos seguintes casos:

a) Auséncia, na instalagao de utilizacdo, do requisitante de ligagéo a rede;

b) Auséncia, na instalagdo de utilizagdo, do cliente, nas restantes situagdes.

3 - A compensacao referida na alinea a) do niumero anterior é paga pelo requisitante da ligagédo
arede.

4 - A compensacéo referida na alinea b) do n.° 2 - é paga pelo comercializador.

5- O incumprimento do prazo para cancelamento ou reagendamento da visita combinada por
parte do operador de rede de distribuicao ou do comercializador confere ao cliente ou requisitante

de ligagao a rede o direito de compensacgao.

6 - O incumprimento do prazo para cancelamento ou reagendamento da visita combinada por
parte do requisitante de ligagéo a rede, confere ao operador de rede de distribuicdo o direito de

compensagédo, a qual é paga pelo requisitante de ligagéo a rede.

7 - O incumprimento do prazo para cancelamento ou reagendamento da visita combinada por
parte do cliente confere ao operador de rede de distribuicao o direito de compensacéo, a qual é

paga pelo comercializador.

Artigo 74.°

Obrigacdes de registo relativas as visitas combinadas
No que respeita as visitas combinadas, os comercializadores, em relagdo aos seus clientes, e o0s
operadores de redes de distribuicdo devem registar:
a) O numero de visitas combinadas agendadas;
b) O numero de visitas combinadas realizadas fora do intervalo acordado;

c) O numero de visitas combinadas realizadas dentro do intervalo acordado;
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d) O numero total de visitas combinadas nao realizadas;

e) O numero de visitas combinadas nao realizadas por auséncia do operador de rede de
distribuicao;

f) O numero de visitas combinadas nao realizadas por auséncia do cliente;

g) O numero de cancelamentos ou reagendamentos de visitas combinadas efetuados apés as

17h00 do dia util anterior pelo operador de rede de distribui¢éo;

h) O numero de cancelamentos ou reagendamentos de visitas combinadas efetuados apds as

17h00 do dia util anterior pelo cliente ou comercializador;

i) O numero de cancelamentos ou reagendamentos de visitas combinadas efetuados até as

17h00 do dia util anterior pelo operador de rede de distribui¢ao;

i) O numero de cancelamentos ou reagendamentos de visitas combinadas efetuados até as

17h00 do dia util anterior pelo cliente ou comercializador;
k) O numero de compensagdes pagas aos clientes;

) O numero de compensagdes pagas pelos clientes.

Artigo 75.°

Resposta a situagdes de emergéncia no setor do gas natural

1- Consideram-se situagbes de emergéncia as situagdes em que possa estar em causa a

segurancga de pessoas ou bens.

2 - Os operadores de redes do setor do gas natural devem disponibilizar servigos de resposta

a situacdes de emergéncia.

3- O tempo de resposta a situacbes de emergéncia € o periodo que medeia entre a

comunicagao da situagao de emergéncia ao operador de rede e a chegada ao local.

Artigo 76.°
Avaliacdo do desempenho na resposta a situacdes de emergéncia no setor do gas

natural

1- Os operadores de redes do setor do gas natural devem avaliar os seus desempenhos na

resposta a situagdes de emergéncia através de um indicador geral relativo ao tempo de resposta.

2 - Para o operador de rede de transporte, o indicador geral referido no nimero anterior é
calculado através do quociente entre o nimero de situagdes em que o tempo de resposta foi

inferior ou igual a 90 minutos e o numero total de comunicagdes de situagbes de emergéncia.
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3 - O operador de rede de transporte deve garantir que o valor anual do indicador é igual ou

superior ao valor do padrao publicado pela ERSE.

4 - Para os operadores de redes de distribuicdo, o indicador geral referido no nimero 2 - é
calculado através do quociente entre o nimero de situagdes em que o tempo de resposta foi

inferior ou igual a 60 minutos e o niumero total de comunicagdes de situagdes de emergéncia.

5- Os operadores de redes de distribuicdo devem garantir que o valor anual do indicador é

igual ou superior ao valor do padréo publicado pela ERSE.

Artigo 77.°
Obrigagdes de registo no ambito da resposta a situagbes de emergéncia no setor do

gas natural

No que respeita a resposta a situagdes de emergéncia no setor do gas natural, os operadores

de redes devem registar:
a) O numero de comunicagdes de situacbes de emergéncia nas suas redes;

b) O numero de situagdes de emergéncia com tempo de resposta inferior ou igual a 90 minutos,

para o operador de rede de transporte;

c¢) O numero de situagbes de emergéncia com tempo de resposta inferior ou igual a 60 minutos,

para os operadores de redes de distribuicéo.

Artigo 78.°

Assisténcia técnica a avaria na alimentagao individual da instalacéo do cliente

1 - Considera-se assisténcia técnica a avaria na alimentacéo individual da instalagéo do cliente,
abreviadamente denominada “assisténcia técnica”, a deslocagdo do operador de rede de
distribuicao a instalagao de um cliente na sequéncia de uma comunicagao de avaria respeitante

a rede da sua responsabilidade.

2 - Para efeitos do presente artigo e no ambito do setor elétrico, considera-se que a alimentagéo
individual da instalagdo do cliente consiste na infraestrutura por onde transita em exclusivo a
energia elétrica consumida pelo cliente e que termina na origem da instalagéo de utilizagao, nos

termos da regulamentagao técnica aplicavel.

3 - Para efeitos do presente artigo e no ambito do setor do gas natural, considera-se que a
alimentagdo individual da instalacdo do cliente consiste na infraestrutura por onde transita em
exclusivo o gas natural consumido pelo cliente e que termina na origem da instalacdo de

utilizagéo, nos termos da regulamentacao técnica aplicavel.
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Artigo 79.°
Obrigagdes no ambito da assisténcia técnica a avaria na alimentagao individual da

instalac&o do cliente

1- A entidade que receba a comunicacado de avaria deve informar o cliente sobre a atuacao
mais adequada a situacido descrita, no sentido de, sendo possivel, evitar a deslocagcdo do

operador de rede de distribuicdo a instalacao do cliente.

2 - Caso seja necessaria a deslocagao, a chegada a instalacdo do cliente deve ocorrer nos

seguintes prazos, apés comunicag¢ao ao operador de rede de distribuigao:
a) 2 horas para clientes prioritarios;

b) 4 horas para os restantes clientes.

3 - Para os clientes domésticos que ndo sejam clientes prioritarios, a contagem dos prazos
definidos no numero anterior suspende-se das 2h00 as 6h00, independentemente do momento

€em que ocorre a comunicacgao de avaria.

4 - O operador de rede de distribuicdo deve informar o cliente da hora limite a que podera
chegar a instalagao do cliente e, se aplicavel, da existéncia de um periodo de suspensao da

contagem do tempo de chegada.

5- O cliente pode solicitar que a assisténcia técnica seja realizada fora dos prazos previstos no
n.° 2 -, devendo, nessas situagdes, a assisténcia técnica passar a ser tratada como visita

combinada.

6 - O operador de rede de distribuicdo pode nao realizar a assisténcia técnica nas situagdes

em que comprovadamente tal ndo se justifique, cabendo-lhe o énus da prova.

Artigo 80.°
Incumprimentos no &mbito da assisténcia técnica a avaria na alimentagao individual da

instalacéo do cliente

1- Oincumprimento por parte do operador de rede de distribuicao dos prazos referidos no n.° 2

-do Artigo 80.° confere ao cliente o direito de compensagao.

2 - Caso se verifique que a avaria se situa na instalagdo de utilizagdo do cliente ou na
alimentagéao individual da instalagdo do cliente, e que a mesma nao é da responsabilidade do

operador de rede de distribuicado, o operador de rede de distribuicao tem direito de compensacéo.
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3- Caso o cliente esteja ausente da sua instalagdo no momento de chegada ao local do
operador de rede de distribuicdo e tendo este informado o cliente sobre a hora limite a que
poderia chegar ao local, o operador de rede de distribuicdo deve tentar entrar em contacto com

o cliente e, caso ndo o consiga fazer, tem direito de compensacgao.

Artigo 81.°
Obrigacgdes de registo no ambito da assisténcia técnica a avaria na alimentagao

individual da instalacao do cliente
1- No que respeita as assisténcias técnicas, os operadores de redes de distribuicdo devem
registar:

a) O numero total de comunicagdes de avarias na alimentagao individual das instalagdes dos

clientes;

b) O numero de comunicagbes de avarias na alimentagcdo individual das instalacdes dos

clientes que originaram assisténcias técnicas;

c) O numero de assisténcias técnicas a instalagdes de clientes prioritarios com tempo de

chegada ao local superior a 2 horas;

d) O numero de assisténcias técnicas a instalagdes de clientes prioritarios com tempo de

chegada ao local inferior ou igual a 2 horas;

e) O numero de assisténcias técnicas a instalagées de clientes nao prioritarios com tempo de

chegada ao local superior a 4 horas;

f) O numero de assisténcias técnicas a instalagdes de clientes nao prioritarios com tempo de

chegada ao local inferior ou igual a 4 horas;

g) O numero de solicitagdes de clientes para a realizagdo da assisténcia técnica fora dos

prazos previstos;
h) O numero de assisténcias técnicas néo realizadas;
i) O numero de assisténcias técnicas nao realizadas por auséncia do cliente;

i) O numero de assisténcias técnicas em que a avaria nao é da responsabilidade do operador

de rede de distribui¢ao;
k) O numero de compensagdes pagas;

) O numero de compensagdes recebidas.
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Artigo 82.°

Avaliacdo do desempenho na frequéncia da leitura de equipamentos de medicao

1- Os operadores de redes de distribuicao devem avaliar os seus desempenhos em relagéo a
frequéncia da leitura de equipamentos de medigdo através de indicadores gerais relativos ao

intervalo entre leituras consecutivas.

2 - Para os operadores de redes de distribuicdo do setor elétrico, o indicador geral é calculado
através do quociente entre o numero de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou

igual a 96 dias e o numero total de leituras.

3 - Para os operadores de redes de distribuicdo do setor do gas natural, o indicador geral é
calculado através do quociente entre o nimero de leituras com intervalo face a leitura anterior

inferior ou igual a 64 dias e o numero total de leituras.

4 - O indicador previsto no n.° 2 - aplica-se apenas aos equipamentos de medigdo em BTN,
independentemente da sua acessibilidade, e considera quer as leituras efetuadas diretamente
pelo operador de rede de distribuicdo quer as leituras comunicadas ao operador de rede de

distribuicao pelos clientes ou pelos comercializadores.

5- O indicador previsto no n.° 3 - aplica-se apenas aos equipamentos de medi¢ao de clientes
com consumo anual inferior ou igual a 10 000 m?3 (n), independentemente da sua acessibilidade,
e considera quer as leituras efetuadas diretamente pelo operador de rede de distribuigao quer as
leituras comunicadas ao operador de rede de distribuicdo pelos clientes ou pelos

comercializadores.

6 - Os operadores de redes de distribuicdo devem garantir que o valor anual do indicador é

igual ou superior ao valor do padrao publicado pela ERSE.

7 - Para efeitos de calculo do valor anual referido no nimero anterior, todas as leituras
realizadas nesse periodo sdo consideradas no calculo do indicador, independentemente da

leitura anterior ter ou n&o ocorrido nesse periodo.

Artigo 83.°

Obrigagdes de registo relativas a frequéncia da leitura de equipamentos de medigéo

1- No que respeita a frequéncia da leitura de equipamentos de medicado, os operadores de
redes de distribuicdo do setor elétrico devem registar, para clientes em BTN:

a) O numero de contadores com contrato ativo;

b) O numero de leituras realizadas pelo operador de rede de distribui¢ao;
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c) O numero de leituras fornecidas pelos clientes ou comercializadores;

d) O numero de estimativas utilizadas para faturagao;

e) O numero de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 96 dias;

f) O numero de leituras por intervalo de leituras consecutivas, expresso em dias.

2 - No que respeita a frequéncia da leitura de equipamentos de medigao, os operadores de

redes de distribuicdo do setor do gas natural devem registar, para clientes com consumo anual

inferior ou igual a 10 000 m?3 (n):

a) O numero de contadores com contrato ativo;

b) O numero de leituras realizadas pelo operador de rede de distribui¢ao;

c) O numero de leituras fornecidas pelos clientes ou comercializadores;

d) O numero de estimativas utilizadas para faturagao;

e) O numero de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 64 dias;

f) O numero de leituras por intervalo de leituras consecutivas, expresso em dias.

Artigo 84.°

Restabelecimento do fornecimento apds interrupgao por facto imputavel ao cliente

1- Os factos imputaveis ao cliente que podem conduzir a interrup¢ao do fornecimento sao

estabelecidos no RRCEE, para o setor elétrico, e no RRCGN, para o setor do gas natural.

2 - O restabelecimento do fornecimento apés interrupgao por facto imputavel ao cliente pode
ser realizado remotamente, quando as condigdes técnicas o permitam, ou através da deslocacao

do operador de rede de distribuicdo a instalagao do cliente cujo fornecimento foi interrompido.

Artigo 85.°
Obrigacgdes relativas ao restabelecimento do fornecimento apds interrupg¢ao por facto

imputavel ao cliente

1- As obrigagdes relativas ao restabelecimento do fornecimento apés interrupcédo por facto
imputavel ao cliente aplicam-se quando a situagédo que deu origem aquela interrupgéo do

fornecimento estiver sanada.

2 - Para efeitos do numero anterior, quando sejam devidos pagamentos considera-se sanada

a situagao apds boa cobranga dos montantes em divida.
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3 - Quando a situagdo que deu origem a interrupgcédo do fornecimento por facto imputavel ao
cliente seja sanada com o comercializador, este deve comunicar ao operador de rede de
distribuicao respetivo que a situagdo que deu origem a interrupgéo do fornecimento se encontra

sanada, para que este possa proceder ao restabelecimento do fornecimento.

4 - O comercializador deve realizar a comunicagio ao operador de rede de distribuicao referida
no numero anterior no prazo maximo de 30 minutos, a contar do momento em que o

comercializador toma conhecimento de que a situagao esta sanada.

5- Caso seja necessaria a deslocagéo do operador de rede de distribuicdo para a realizagéo
do restabelecimento do fornecimento apds interrupgao por facto imputavel ao cliente, os
operadores de redes de distribuigdo devem garantir que a chegada a instalagao do cliente ocorre
nos seguintes prazos maximos, a contar do momento em que o operador de rede de distribuicao

toma conhecimento de que a situagao esta sanada:
a) Doze horas para clientes domésticos;
b) Oito horas para clientes ndo domésticos;

¢) Quatro horas caso o cliente solicite expressamente o restabelecimento urgente e pague o
preco adicional fixado nos termos do RRCEE, para o setor elétrico, ou do RRCGN, para o

setor do gas natural.

6- O incumprimento, pelo comercializador, do prazo referido no n.° 4 - confere ao

comercializador o dever de compensagao ao cliente.

7 - O incumprimento, pelo operador de rede de distribuigao, do prazo referido no n.° 5 - confere

ao operador de rede de distribuicdo o dever de compensagao ao cliente.

8 - A contagem dos prazos definidos no n.° 5 - suspende-se das 2h00 as 6h00, exceto para os

clientes prioritarios.

9- A informacdo sobre os prazos e os pregos aplicaveis deve constar do pré-aviso de

interrupcao previsto no RRCEE, para o setor elétrico, e no RRCGN, para o setor do gas natural.

10 - O operador de rede de distribuicdo deve informar o cliente da hora limite a que podera

chegar a instalagao do cliente.

11 - O cliente pode solicitar que o restabelecimento do fornecimento apds interrupg¢ao por facto
imputavel ao cliente seja realizado fora dos prazos previstos no n.° 5 -, devendo, nessas
situacdes, o restabelecimento do fornecimento apés facto imputavel ao cliente passar a ser

tratado como visita combinada.
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12 - Os prazos definidos no n.° 5 - s se aplicam nas situacbes em que o restabelecimento do
fornecimento envolva ag¢des simples por parte do operador de rede de distribuicao, devendo, nas
restantes situagbes, o0 restabelecimento do fornecimento passar a ser tratado como visita

combinada.

13 - O servigo de restabelecimento do fornecimento, incluindo a modalidade de restabelecimento
urgente, deve ser disponibilizado pelos operadores de redes de distribuicdo, no minimo, nos

seguintes horarios:

a) Dias uteis, das 8h00 as 24h00, para clientes domésticos;

b) Todos os dias, das 8h00 as 24h00, para clientes ndo domésticos.

14 - Os operadores de redes de distribuicdo podem realizar restabelecimentos do fornecimento

fora dos horarios definidos no numero anterior e podem oferecer outros horarios mais favoraveis

para os clientes.

Artigo 86.°
Obrigacdes de registo relativas ao restabelecimento do fornecimento apés interrupgéo

por facto imputavel ao cliente
1- No ambito do restabelecimento do fornecimento apds interrupgéo por facto imputavel ao
cliente, os comercializadores devem registar:
a) O numero de interrupgdes do fornecimento por factos imputaveis aos seus clientes;

b) O numero de situagdes sanadas pelos clientes com o comercializador, no dmbito do n.° 3 -
do Artigo 86.°;

c) O numero de solicitacdes de clientes para restabelecimento do fornecimento, excluindo

restabelecimentos urgentes;
d) O numero de solicitagbes expressas de restabelecimento urgente do fornecimento;

e) O numero de comunicag¢des ao operador de rede de distribuicdo, no ambito do n.° 4 - do

Artigo 86.°, que excederam o prazo maximo de 30 minutos;

f) O numero de comunica¢bes ao operador de rede de distribuicdo, no &mbito do n.° 4 - do

Artigo 86.°, que cumpriram o prazo maximo de 30 minutos;

g) Para cada comunicacdo ao operador de rede de distribuicdo, no ambito do n.° 4 - do Artigo

86.°, o tempo, em minutos, de realizacdo da mesma;

h) O numero de restabelecimentos do fornecimento aos seus clientes, no ambito do n.° 5 - do

Artigo 86.°, que excederam os prazos estabelecidos;
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2 -

O numero de restabelecimentos do fornecimento aos seus clientes, no ambito do n.° 5 - do

Artigo 86.°, que cumpriram os prazos estabelecidos;
O montante de encargos cobrados a clientes por restabelecimento urgente do fornecimento;

O numero de restabelecimentos do fornecimento realizados fora dos prazos previstos no n.°

5 - do Artigo 86.° por solicitagdo expressa do cliente;

O numero de compensacobes pagas.

No ambito do restabelecimento do fornecimento apds interrupgao por facto imputavel ao

cliente, os operadores de redes de distribuigdo devem registar:

a)

b)

c)

d)

f)

¢)]

h)

O numero de interrupgdes do fornecimento por facto imputavel ao cliente;

O numero de interrupgdes do fornecimento por facto imputavel ao cliente solicitadas por

comercializadores;

O numero de solicitagbes de restabelecimento do fornecimento, excluindo

restabelecimentos urgentes;
O numero de solicitagdes expressas de restabelecimento urgente do fornecimento;
O numero de comunicag¢des dos comercializadores, no &mbito do n.° 4 - do Artigo 86.°;

O numero de restabelecimentos do fornecimento, no ambito do n.° 5 - do Artigo 86.°, que

excederam os prazos estabelecidos;

O numero de restabelecimentos do fornecimento, no ambito do n.° 5 - do Artigo 86.°, que

cumpriram os prazos estabelecidos;
O montante de encargos cobrados por restabelecimento urgente do fornecimento.

O numero de restabelecimentos do fornecimento realizados fora dos prazos previstos no n.°

5 - do Artigo 86.° por solicitagao expressa do cliente;
O numero de restabelecimentos do fornecimento anulados;

O numero de restabelecimentos do fornecimento nao realizados por facto ndo imputavel ao

operador de rede de distribuigcao;

O numero de compensagobes pagas.

Artigo 87.°

Desativacao de fornecimento

Para efeitos de aplicagdo deste regulamento, considera-se desativacdo de fornecimento a

realizacdo das operagdes necessarias, incluindo a intervengdo do operador de rede de
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distribuicao, que permita o fim do fornecimento a uma instalagao de utilizacdo que esteja a ser

abastecida, na sequéncia da denuncia de um contrato de fornecimento com um comercializador.

Artigo 88.°

Obrigagdes e incumprimentos relativos a desativacao de fornecimento

1 - Os comercializadores devem garantir que as solicitagdes dos clientes para a realizagdo da
desativagao de fornecimento sdo comunicadas aos operadores de redes respetivos até ao final

do dia util seguinte apds a solicitagéo.

2 - Nas situagbes em que a presenga do cliente seja necessaria para a realizacdo de uma
desativagao que envolva apenas agdes simples, os operadores de redes de distribuicdo devem
garantir que a visita combinada para desativacao de fornecimento é agendada para uma data
nos 3 dias Uteis seguintes a data em que a solicitacdo de desativagao lhes é comunicada, a
menos que o cliente expressamente solicite uma data para a desativacao de fornecimento que

ultrapasse 4 dias uteis.

3- O incumprimento dos prazos referidos nos numeros 1 - e 2 - por facto ndo imputavel ao

cliente, confere ao cliente o direito de compensacgao.

Artigo 89.°

Obrigacdes de registo relativas as desativagdes de fornecimento

1- No que respeita as desativagdes de fornecimento, os comercializadores devem registar:
a) O numero de solicitagbes dos clientes para a realizagdo da desativagcao do fornecimento;

b) O numero de comunica¢des aos operadores de rede realizadas até ao final do dia util

seguinte apds a solicitacao;

c¢) O numero de comunicagdes aos operadores de rede realizadas depois do final do dia util

seguinte apés a solicitagao;

d) Para cada solicitagdo de desativagdo de fornecimento, o tempo, em dias uteis, entre a

recegdo da mesma e a respetiva comunicagéo ao operador de rede;

e) O numero de situagdes em que o cliente expressamente solicite uma data para a
desativacdo de fornecimento que ultrapasse 4 dias uteis desde o momento da sua

solicitagdo ao comercializador.
f) O numero de compensacdes pagas.
2 - No que respeita as desativagdes de fornecimento, os operadores de redes de distribuicao
devem registar:
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a)

b)

d)

e)

f)

)]

O numero de comunicagbes por parte dos comercializadores para agendamento de

desativagdes de fornecimento;

O numero de desativagbes de fornecimento agendadas para uma data nos 3 dias Uteis

seguintes a data em que a solicitacdo de desativagéo lhes é comunicada;

O numero de desativagdes de fornecimento agendadas para uma data apds os 3 dias Uteis
seguintes a data em que a solicitacdo de desativagdo lhes é comunicada, excluindo as

situagdes excecionadas no n.° 2 - do Artigo 89.°;

Para cada comunicagao, o tempo, em dias Uteis, entre a rececdo da mesma e a respetiva

data de agendamento;
O numero de desativagdes de fornecimento concretizadas;

O numero de desativagdes de fornecimento concretizadas, que envolvam apenas agdes

simples;

O numero de compensagdes pagas.
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Capitulo IX

Compensacgoes por incumprimentos
Artigo 90.°
Compensagoes e proveitos das atividades reguladas

1- O calculo dos montantes associados aos pagamentos das compensacgdes esta sujeito a

verificagdo obrigatdria por parte das auditorias estabelecidas no Artigo 124.°.

2 - Nas auditorias efetuadas anualmente as contas reguladas dos operadores de redes,
comercializadores de ultimo recurso e comercializadores de ultimo recurso retalhistas no &mbito
do Regulamento Tarifario do setor elétrico e do Regulamento Tarifario do setor do gas natural,
devem ser identificados os montantes das compensagdes pagas para que 0s mesmos nao sejam
considerados para efeitos de apuramento anual de proveitos permitidos das atividades
reguladas.

Artigo 91.°

Valor das compensacdes relativas a continuidade de servi¢o no setor elétrico

1 - O valor das compensagdes por incumprimento dos padrdes individuais de continuidade de

servigo referidos no Artigo 25.° é calculado nos termos dos numeros seguintes.

2 - Quando se ultrapasse o numero de interrupgdes, o valor da compensagéao (CN,,) é calculado

da seguinte forma:

CN,=(NI-NIP)xFC,

em que:

CN, é o valor da compensagéo, no ano n, em euros.

NI é o numero de interrupgdes acidentais longas, com exceg¢ao das interrup¢des resultantes de

eventos excecionais, no PdE a clientes, reportado ao ano n.

NIP é o padrdo individual do niumero de interrupgdes acidentais longas, com excegdo das

interrupgdes resultantes de eventos excecionais.
FC, é o valor unitario de compensagao do numero de interrupgdes relativas ao ano n, em euros.

3 - Os valores de FC, sao publicados pela ERSE e atualizados anualmente da seguinte forma:
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FC,41=FC,x[1+(IPC/100)]

em que:

FC,41 € o valor unitario de compensacéo do numero de interrupgdes a utilizar no ano n+1.
FC, € o valor unitario de compensacao do numero de interrupgdes do ano n.

IPC é a variagdo média anual do indice de pregos no consumidor sem habitacdo em Portugal

verificada em junho do ano n, em percentagem, publicada pelo INE.

4 - Quando se ultrapasse a duragéo total das interrupgées, o valor da compensacao (CD,) é

calculado da seguinte forma:
CD,=(DI-DIP)xPC,xKC,

em que:

CD, é o valor da compensagéo, no ano n, em euros.

DI é a duragdo total, em horas, das interrupgbes acidentais longas, com exce¢ao das

interrupcdes resultantes de eventos excecionais, no PdE a clientes, reportada ao ano n.

DIP é o padrdo individual, em horas, da duragdo das interrup¢des acidentais longas, com

excegao das interrupgdes resultantes de eventos excecionais.

PC, é o valor médio da poténcia contratada durante o ano n, em kW.

KC, € o valor unitario de compensac¢éao da duragao das interrupgdes, relativo ao ano n, em €/kWh.
5- Os valores de KC, sao publicados pela ERSE e atualizados anualmente da seguinte forma:
KC,.1=KC, x [1+(IPC/100)]

em que:

KC,4+1 € o valor unitario de compensagao da duragao das interrupgdes a utilizar no ano n+1.
KC, é o valor unitario de compensagao da duragao das interrupg¢des do ano n.

IPC é a variagao media anual do indice de pregos no consumidor sem habitacdo em Portugal

verificada em Junho do ano n em percentagem, publicada pelo INE.
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6 - Quando se verifiqgue o incumprimento dos dois padrbes individuais de continuidade de
servigo indicados no n.° 2 - e no n.° 4 - do presente artigo, sera paga a compensacgao de valor
mais elevado.

7 - Sempre que haja celebragdo de novo contrato com alteragdo do cliente, o calculo das

compensacodes sera efetuado a partir da data do novo contrato.

8 - O montante global de compensacéao a pagar a cada cliente, por incumprimento dos padrées
individuais de continuidade de servigo, é limitado a 100% do montante pago pelo cliente no ano

anterior pela respetiva tarifa de acesso as redes.

Artigo 92.°

Valor das compensacoes relativas a qualidade de servigo comercial

1 - O valor das compensagdes previstas no Artigo 61.°, no Artigo 70.°, no Artigo 74.°, no Artigo
81.°, no Artigo 86.° e no Artigo 89.° é publicado pela ERSE.

2 - O valor da compensacéo prevista no Artigo 61.° a pagar pelos comercializadores deve ser
acordado contratualmente com o cliente, devendo sempre ser igual ou superior ao valor minimo
publicado pela ERSE, exceto no caso dos comercializadores de Ultimo recurso e
comercializadores de ultimo recurso retalhistas, em que o valor deve ser igual ao publicado pela
ERSE.

Artigo 93.°

Pagamento de compensacdes de qualidade comercial aos clientes

1 - Quando houver lugar ao pagamento de compensagdes ao cliente, o comercializador deve
informar o cliente do direito de compensagdo e proceder ao crédito do seu valor,
independentemente de solicitagdo por parte do cliente ou reclamante, o mais tardar na primeira
fatura emitida apds terem decorrido 45 dias contados a partir da data em que ocorreu o facto que

fundamenta o direito a compensacgéo.
2 - A mudancga de comercializador ndo prejudica o direito dos clientes a compensagao.

3 - Nas situagdes em que a compensacgao a pagar ao cliente se deve a um incumprimento por
parte do operador de rede de distribuigdo, o comercializador tem direito de regresso sobre esse

operador de rede de distribuigao.

4 - QO disposto nos numeros anteriores ndo impede que seja acordado um regime de pagamento

mais favoravel ao cliente ou reclamante.
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Artigo 94.°
Pagamento de compensagdes por incumprimentos no dmbito dos servigos de ligagao

as redes

O incumprimento dos prazos estabelecidos regulamentarmente pela ERSE no ambito dos
servicos de ligagbes as redes confere ao requisitante de ligagdo a rede o direito a uma

compensagao de valor a publicar pela ERSE.

Artigo 95.°

Pagamento de compensacgdes de continuidade de servigo no setor elétrico

1- Sempre que houver lugar ao pagamento de uma compensagao por incumprimento de
padrao de um indicador individual de continuidade de servigo no setor elétrico, o comercializador
deve informar o seu cliente e proceder ao crédito do valor da compensagao, sem que seja
necessaria qualquer solicitacdo por parte do cliente, nos termos previstos nos numeros
seguintes.

2 - Para efeitos do numero anterior, a informagao ao cliente e o pagamento da compensagéo
previstos no niumero anterior devem ser efetuados no primeiro trimestre seguinte ao do ano civil

a que a compensagao se reporta.

3 - Para os clientes afetados por um evento relativamente ao qual foi solicitada a classificagdo
como evento excecional, o pagamento referido no nimero anterior pode ser efetuado até 90 dias
apos a decisdo da ERSE, quando essa decisao se verifique no ano civil seguinte ao da ocorréncia

do incidente.

4 - Sempre que o montante das compensac¢des individuais a pagar seja inferior a 0,50 €, deve
o0 mesmo ser transferido para um fundo de reforgo dos investimentos para melhoria de qualidade

de servigo nas zonas com pior qualidade de servigo no ambito do setor elétrico.

Artigo 96.°

Pagamento de compensacgdes de qualidade comercial aos operadores de redes
1- O comercializador deve assegurar o pagamento ao operador de rede a cujas redes esta
ligada a instalagao do cliente, das compensacgdes previstas:
a) Naalineab)don.°2 - do Artigo 74.°
b) Non.°7 -do Artigo 74.%

c) Non.°2-do Artigo 81.9
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d) Non.°3-do Artigo 81.°.

2 - 0O pagamento das compensacdes referidas no niumero anterior é efetuado pelos clientes ao
respetivo comercializador que, sem prejuizo do disposto no numero anterior, pode optar por nao

cobrar o respetivo valor aos seus clientes.

Artigo 97.°

Direito de regresso do comercializador

Os comercializadores tém direito de regresso em relagdo aos operadores de redes do valor das
compensagdes, de natureza técnica e comercial, pagas ao seus clientes que resultem de

incumprimentos da responsabilidade do operador de rede.

Artigo 98.°

Direito de regresso entre operadores de redes e produtores no setor elétrico

1- Para efeitos do exercicio do direito de regresso entre operadores de redes, a
responsabilidade pelas compensagdes calculadas de acordo com o Artigo 92.° deve ser repartida
entre o operador da RNTEE e o operador da RND de modo proporcional ao nimero ou a duragao
das interrupgdes, originadas em cada uma das redes, acima dos limites fixados no numero
anterior.

2 - Os PdE do operador da RNTEE ao operador da RND referidos no n.° 1, bem como o método
de célculo da parcela do tempo total de interrupgdo imputavel ao operador da RNTEE, sao

definidos no contrato de vinculagao estabelecido entre estas entidades e revisto anualmente.

3 - Em Portugal continental, para efeitos do exercicio do direito de regresso entre o operador
da RND e os operadores de redes de distribuicio em BT, a responsabilidade pelas
compensagodes calculadas de acordo com o Artigo 92.° é determinada com base numa regra de
proporcionalidade, em fungéo da origem da interrupgéo e da totalidade do nimero ou da duragéo

das interrupgdes ocorridas por ano e por cliente.

4 - No caso da RAA e da RAM, a reparticdo referida no nimero anterior devera ser também

aplicada entre os respetivos operadores de redes e os produtores.
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Artigo 99.°
Situagbes de exclusao do pagamento de compensagdes e impossibilidade de

pagamento

1- Os operadores de redes de distribuigdo e os comercializadores nao estdo obrigados ao

pagamento de compensagdes nas seguintes situagdes, desde que devidamente comprovadas:
a) Eventos excecionais, no @mbito do setor elétrico;
b) Casos fortuitos ou de forga maior, no ambito do setor do gas natural;

c) Impossibilidade de aceder a instalagao do cliente, caso o acesso se revele indispensavel

ao cumprimento das obrigagdes previstas no presente regulamento;

d) Nao disponibilizagdo pelo reclamante da informagéo indispensavel ao tratamento das

reclamacoes;

e) Inobservancia, pelo cliente ou reclamante, dos procedimentos definidos para solicitacao

de servigos ou apresentagao de reclamacoes;
f) Instalagbes de utilizagdo eventuais no setor elétrico;

g) Outras situagbes em que os clientes afetados nao diligenciem no sentido de permitir ao
prestador de servico o desenvolvimento das agbes necessarias ao cumprimento das

obrigacdes previstas no presente regulamento.

2 - Para efeitos do disposto na alinea b) e c) do nimero anterior, caso nao seja possivel aceder
a instalagcao do cliente, apds tentativa de contacto com o cliente deve ser deixado um aviso
escrito, nomeadamente com a indicagao da hora em que foi tentada a visita as instalagbes do

cliente.

3 - Sempre que ndo seja possivel ao comercializador efetuar o pagamento da compensagéao
ao cliente ou reclamante, devido a nao disponibilizagao por este de informagao indispensavel a
realizagdo do pagamento, deve o valor da compensagao ser transferido para o fundo de incentivo

a melhoria da qualidade de servigo.

4 - Nas situagdes referidas no numero anterior em que a compensagédo respeita a
incumprimentos do operador de rede do setor elétrico, o valor que n&o foi pago deve reverter
para o fundo de refor¢o dos investimentos para melhoria de qualidade de servigo nas zonas com

pior qualidade de servigo.
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Capitulo X

Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios

Seccao |

Clientes com necessidades especiais

Artigo 100.°
Disposicbes gerais
1 - Para efeitos do presente regulamento, consideram-se clientes com necessidades especiais:
a) Clientes com limitagbes no dominio da visdo — cegueira total ou hipoviséo;
b) Clientes com limitagdes no dominio da audi¢gdo — surdez total ou hipoacusia;
c) Clientes com limitagdes no dominio da comunicagéo oral;

d) Clientes com limitagées no dominio do olfato, que impossibilitem a detecdo da presencga de
gas natural ou clientes que coabitem com pessoas com estas limitagées, no &mbito do setor

do gas natural.

Artigo 101.°

Registo dos clientes com necessidades especiais

1- Os operadores de redes de distribuicdo devem manter atualizado um registo dos clientes

com necessidades especiais.

2 - A solicitacéo de registo junto do comercializador como cliente com necessidades especiais
€ voluntaria e da exclusiva responsabilidade do cliente, podendo o comercializador com o qual o
cliente celebrou o contrato de fornecimento solicitar documentos comprovativos da situagéo

invocada.

3 - No caso de incapacidade temporaria, o registo como cliente com necessidades especiais
tem a validade de um ano, devendo ser renovado caso se mantenha a situagao que justificou a

sua aceitagao.

4 - O comercializador deve comunicar as solicitagdes aceites aos respetivos operadores de

redes de distribuigdo.
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Artigo 102.°

Deveres para com os clientes com necessidades especiais

1- Os comercializadores devem adotar medidas concretas, adequadas as especificidades dos
clientes com necessidades especiais, para garantir que cada categoria de cliente com
necessidades especiais tenha acesso a mesma informagéo e aos mesmos niveis de qualidade

de servigo e direitos que os restantes clientes.

2 - Os comercializadores devem apresentar a ERSE, no prazo de 3 meses apds o inicio de
cada periodo regulatério, do inicio da sua atividade ou quando a ERSE o solicitar, as medidas

referidas no numero anterior.

3 - Os operadores de redes de distribuicdo de gas natural, relativamente aos clientes com
necessidades especiais mencionados na alinea d) do n.° 1 - do Artigo 101.°, devem instalar e
manter operacionais equipamentos que permitam a dete¢cdo e sinalizagdo de fugas nas

instalagdes desses clientes.

Seccgao ll

Clientes prioritarios

Artigo 103.°

Disposicbes gerais

1- Para efeitos do presente regulamento, consideram-se clientes prioritarios aqueles que
prestam servicos de seguranga ou saude fundamentais a comunidade e para os quais a
interrupcéo do fornecimento de energia elétrica ou de gas natural cause graves alteragdes a sua

atividade, designadamente:

a) Estabelecimentos hospitalares, centros de saude ou entidades que prestem servigos

equiparados;
b) Forgas de seguranga;
c) Instalagcdes de seguranca nacional;
d) Bombeiros;
e) Protecéo civil;
f)  Equipamentos dedicados a seguranca e gestao do trafego maritimo ou aéreo;

g) Instalagdes penitenciarias;
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h) Clientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de equipamentos cujo
funcionamento é assegurado pela rede elétrica, e clientes que coabitem com pessoas

nestas condi¢des, no ambito do setor elétrico;
i) Estabelecimentos de ensino basico, no ambito do setor do gas natural;

i) Instalacdes destinadas ao abastecimento de gas natural de transportes publicos coletivos,

no ambito do setor do gas natural.

2 - Devem ser excluidas da classificagdo como cliente prioritario todas as instalagdes que,
ainda que pertencendo a clientes prioritarios, ndo sirvam os fins que justificam o seu caracter

prioritario.

3 - Sem prejuizo dos direitos consignados aos clientes prioritarios, estes devem tomar medidas
de precaugdo adequadas a sua situacdo, nomeadamente no que se refere a sistemas de

alimentagao de socorro ou de emergéncia, ou a sistemas alternativos de alimentagao de energia.

Artigo 104.°

Registo dos clientes prioritarios

1- Os operadores de redes de distribuicdo devem manter atualizado um registo dos clientes

prioritarios.

2 - Os comercializadores devem comunicar as solicitagdes aceites aos respetivos operadores

de redes de distribuico.

Artigo 105.°

Deveres para com os clientes prioritarios

1- Os operadores de redes e os comercializadores devem respeitar os meios de comunicagao
e procedimentos estabelecidos nos contratos de uso das redes ou contratos de uso das
infraestruturas de forma a assegurar que os clientes prioritarios sao informados individualmente
sobre as interrupgbes de fornecimento que sejam objeto de pré-aviso, com a antecedéncia
minima estabelecida no RRCEE, no caso do setor elétrico, ou no RRC GN, no caso do setor do

gas natural.

2 - Em caso de interrupgao de fornecimento, os operadores de redes devem dar prioridade aos

restabelecimentos do fornecimento de energia elétrica ou de gas natural aos clientes prioritarios.

3 - Nas situagdes de assisténcia técnica a avaria na alimentagao individual da instalagao do
cliente em que seja necessaria a deslocagéo do operador de rede de distribuigao, este deve dar

prioridade aos clientes prioritarios.
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Capitulo XI

Reporte de informagao

Seccao |

Informagao a ERSE

Artigo 106.°

Recolha e registo de informacao

1- Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores estao
obrigados a proceder a recolha e registo da informagéo sobre qualidade de servigo necessaria a

verificagdo do cumprimento do regulamento, nas matérias que Ihes sio aplicaveis.

2 - As entidades referidas no numero anterior devem manter acessivel, durante um periodo
minimo de cinco anos, a informacao sobre qualidade de servigo necessaria a verificagcdo do

cumprimento do regulamento.

Artigo 107.°

Envio de informacao a ERSE

1- Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores estao
obrigados a enviar a ERSE a informacao quantitativa e qualitativa que permita a verificagdo do
cumprimento do regulamento, incluindo toda a informagao que permita o calculo dos indicadores
de qualidade de servico e compensagdes associadas previstas e a informagao prevista nas

obrigagdes de registo constantes deste regulamento.

2 - O conteudo minimo da informagéo referida no nimero anterior bem como os prazos e
periodicidade de envio a ERSE sao detalhados no MPQS devendo, salvo indicagdo em contrario,

ser apresentada em formato eletrénico.

3 - Ainformacao referida no n.° 1 deve ser suficiente para dar cumprimento a obrigagao prevista
no Decreto-Lei n.° 215-B/2012, de 8 de outubro, e no Decreto-Lei n.° 231/2012, de 26 de outubro,

no que respeita ao relatério sobre reclamacdes a apresentar a ERSE pelas entidades.
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Seccao ll

Relatérios da qualidade de servigo

Artigo 108.°

Elaboracao de relatérios da qualidade de servigo

1- Os operadores de redes e os comercializadores devem elaborar anualmente relatérios da

qualidade de servigo.

2 - Em cada regiao auténoma, os operadores de redes devem elaborar apenas um relatério da

qualidade de servigo, agregando as matérias relativas as redes de transporte e de distribui¢ao.

3 - Cada comercializador de ultimo recurso ou comercializador de ultimo recurso retalhista que
atue simultaneamente como operador de rede e que sirva um numero de clientes inferior a
100 000 pode agregar no seu relatério as matérias referentes as duas atividades, discriminadas

por atividade.

4 - Cada comercializador que atue simultaneamente no setor elétrico e no setor do gas natural

pode agregar no seu relatério as matérias referentes as atividades em ambos os setores.

5- Os comercializadores que, num ano civil, tenham tido clientes num periodo acumulado
inferior a 90 dias estdo dispensados do cumprimento das obrigagdes previstas na presente

secgao.

6 - Caso as entidades referidas no niumero anterior optem por nao elaborar o respetivo relatério

da qualidade de servigo, devem informar a ERSE desse facto.

Artigo 109.°

Conteudo dos relatérios da qualidade de servigo

1- Os relatérios da qualidade de servigo devem abranger a atividade desenvolvida no periodo
de um ano civil, incluindo analises qualitativas que justifiquem os valores apresentados e

identifiquem fatores que influenciaram os resultados.

2 - Os relatérios da qualidade de servigo dos operadores de redes de transporte devem conter
as seguintes matérias:

a) Valores anuais de cada um dos indicadores gerais de qualidade de servigo aplicaveis;

b) Cumprimento de cada um dos padrdes dos indicadores gerais de qualidade de servigo

aplicaveis;

84



Proposta de Alteracdo dos Regulamentos da Qualidade de Servigo dos Setores Elétrico e do Gas Natural

c)

d)

f)

)]

h)

3-

Cumprimento de cada um dos padrdes dos indicadores individuais de qualidade de servigo

aplicaveis;

Numero anual, por indicador, de compensagdes pagas por incumprimento dos padrdes dos

indicadores individuais de qualidade de servico;

Montante anual, por indicador, pago em compensagdes por incumprimento dos padrbes dos

indicadores individuais de qualidade de servico;

Resultados da aplicagdo do plano de monitorizagdo da qualidade da energia elétrica, no

caso do operador de rede de transporte do setor elétrico;

Caracteristicas do gas natural, no caso do operador de rede de transporte do setor do gas

natural;

Caracterizagdo quantitativa e qualitativa dos incidentes ocorridos nas suas redes, com
impacto na continuidade de servigo, na qualidade da energia elétrica, na pressao de

fornecimento ou nas caracteristicas do gas natural;

Caracterizagdo detalhada de incidentes de grande impacto;

Numero de reclamagdes recebidas, discriminado por temas;

Acbes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servico;

Resultados de eventuais agdes de verificagdo do cumprimento das disposicoes

regulamentares relativas a qualidade de servigo.

Os relatérios da qualidade de servigco dos operadores de redes de distribuicdo devem conter

as seguintes matérias:

a)

b)

d)

e)

f)

Valores anuais de cada um dos indicadores gerais de qualidade de servigo aplicaveis;
Cumprimento de cada um dos padrbes dos indicadores gerais de qualidade de servigo
aplicaveis;

Cumprimento de cada um dos padrbes dos indicadores individuais de qualidade de servigo
aplicaveis;

Numero anual, por indicador ou tema, de compensagdes pagas por incumprimento dos
padrdes dos indicadores individuais de qualidade de servi¢o ou de obrigagdes de qualidade
de servicgo;

Montante anual, por indicador ou tema, pago em compensagdes por incumprimento dos
padrdes dos indicadores individuais de qualidade de servigo ou de obrigacdes de qualidade

de servigo;

Numero anual, por indicador ou tema, de exclusdes de pagamento ou impossibilidade de

pagamento de compensagdes;
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g)

h)

k)

p)

q)

4 -

Numero anual, por tema, de compensacgodes recebidas por incumprimentos de obrigagdes

de qualidade de servigo por parte de clientes;

Montante anual, por tema, recebido em compensagdes por incumprimento de obrigagoes

de qualidade de servico por parte dos clientes;

Resultados da aplicagéo do plano de monitorizagdo da qualidade da energia elétrica, no

caso de operadores de redes de distribuicdo do setor elétrico;

Caracteristicas do gas natural e presséo de fornecimento, no caso de operadores de redes

de distribuicao do setor do gas natural;

Caracterizagdo quantitativa e qualitativa dos incidentes mais significativos, com impacto na
continuidade de servigo, na qualidade da energia elétrica, pressdo de fornecimento ou nas

caracteristicas do gas natural;

Caracterizagéo detalhada de incidentes de grande impacto;

Numero de reclamagdes recebidas, discriminado por temas;

Numero de clientes prioritarios registados nas respetivas redes, a data de 31 de dezembro;

Numero de clientes com necessidades especiais registados nas respetivas redes, a data de

31 de dezembro;

Medidas ou procedimentos implementados pela entidade para garantir aos clientes com
necessidades especiais 0 acesso a mesma informagao e aos mesmos niveis de qualidade

de servigo e direitos disponibilizados aos restantes clientes;
Acbes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servigo;
Resultados de eventuais agdes de verificagdo do cumprimento das disposicoes

regulamentares relativas a qualidade de servigo.

Caso os operadores de redes de transporte ou de distribuicdo nao disponham de informacgéao

ou nao tenham ocorréncias a reportar em qualquer das matérias dos nimeros anteriores, devem

referi-lo no respetivo relatério.

5-

Com excegao das matérias relativas a qualidade de servigo de ambito comercial, o operador

da rede de distribuicdo deve discriminar as matérias referidas no numero 3 por:

a)
b)

c)

6 -

Concelho;
Zona de qualidade de servico e nivel de tensao, para o setor elétrico;

Nivel de presséo e escalées de consumo, para o setor do gas natural.

A informacéo a discriminar por concelho, referida no numero anterior, pode, em alternativa,

ser publicada na pagina da internet do respetivo operador de rede de distribuicdo.
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7 - Os relatérios da qualidade de servico dos comercializadores devem conter as seguintes

matérias:

a) Valores anuais de cada um dos indicadores gerais de qualidade de servigo aplicaveis;

b) Cumprimento de cada um dos padrdoes dos indicadores gerais de qualidade de servigo
aplicaveis;

c¢) Cumprimento de cada um dos padrdes dos indicadores individuais de qualidade de servigo
aplicaveis;

d) Numero anual, por tema, de compensagdes pagas por incumprimento de obrigacdes de
qualidade de servigo;

e) Montante anual, por tema, pago em compensacgdes por incumprimento de obrigagdes de
qualidade de servigo;

f)  Numero anual, por tema, de exclusées de pagamento ou impossibilidade de pagamento de
compensagoes;

g) Numero anual, por tema, de compensacgdes recebidas por incumprimento de obrigagdes de
qualidade de servigo por parte de clientes;

h) Montante anual, por tema, recebido em compensagdes por incumprimento de obrigacées
de qualidade de servigo por parte dos clientes;

i)  Caracterizagédo quantitativa e qualitativa dos incidentes mais significativos, com impacto na
comunicagao com os clientes ou na prestagao de servigos aos clientes;

i) Numero de reclamacdes recebidas, discriminado por temas;

k) Numero de clientes prioritarios, a data de 31 de dezembro;

I)  Numero de clientes com necessidades especiais, a data de 31 de dezembro;

m) Medidas ou procedimentos implementados pela entidade para garantir aos clientes com
necessidades especiais 0 acesso a mesma informagao e aos mesmos niveis de qualidade
de servigo e direitos disponibilizados aos restantes clientes;

n) Acdes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servico;

0) Resultados de eventuais agdes de verificagdo do cumprimento das disposigdes
regulamentares relativas a qualidade de servigo.

8 - Caso os comercializadores ndo disponham de informacdo ou ndo tenham ocorréncias a

reportar relativamente a qualquer das matérias do niumero anterior, devem referi-lo no respetivo

relatorio.
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Artigo 110.°

Publicacéo e envio a ERSE dos relatérios da qualidade de servigo

Os operadores de redes e os comercializadores devem, até 31 de maio, enviar a ERSE através
de correio eletronico e publicar nas respetivas paginas de internet o relatério da qualidade de

servigo relativo ao ano civil anterior

Artigo 111.°
Relatério da qualidade de servico da ERSE

1- A ERSE publica anualmente a sua caracterizagao e avaliagdo da qualidade de servigo do

setor elétrico e do setor do gas natural.

2 - Apublicagao referida no nimero anterior pode ser efetuada em momentos e em documentos
diferentes, podendo a ERSE publicar um documento Unico sobre os temas comuns aos dois

setores, bem como informagéo associada prevista noutros regulamentos da ERSE.
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Capitulo XII

Resolucgao de conflitos

Artigo 112.°

Disposicbes gerais

1- Os interessados podem apresentar reclamagdes junto da entidade com quem se relacionam
contratual ou comercialmente, sempre que considerem que os seus direitos nado foram
devidamente acautelados, em violacdo do disposto no presente regulamento e na demais

legislagao aplicavel.

2 - Sem prejuizo do recurso aos tribunais, judiciais e arbitrais, nos termos da lei, se nao for
obtida junto da entidade com quem se relacionam uma resposta atempada ou fundamentada ou
a mesma nao resolver satisfatoriamente a reclamagao apresentada, os interessados podem
solicitar a sua apreciagdo pela ERSE, individualmente ou através de organizagbes

representativas dos seus interesses.

3 - Antervengao da ERSE deve ser solicitada por escrito, invocando os factos que motivaram

a reclamacéo e apresentando todos os elementos de prova de que se disponha.

4 - A ERSE promove a resolucéo de conflitos através da mediagéo, conciliagdo e arbitragem

voluntaria ou necessaria, nos termos da legislagéo aplicavel.

Artigo 113.°

Arbitragem voluntaria

1- Os conflitos emergentes do relacionamento comercial e contratual previsto no presente

regulamento podem ser resolvidos através do recurso a sistemas de arbitragem voluntaria.

2 - Para efeitos do disposto no nimero anterior, as entidades que intervém no relacionamento
comercial podem propor aos seus clientes a inclusdo no respetivo contrato de uma clausula

compromissoria para a resolugao dos conflitos que resultem do cumprimento de tais contratos.

3 - Ainda para efeitos do disposto no n.° 1 -, a ERSE pode promover, no quadro das suas

competéncias especificas, a criagdo de centros de arbitragem.

4 - Enquanto tais centros de arbitragem nao forem criados, a promog¢ao do recurso ao processo

de arbitragem voluntaria deve considerar o previsto na legislagao aplicavel.
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Artigo 114.°

Arbitragem necessaria

Os conflitos de consumo ficam sujeitos a arbitragem necessaria quando, por opgéo expressa dos
clientes domésticos, sejam submetidos a apreciagdo do tribunal arbitral de um centro de
arbitragem de conflitos de consumo legalmente autorizado, nos termos do disposto na lei dos

servigos publicos essenciais.

Artigo 115.°

Mediacao e conciliagdo de conflitos

1- A mediagdo e a conciliagdo sdo procedimentos de resolugdo extrajudicial de conflitos, com
carater voluntario, cujas decisdes sao da responsabilidade das partes em conflito, na medida em

que a solugéo para o conflito concreto ndo é imposta pela ERSE.

2- A intervencdo da ERSE através dos procedimentos descritos no presente artigo,
relativamente aos conflitos de consumo, suspende 0s prazos de recurso as instancias judiciais,

nos termos da lei.
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Capitulo XIil

Disposi¢oes finais

Artigo 116.°
Grupo de Acompanhamento do RQS

1- A ERSE coordena o grupo de acompanhamento do RQS, que visa contribuir para o
aprofundamento da regulacdo e regulamentagido de matérias de qualidade de servigo.

2- O grupo de acompanhamento do RQS ¢ constituido por representantes da DGEG, dos
servigos territorialmente competentes em matérias de natureza técnica no dominio da energia
elétrica e do gas natural, em Portugal continental, da DREn da RAA, da DRET da RAM, dos
operadores de redes e de outras infraestruturas, das associagbes de consumidores e

especialistas nos dominios da qualidade de servigo e outros convidados pela ERSE.

3 - As reunides do grupo de acompanhamento do RQS s&o convocadas pela ERSE sempre

que esta o considere necessario.

Artigo 117.°

Manual de Procedimentos da Qualidade de Servigco
1- O Manual de Procedimentos da Qualidade de Servico é aprovado pela ERSE e inclui
disposicdes sobre as seguintes matérias:
a) Classificagdo de zonas de qualidade de servigo no setor elétrico;
b) Registo e classificagcao das interrupgdes de fornecimento no setor elétrico;
c) Meétodo de calculo dos indicadores de continuidade de servigco no setor elétrico;
d) Informacéo a prestar no caso de incidentes de grande impacto no setor elétrico;
e) Classificagdo de eventos excecionais no setor elétrico;
f)  Mecanismo de incentivo & melhoria da continuidade de servigo no setor elétrico;
g) Planos de monitorizagdo da qualidade da energia elétrica;
h) Medicdo da qualidade da energia elétrica na sequéncia de reclamacgdes dos clientes;
i)  Caracteristicas da onda de tenséo de alimentagdo nos pontos de entrega da rede MAT;

i) Metodologia de calculo de limites maximos das perturbagdes emitidas para a rede por

instalacdes fisicamente ligadas as redes do SEN;

k) Envio de informacao a ERSE;
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I)  Protocolo de comunicagdo entre o operador da RND e os operadores de redes de

distribuicdo exclusivamente em BT.

Artigo 118.°

Norma remissiva

Aos procedimentos administrativos previstos no presente regulamento, ndo especificamente nele

regulados, aplicam-se as disposi¢des do Cddigo do Procedimento Administrativo.

Artigo 119.°

Documentos complementares

A deliberacdo da ERSE que aprova os documentos complementares e as propostas previstas

no presente regulamento reveste a forma de diretiva.

Artigo 120.°

Recomendacdes e orientagbes da ERSE

1- Sempre que o entenda necessario, a ERSE pode formular recomendacdes e orientagbes

genéricas aos agentes sujeitos a sua regulacgao.

2 - As recomendacgdes visam transmitir a perspetiva da ERSE sobre boas praticas a adotar no

ambito dos mercados.

3 - Os agentes sujeitos a sua regulagdo que optem por ndo acolher as recomendagdes da

ERSE devem divulga-lo publicamente, nomeadamente através das suas paginas na Internet.

4 - As orientagbes genéricas visam a adogao pelos destinatarios de agdes consideradas pela
ERSE como adequadas ao cumprimento dos principios e regras legais e regulamentares

consagrados, que serao tidos em conta na atividade de supervisao.

Artigo 121.°

Pareceres interpretativos da ERSE

1- As entidades que integram o SEN e o SNGN podem solicitar a ERSE pareceres

interpretativos sobre a aplicagdo do presente regulamento.

2 - Os pareceres emitidos nos termos do numero anterior ndo tém carater vinculativo.

92



Proposta de Alteracdo dos Regulamentos da Qualidade de Servigo dos Setores Elétrico e do Gas Natural

Artigo 122.°

Fiscalizagédo da aplicagdo do regulamento

1- A fiscalizacdo da aplicagdo do presente regulamento € da competéncia da ERSE, nos

termos dos seus Estatutos e demais legislagao aplicavel.

2 - Para efeitos do disposto no numero anterior, as agdes de fiscalizagao devem ser realizadas
em execugao dos planos previamente aprovados pela ERSE e sempre que se considere

necessario para assegurar a verificagdo das condigdes de funcionamento do SEN e do SNGN.

3 - A ERSE realiza ou promove a realizagdo de agbes de verificagdo, que podem incidir sobre
a totalidade das disposi¢cdes do presente regulamento, aplicaveis a entidade auditada ou
somente sobre as disposi¢cdes determinadas pela ERSE no caderno de encargos da auditoria,

onde se incluem, nomeadamente:
a) Auditorias;
b) Inspecdes;

c) Acoles de cliente mistério.

Artigo 123.°

Auditorias para verificagdo do cumprimento regulamentar

1- As entidades abrangidas pelo &mbito de aplicagédo do presente regulamento devem recorrer
a mecanismos de auditoria para verificar o cumprimento das disposi¢des regulamentares que

Ihes s&o aplicaveis.

2 - O conteudo e os termos de referéncia das auditorias e os critérios de sele¢do das entidades

responsaveis pela realizagado das auditorias sdo aprovados pela ERSE.

3 - Cabe a ERSE aprovar um plano de realizagao de auditorias, o qual deve conter as matérias

que estao sujeitas a realizagédo de auditorias, nos termos da regulamentacao especifica aplicavel.

4 - Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, sempre que o considere necessario, a ERSE

pode solicitar a realizagao de auditorias, fundamentando o seu pedido.

Artigo 124.°

Regime sancionatério

1- A violagdo das disposicbes estabelecidas no presente regulamento, incluindo o néao
pagamento tempestivo das compensacgdes nele previstas, constitui contraordenagéo punivel, nos

termos do regime sancionatério do setor energético.
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2- Toda a informagcdo e documentagdo obtida no ambito da aplicacdo do presente
regulamento, incluindo a resultante de auditorias, inspegdes, peticdes, queixas, denuncias e
reclamacgdes, pode ser utilizada em processo de contraordenagado, nos termos do regime
sancionatdério do setor energético.

Artigo 125.°
Aplicagédo no tempo

As condi¢bes gerais e especificas, previstas no presente regulamento, aplicam-se aos contratos

existentes a data da sua entrada em vigor, salvaguardando-se os efeitos ja produzidos.

Artigo 126.°

Entrada em vigor

O presente regulamento entra em vigor no dia 1 de janeiro de 2018.
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