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Capitulo |

Disposicdes gerais

Seccéo |
Principios e disposi¢cdes gerais

Artigo 1.°
Objecto

O presente regulamento, editado ao abrigo do Artigo 59.° do Decreto-Lei n.° 140/2006, de 26

de Julho, e do Artigo 16.° dos Estatutos da Entidade Reguladora dos Servigcos Energéticos,

anexos ao Decreto-Lei n.° 97/2002, de 12 de Abril, tem por objecto estabelecer os padrdes de

qualidade de servico de natureza técnica e comercial a que devem obedecer os servicos

prestados no Sistema Nacional de Gas Natural.

Artigo 2.°
Ambito de aplicacéo

1- As disposi¢Bes do presente regulamento tém o seguinte &mbito de aplicacéo:

a)
b)
c)
d)

e)

f)

a)

h)

Prestacéo do servico de transporte de gas natural.
Prestacéo do servico de distribuicdo de gas natural.
Prestacao do servigo de armazenamento subterraneo de géas natural.

Prestacdo do servico de recepgdo, armazenamento e regaseificacdo de gas natural

liquefeito.
Relacionamento entre os operadores das infra-estruturas.

Relacionamento dos comercializadores, comercializador de ltimo recurso grossista e dos

comercializadores de Ultimo recurso retalhistas com os operadores das infra-estruturas.

Relacionamento dos clientes com os operadores das infra-estruturas, os
comercializadores, o comercializador de Ultimo recurso grossista e os comercializadores

de ultimo recurso retalhistas.

Fornecimento de gés natural aos clientes.

2 - Estéo abrangidas pelo a&mbito de aplicacdo do presente regulamento:

a)

Operadores de terminal de recep¢do, armazenamento e regaseificacdo de gas natural

liquefeito.
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b)

<)
d)

f)
)
h)

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

Operadores das redes de distribuicdo de gas natural.
Comercializadores.

Comercializador de ultimo recurso grossista.
Comercializadores de ultimo recurso retalhistas.

Clientes.

Artigo 3.°
Siglas e definicdes

1 - No presente regulamento sdo usadas as seguintes siglas:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

i)

DGEG - Direc¢céo Geral de Energia e Geologia.

ERSE - Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos.

GNL - Gas natural liquefeito.

IW - indice de Wobbe.

PCS - Poder calorifico superior.

RNTGN - Rede Nacional de Transporte de Gas Natural.

RPGN - Rede Publica de Gés Natural.

RRC - Regulamento das Rela¢des Comerciais do sector do gas natural.

SNGN - Sistema Nacional de Gas Natural.

2 - Para efeitos do presente regulamento entende-se por:

a)

b)

c)

d)

Accbes de renovacdo - substituicio de trocos de tubagem que, pela sua antiguidade,
caracteristicas ou estado de conservacdo se consideram obsoletos ou proximos do final

do periodo de vida util.

Alimentacdo individual da instalacdo do cliente - infra-estrutura por onde transita o gas

natural consumido exclusivamente na instalacdo de utilizacdo de um cliente.

Ano géas - periodo compreendido entre as 00:00 h de 1 de Julho e as 24:00 h de 30 de

Junho do ano seguinte.

Armazenamento subterraneo de gas natural - conjunto de cavidades, equipamentos e
redes que, apoés recepcao do gas na interface com a RNTGN, permite armazenar o gas

natural na forma gasosa em cavidades subterraneas, ou reservatorios especialmente
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e)

f)

)
h)

k)

0)

construidos para o efeito e, posteriormente, voltar a injecta-lo na RNTGN através da

mesma interface de transferéncia de custddia.
Cliente - pessoa singular ou colectiva que compra gas natural para consumo proprio.

Cliente doméstico - Cliente que compra gas natural para uso nao profissional ou

comercial.
Cliente nao-doméstico - cliente que compra gas natural para uso profissional ou comercial.

Comercializador - entidade titular de licenca de comercializagdo de gas natural que exerce

a actividade de comercializacéo livremente.

Comercializador de dltimo recurso grossista - entidade titular de licenca de
comercializacdo de dltimo recurso que esta obrigada a assegurar o fornecimento de gés
natural aos comercializadores de Ultimo recurso retalhistas no &mbito da sua actividade de
gestdo de contratos de longo prazo em regime de take or pay celebrados em data anterior
a entrada em vigor da Directiva n.° 2003/55/CE, do Parlamento e do Conselho, de 26 de
Junho, bem como aos clientes com consumos anuais iguais ou superiores a 2 000 000

m®(n) que ndo exercam o seu direito de elegibilidade.

Comercializador de dltimo recurso retalhista - entidade titular de licenca de
comercializacao de dltimo recurso que esta obrigada a assegurar o fornecimento de gés
natural a todos os clientes ligados a rede com consumo anual inferior a 2 000 000 m3(n) de

acordo com o regime de tarifas e precos regulados.

Condigbes de referéncia - condig6es de acordo com a norma ISO 13443/96 Natural Gas -
Standard Reference Conditions. Para efeitos deste regulamento, consideram-se as
seguintes condicdes de referéncia: 0 °C de temperatura, 1,01325 bar de presséo absoluta

e 25 °C de temperatura inicial de combustao.

Impurezas - materiais solidos, liquidos ou gasosos cuja concentragao ou presenca no gas
natural pode interferir com a integridade ou a operacédo das redes ou dos equipamentos de

gas que estejam em conformidade com a Directiva 90/396/CEE.

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

relativa do gés.

Infra-estruturas - infra-estruturas da RPGN, nomeadamente os terminais de recepcéo,
armazenamento e regaseificacdo de GNL, os armazenamentos subterrdneos de gas

natural, as redes de transporte e distribuicdo e as unidades autbnomas de gas natural.

Instalagdo de gas natural - instalagdo privada instalada a jusante da RPGN para uso de

um ou mais clientes.
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p)

a)

)

s)

Y

Nomeacédo - processo de comunicacao diario entre os utilizadores, os operadores das
infra-estruturas e a actividade de Gestao Técnica do SNGN sobre a previsdo de utilizacédo

das infra-estruturas num determinado dia.

Operador da rede de distribuicdo - entidade concessionaria ou titular de licenca de
distribuicdo de servico publico da Rede Nacional de Distribuicdo de Gas Natural,
responsavel pela exploracdo, manutencéo e desenvolvimento da rede de distribuicdo em
condi¢des de seguranca, fiabilidade e qualidade de servigo, numa area especifica, bem
como das suas interligacdes com outras redes, quando aplicavel, devendo assegurar a
capacidade da rede a longo prazo para atender pedidos razoaveis de distribuicdo de géas

natural.

Operador da rede de transporte - entidade concessionaria da RNTGN, responsavel pela
exploracdo, manutencdo e desenvolvimento da rede de transporte em condi¢cbes de
seguranca, fiabilidade e qualidade de servico, bem como das suas interligacdes com
outras redes, quando aplicavel, devendo assegurar a capacidade da rede a longo prazo

para atender pedidos razoaveis de transporte de gas natural.

Operador de armazenamento subterrdneo de gés natural - entidade concessionaria do
respectivo armazenamento subterraneo, responsavel pela exploracdo e manutencao das
capacidades de armazenamento e das infra-estruturas de superficie, em condi¢bes de

seguranca, fiabilidade e qualidade de servico.

Operador de terminal de recepgdo, armazenamento e regaseificacdo de GNL - entidade
concessionaria do respectivo terminal, sendo responsavel por assegurar a sua exploracao
e manutencdo, bem como a sua capacidade de armazenamento e regaseificagcdo em

condi¢des de seguranca, fiabilidade e qualidade de servico.

Poder calorifico superior - quantidade de calor produzida na combustdo completa, a
pressdo 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 combustédo atinge o

estado liquido.

Rede Nacional de Transporte de Gas Natural - conjunto das infra-estruturas de servigo

publico destinadas ao transporte de gas natural.

Utilizador - pessoa singular ou colectiva que entrega gas natural na rede ou que é
abastecida através dela, incluindo os clientes agentes de mercado, os comercializadores,
0 comercializador de Ultimo recurso grossista e os comercializadores de Ultimo recurso

retalhistas.
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Artigo 4.°
Casos fortuitos ou de forca maior e operacao do sistema em regime excepcional

A aplicacdo do presente regulamento nas situagBes decorrentes de casos fortuitos ou de forga
maior e no periodo em que o sistema se encontrar a operar em regime excepcional obedece ao

estabelecido no Capitulo VI.

Artigo 5.°

Responsabilidade pela qualidade de servigo

1- Os operadores das infra-estruturas, os comercializadores, o comercializador de ultimo
recurso grossista e os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas sdo responsaveis pela
gualidade de servico prestada aos clientes, na medida das obrigagdes inerentes a respectiva

actividade.

2- Os comercializadores, o comercializador de Ultimo recurso grossista e 0s
comercializadores de Ultimo recurso retalhistas respondem pela qualidade de servico aos
clientes com quem celebrem um contrato de fornecimento, sem prejuizo do direito de regresso
sobre os operadores das infra-estruturas com quem estabeleceram contratos de uso de infra-

estruturas.

3- Os comercializadores, o0 comercializador de Ultimo recurso grossista e o0s
comercializadores de Ultimo recurso retalhistas devem informar os seus clientes dos direitos e

das obrigacdes que Ihes sé@o conferidos pelo presente regulamento.

4 - Os comercializadores, 0 comercializador de Ultimo recurso grossista e o0s
comercializadores de Ultimo recurso retalhistas devem informar os seus clientes sobre as
matérias, no ambito da qualidade de servi¢co, que devem ser tratadas directamente com o

respectivo operador da rede.

5 - Os comercializadores, o comercializador de Ultimo recurso grossista, 0s comercializadores
de ultimo recurso retalhistas e os operadores das infra-estruturas devem cooperar entre si, na
medida das respectivas obrigacdes inerentes a actividade, para o cumprimento do presente

regulamento.

Artigo 6.°

Nivel de qualidade de servico dos clientes

1 - Os clientes tém direito a qualidade de servico segundo os niveis estabelecidos no presente
regulamento, designadamente através de padrdes de qualidade de servico e de compensacdes

associadas ao incumprimento de padrdes individuais.
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2 - Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, o cliente deve tomar as medidas que
considera adequadas para minimizar as consequéncias nas suas instalacdes das falhas de

qualidade de servico.

3 - O comercializador de Ultimo recurso grossista, os comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas, o operador da rede de transporte e os operadores das redes de distribuicdo podem
acordar contratualmente com os clientes sobre a instalacdo de equipamentos destinados a
obtengcdo de niveis de qualidade de servico superiores aos estabelecidos no presente

regulamento, mediante o pagamento pelo cliente dos respectivos encargos.
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Capitulo I

Disposi¢fes de natureza técnica

Seccéo |
Continuidade de servigo

Subseccao |

Continuidade e interrupcao de fornecimento

Artigo 7.0

Fornecimento em regime continuo

1- Os operadores das infra-estruturas devem proceder, sempre que possivel, de forma a ndo

interromper o fornecimento de gas natural.

2 - Nos termos do RRC, a interrup¢é@o do servico prestado pelos operadores das redes que
afecte o fornecimento de gas natural pode ocorrer pelas seguintes razées:

a) Casos fortuitos ou de for¢ca maior.

b) Razbes de interesse publico.

c) Razdes de servico.

d) Razdes de seguranca.

e) Facto imputavel ao cliente.

f)  Acordo com o cliente.

Artigo 8.°

Definicdo de interrupgéo

1 - Define-se interrup¢éo de fornecimento de gas natural como a auséncia de fornecimento de

gas natural a uma infra-estrutura de rede ou a instalacao do cliente.

2 - O inicio da interrupgéo corresponde, consoante as situacdes, a um dos seguintes instantes

que ocorrer em primeiro lugar:

a) Instante identificado automaticamente pelos equipamentos da infra-estrutura, a partir do
qgual se verifica o incumprimento das disposi¢des contratuais, nomeadamente limites de

pressao ou de caudal.
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b) Instante em que o cliente ou operador da infra-estrutura a jusante comunica a interrupgéo

de fornecimento de gas natural.

c) Instante em que o operador da rede corta o fornecimento ao cliente, por actuacdo na

valvula de corte.

3 - O fim da interrupcdo corresponde ao momento em que é restabelecido o fornecimento de
gés natural ao cliente ou a infra-estrutura afectada pela interrupcdo, sem prejuizo do disposto

no namero seguinte.

4 - Sempre que estejam reunidas por parte do operador da rede as condi¢cdes técnicas
necessarias ao restabelecimento do fornecimento, mas este ndo possa ser efectuado por facto
ndo imputavel ao operador da rede, a interrupcdo € dada como finda para célculo dos

indicadores definidos no presente regulamento.

5- Nos casos referidos no namero anterior que resultem da auséncia do cliente na sua
instalacdo, o operador da rede deve deixar um aviso ao cliente com informacdo sobre o

ocorrido, bem como os procedimentos a adoptar para regularizar o fornecimento.

6 - Para efeitos do disposto no numero anterior, o operador da rede deve deslocar-se a
instalacdo do cliente no prazo maximo de 3 horas, apo6s comunicagdo do cliente, com o
objectivo de repor o fornecimento.

Artigo 9.°

Classes de interrupgdes

Para efeitos de aplicacdo deste regulamento, define-se:

a) Interrupcdo prevista como aquela em que o operador da rede consegue atribuir
previamente uma data para a sua ocorréncia e avisar os clientes com a antecedéncia

estabelecida no RRC.

b) Interrupcdo acidental como aquela em que o operador da rede ndo consegue atribuir

previamente uma data para a sua ocorréncia.

c) Interrupgdo controlavel como aquela em que a sua ocorréncia pode ser evitada pela
actuacdo do operador da rede, nomeadamente através de uma adequada manutencgédo e

gestéo das infra-estruturas.

d) Interrupgdo ndo controlavel como aquela em que a sua ocorréncia nao pode ser evitada

pela actuacdo do operador da rede.
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Artigo 10.°
Identificac&o das classes de interrupgdo consoante as causas

1 - Para efeitos de calculo dos indicadores, as classes de interrupgdo sédo identificadas

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

OClasse Causa

5 3 . Razdes de interesse publico
Nao controlavel Prevista

Caso fortuito ou de for¢a maior

Acidental o
Razdes de seguranca
3 . Razdes de servigo
Controlavel Prevista
. Outras causas, onde se incluem as avarias
Acidental

2 - As interrupgdes por facto imputavel ao cliente ou por acordo com o cliente ndo sao

consideradas para efeitos de calculo dos indicadores.

Artigo 11.°
Registo de interrupcdes de fornecimento

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

todas as interrupgdes.

2 - No registo referido no numero anterior deve constar a causa e a classe atribuida a

interrupgéo.

3 - Os procedimentos a observar no registo das interrupces devem respeitar o estabelecido

em norma complementar, a publicar nos termos do Artigo 71.°.

Subseccao i

Indicadores e padrdes de qualidade geral

Artigo 12.°
Indicadores gerais para o terminal de recepcao, armazenamento e regaseificacdo de
GNL

1- Os operadores de terminal de recepcao, armazenamento e regaseificacdo de GNL devem
proceder, trimestralmente, a caracterizacao da continuidade de servico da infra-estrutura que

operam, devendo para o efeito determinar os seguintes indicadores gerais:
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a) Tempo médio efectivo de descarga de navios metaneiros (h): quociente entre 0 somatdrio

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

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

somatorio dos tempos de atraso de descarga e o niUmero de descargas com atraso.

c) Tempo médio efectivo de enchimento de camides cisterna (h): quociente entre 0 somatoério

dos tempos de enchimento e o nimero total de enchimentos.

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

somatério dos tempos de atraso de enchimento e o nimero de enchimentos com atraso.

e) Cumprimento das nomeag¢des de injeccdo de gas natural: quociente entre o nimero de
nomeacdes cumpridas e o nimero total de nomeag®es relativas a injec¢cdo de gas natural

para a rede de transporte.

f)  Cumprimento das nomeacbes energéticas de injeccdo de gas natural, determinado com
base no erro quadratico médio da energia armazenada no terminal de GNL nomeada

relativamente a energia regaseificada, de acordo com a formula que se segue.

n regGNLn regGNL\2
N

= u,d
d=1 WregGNL

1— a
m

Em que:

WwTedGNL  Energia regaseificada no dia d

WngGNL" Energia armazenada no terminal de GNL, nomeadamente para o utilizador u em
u,

cada dia d do periodo em andlise

m Numero total de dias do periodo em analise

n NuUmero total de utilizadores

2 - Os procedimentos a observar no calculo dos indicadores gerais devem respeitar 0

estabelecido em norma complementar, a publicar nos termos do Artigo 71.°.

3 - Os operadores de terminal de recep¢do, armazenamento e regaseificacdo de GNL devem
enviar a ERSE, 45 dias apo6s o fim de cada trimestre, a informacéo estabelecida no Anexo Il do

presente regulamento, do qual faz parte integrante.

10
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Artigo 13.°

Indicadores gerais para o armazenamento subterraneo

1- Os operadores de armazenamento subterrdneo devem proceder, trimestralmente, a
caracterizacdo da continuidade de servico da infra-estrutura que operam, devendo para o efeito

determinar os seguintes indicadores gerais:

a) Cumprimento das nomeacfes de extraccdo de gas natural: quociente entre 0 nimero de

nomeacdes cumpridas e 0 nimero total de nomeacdes.

b) Cumprimento das nomeag¢fes de injec¢do de gas natural: quociente entre o niumero de

nomeac¢des cumpridas e 0 numero total de nomeacdes.

¢) Cumprimento energético de armazenamento: determinado com base no erro quadréatico
médio da energia extraida e injectada no armazenamento subterrAneo nomeada

relativamente a energia extraida e injectada, de acordo com a férmula que se segue.

- w) — (e win - wh)P
WE =W,
m

1-—

Em que:

w/n Energia das injeccSes no armazenamento subterraneo, nomeada para o utilizador u

em cada dia d do periodo em andlise

w!  Energia das injec¢Ges do armazenamento no dia d

ng Energia das extrac¢Bes do armazenamento subterrdneo, nomeada para o utilizador u

em cada dia d do periodo em analise
WE  Energia das extraccdes do armazenamento no dia d
m Numero total de dias do periodo em analise

n NuUmero total de utilizadores

2 - Os operadores de armazenamento subterrdneo devem enviar a ERSE, 45 dias apds o fim

de cada trimestre, a informacéo estabelecida no Anexo Il do presente regulamento.

3- Os procedimentos a observar no calculo dos indicadores gerais devem respeitar o

estabelecido em norma complementar, a publicar nos termos do Artigo 71.°.

11



Regulamento da Qualidade de Servigo do Sector do Gas Natural

Artigo 14.°
Indicadores gerais para a rede de transporte

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

indicadores gerais:

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

pontos de saida, no fim do periodo considerado.

b) Duracdo média das interrup¢cfes por ponto de saida (min/ponto de saida): quociente da
soma das duracdes das interrup¢cdes nos pontos de saida, durante determinado periodo,

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

c) Duracdo média de interrupcdo (min/interrupcdo): quociente da soma das duragbes das
interrupgfes nos pontos de saida, pelo numero total de interrupgdes nos pontos de saida,

no periodo considerado.

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

controlaveis acidentais.

3- Os procedimentos a observar no calculo dos indicadores gerais devem respeitar o

estabelecido em norma complementar, a publicar nos termos do Artigo 71.°.

A

4 - O operador da rede de transporte deve enviar a ERSE, 45 dias apés o fim de cada

trimestre, a informacé&o estabelecida no Anexo Il do presente regulamento.

Artigo 15.°

Indicadores gerais para as redes de distribuicdo

1- Os operadores das redes de distribuicio devem proceder, trimestralmente, a
caracterizacdo da continuidade de servico da rede que operam, devendo para o efeito

determinar os seguintes indicadores gerais:

a) Numero médio de interrupcdes por cliente: quociente do ndmero total de interrupcdes a
clientes, durante determinado periodo, pelo nimero total de clientes existentes, no fim do

periodo considerado.

b) Duracdo média das interrupcdes por cliente (min/cliente): quociente da soma das duracgdes
das interrupcdes nos clientes, durante determinado periodo, pelo nimero total de clientes

existentes no fim do periodo considerado.

12



Regulamento da Qualidade de Servigo do Sector do Gas Natural

c¢) Duracdo média das interrupcdes (min/interrupcdo): quociente da soma das duracdes das
interrupcdes nos clientes, pelo nimero total de interrup¢cdes nos clientes no periodo
considerado.

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

controlaveis acidentais.

3- Os procedimentos a observar no calculo dos indicadores gerais devem respeitar o

estabelecido em norma complementar, a publicar nos termos do Artigo 71.°.

4 - Os operadores das redes de distribuicdo devem enviar a ERSE, 45 dias apds o fim de cada

trimestre, a informacé&o estabelecida no Anexo Il do presente regulamento.

Artigo 16.°

Padrdes para a rede de distribuigdo

1- Os indicadores para as redes de distribuicdo previstos no n.° 1 do Artigo 15.° ndo devem

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

Classes de interrupgdes (Artigo 10.°)
Indicadores Controlaveis previstas Controlaveis
acidentais
Lisboagas Outros
operadores
Renovagdo darede | Outras situagdes das redes
Numero médio de néo definido 3,25 néo nao
interrupcdes por definido definido
1000 clientes
Duracao média das 420 360 360 300
interrupcoes
(min/interrupgao)

2 - Os padrdes referidos no nimero anterior aplicam-se aos operadores das redes de

distribuicdo com mais de 100 000 clientes no ano gas anterior ao ano gas a que se referem.

3 - Para efeitos de avaliacdo dos indicadores gerais de continuidade de servico da rede de
concessdo da distribuicdo regional de gas natural de Lisboa, a respectiva entidade
concessionaria deve enviar a ERSE, no prazo de 90 dias apds cada ano gas, um relatério com
a descricao das accdes de renovacdo da rede de gas de cidade para gas natural, o nimero de

clientes abrangidos e a caracterizacdo da rede intervencionada.

13
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Subseccao lli

Indicadores e padrdes de qualidade individual

Artigo 17.°

Indicadores individuais

1- Os operadores das redes de distribuicdo devem determinar, em cada trimestre e para

todos os clientes, os seguintes indicadores individuais de continuidade de servigo:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

Numero de interrup¢des controlaveis previstas: somatdrio das interrupgcfes controlaveis

previstas sentidas na instalacéo do cliente no periodo em analise.

NuUmero de interrupcbes ndo controlaveis: somatério das interrupcées ndo controlaveis

sentidas na instala¢éo do cliente no periodo em analise.

Numero de interrupgBes controlaveis acidentais: somatorio das interrupgdes controlaveis

acidentais sentidas na instalagdo do cliente no periodo em anélise.

Duracéo de interrupgdes controlaveis previstas (h): somatoério da duragéo das interrupcdes

controlaveis previstas sentidas na instalagdo do cliente no periodo em andlise.

Duracdo de interrup¢des néo controlaveis (h): somatério da duracéo das interrup¢des nédo

controlaveis sentidas na instala¢éo do cliente no periodo em analise.

Duracdo de interrupcdes controlaveis acidentais (h): somatério da duracdo das
interrupgfes controlaveis acidentais sentidas na instalacdo do cliente no periodo em

andlise.

2 - Para efeitos do ndmero anterior, a recolha, o registo e o tratamento da informagao devem

permitir identificar para cada cliente as interrup¢bes de fornecimento na sua instalagéao,

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

3 - Os procedimentos a observar no calculo dos indicadores individuais devem observar o

estabelecido em norma complementar, a publicar nos termos do Artigo 71.°.

4 - Sempre que ocorra uma interrupcdo nas instalacdes dos clientes, os clientes afectados

devem ser informados, na factura emitida 45 dias apds a ocorréncia das interrupgdes, da data e

hora da sua ocorréncia, da sua duracao e causa.

14
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Seccao Il

Caracteristicas do fornecimento de gas natural

Artigo 18.°

Caracteristicas do gas natural

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

infra-estruturas e dos equipamentos, bem como a seguranca na sua utilizagao.

2 - A monitorizacdo das caracteristicas do gas natural deve ser realizada pelos operadores
das infra-estruturas nas quais se verifica a recepcdo 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 gés natural, nos pontos de entrada da RNTGN, deve respeitar as seguintes gamas de
variacdo admissiveis, para as caracteristicas:
a) Indice de Wobbe, calculado nas condicées de referéncia:
) IW minimo = 48,17 MJ/m? (n).
i) IW maximo = 57,66 MJ/m® (n).
b) Densidade relativa, calculada nas condi¢des 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 4gua = -5°C & presséo maxima de servico.
b)  Sulfureto de hidrogénio = 5 mg/m® (n).

c) Enxofre total = 50 mg/m?® (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 pressao maxima de servigo.
c) Concentracdo de sulfureto de carbonilo.

d) Concentracdo de impurezas.

e) Concentracdo minima de metano.

15
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6 - Os operadores referidos no n.° 1 devem garantir que as caracteristicas do gas asseguram
a interoperacionalidade das suas infra-estruturas com as demais infra-estruturas a que se

encontrem ligadas.

Artigo 19.°

Presséao de fornecimento

Os niveis de pressdo do gas natural do SNGN devem assegurar um continuo funcionamento
das infra-estruturas, atendendo aos limites de pressdo do bom funcionamento das mesmas e

dos equipamentos dos clientes.

Artigo 20.°
Metodologia de verificacdo das caracteristicas do gas natural

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

b) Nos terminais de recep¢do, armazenamento e regaseificacdo apds a regaseificacdo do

gas natural para injeccdo na rede

¢) Nos armazenamentos subterraneos apods o tratamento do gés natural para injeccdo 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 das infra-estruturas, as quais pertencem os pontos referidos no nimero
anterior, devem apresentar & ERSE uma metodologia de monitorizacdo que deve incluir, de

forma justificada:

a) Metodos e procedimentos adoptados para a monitorizagdo do gas natural.

b) Periodicidade ou continuidade da amostragem.

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

exactiddo e planos de calibracéo.

3 - As metodologias de monitorizacdo devem ser enviadas a ERSE, 120 dias apés a entrada

em vigor do presente regulamento.

4 - Sempre que ocorram alteracdes da metodologia de monitorizacdo, os operadores devem

enviar a ERSE as respectivas alteragdes com apresentacao da justificacdo para as mesmas.
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5 - Os resultados da monitorizacdo das caracteristicas do gas natural devem ser enviados a

ERSE, 45 dias ap6s o fim de cada trimestre.

Artigo 21.°

Metodologia de verificacdo do nivel de pressao de fornecimento aos clientes

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

monitorizacdo dos niveis de pressao de fornecimento aos clientes.

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

verificacdo dos niveis de pressao de fornecimento de gés natural aos clientes finais.

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

a) Numero e tipo de pontos de medi¢éo escolhidos.

b) Periodicidade de monitorizacao.

c) Periodo de monitorizagéo.

d) Caracterizacdo dos equipamentos que constituem o sistema de monitorizagao.

4 - As metodologias de monitorizacdo devem ser enviadas a ERSE, 120 dias apds a entrada

em vigor do presente regulamento.

5- Sempre que ocorram alteracdes da metodologia de monitorizacdo, os operadores devem

enviar & ERSE as respectivas alteragcdes com apresenta¢do da justificacdo para as mesmas.

6 - Os resultados da monitorizagdo da pressao das redes devem ser enviados a ERSE, 45

dias ap6s o fim de cada trimestre.
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Capitulo Il

Disposi¢cdes de natureza comercial

Seccéo |

Atendimento e comunicagdo com os clientes

Artigo 22.°

Condicdes gerais de atendimento

1- Os operadores das redes de transporte e de distribuicdo, o comercializador de ultimo
recurso grossista, os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas e os comercializadores
devem adoptar modalidades de atendimento adequadas as necessidades e dimensionadas

segundo as solicitacdes que garantam aos interessados 0 acesso célere aos seus servicos.

2 - A todos os clientes finais deve ser assegurado um atendimento telefénico gratuito para a
comunicacdo de leituras e um atendimento telefénico permanente e gratuito para a

comunicacao de avarias e emergéncias.

3 - Para efeitos de aplicagdo do Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de Junho, que estabelece o
regime juridico aplichvel aos centros de atendimento telefénico de relacionamento (call
centers), consideram-se todos os centros de atendimento telefénico de relacionamento que

relinam, pelo menos, uma das seguintes caracteristicas:

a) Prestem servicos ou sejam detidos por empresas do sector do gas natural com um

nuamero de clientes igual ou superior a 100 000.

b) Tenham um tr&fego anual superior a 60 000 chamadas telefénicas recebidas.

Artigo 23.°

Modalidades de atendimento e comunicacdo com os clientes

1- Os operadores das redes de distribuicdo e os comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas, nas matérias que lhes dizem respeito, devem assegurar aos clientes domésticos e
aos clientes ndo domeésticos com consumo anual inferior ou igual a 10 000 m® (n) as seguintes

modalidades de atendimento:
a) Atendimento presencial em centros de atendimento.
b) Atendimento telefénico centralizado.

c) Atendimento escrito, incluindo o correio electrénico.
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2 - Aos restantes clientes ndo abrangidos pelo nidmero anterior, os operadores das redes, 0
comercializador de Ultimo recurso grossista, os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas
e os comercializadores devem disponibilizar modalidades de atendimento que considerem

adequadas a este tipo de clientes e que assegurem um atendimento completo e eficaz.

3 - Os comercializadores devem disponibilizar aos clientes pelo menos um dos meios de

atendimento especificados no n.° 1, que garanta um atendimento comercial completo.

4 - Os operadores das redes de distribuicio e os comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas podem assegurar as modalidades de atendimento previstas através dos mesmos
meios de atendimento, sem prejuizo do disposto relativamente a separagdo contabilistica e

juridica de actividades, incluindo a diferenciacdo de imagens nos termos previstos no RRC.

Artigo 24.°

Atendimento presencial

As instalagcfes de atendimento presencial devem ser dimensionadas de modo a assegurar um
atendimento eficaz e um relacionamento comercial completo, permitindo nomeadamente a
celebracdo de contratos, a realizagdo de pagamentos, a requisicdo de servicos, a

apresentacao de pedidos de informacéo e de reclamacdes e a comunicagdo de avarias.

Artigo 25.°

Atendimento telefénico centralizado

1- Os sistemas de atendimento telefénico centralizado devem ser dimensionados de modo a
assegurar um atendimento eficaz e um relacionamento comercial completo, ressalvadas as

situacdes de obrigatoriedade de atendimento presencial.

2 - O atendimento telefénico centralizado deve permitir que, caso ndo seja possivel efectuar o
atendimento até aos 60 segundos de tempo de espera em linha, o cliente deixe 0 seu contacto
e identificacdo da finalidade da chamada, nos termos e para os efeitos do Decreto-Lei n.°
134/2009, de 2 de Junho, quando aplicavel.

3 - Nos casos referidos no numero anterior, o cliente deve ser contactado no prazo maximo de

dois dias Uteis.

4 - O atendimento telefébnico dos operadores das redes de distribuicdo e dos
comercializadores de ultimo recurso retalhistas, para outras comunicacfes que nao as leituras,
emergéncias e avarias, esta sujeito a um custo para o cliente que ndo pode exceder o custo de

uma chamada local.
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Seccao Il

Informacao aos clientes

Artigo 26.°

Cumprimento do dever de informacao

1- Os clientes de gas natural tém o direito de solicitar ao seu comercializador, ao seu
comercializador de Ultimo recurso grossista ou ao seu comercializador de Ultimo recurso
retalhista informacfes sobre aspectos técnicos ou comerciais relacionados com o servigco de

fornecimento de gés natural, bem como sobre 0s servigos conexos.

2- Os comercializadores, o comercializador de dltimo recurso grossista e 0s
comercializadores de Ultimo recurso retalhistas devem disponibilizar aos interessados
informacao rigorosa e actualizada, designadamente sobre as seguintes matérias, que lhes

sejam aplicaveis:
a) Contratos de fornecimento de gas natural.

b) Opcdes tarifarias ou precos a disposicdo dos clientes finais de gas natural, bem como
aconselhamento sobre as opc¢des mais convenientes, tendo em conta as informagdes que
estes possam prestar sobre o0s equipamentos e respectiva utilizacdo para as suas

instalacdes.
c) Servigos disponiveis.
d) Modalidades de facturagéo e pagamento.

e) Padrdes de qualidade de servico e eventuais compensacdes pelo incumprimento dos

mesmos.
f)  Apresentacdo e tratamento de reclamacdes.

g) Factos imputaveis aos clientes que podem justificar a interrup¢éo do fornecimento de gas
natural ou a cessacao do contrato de fornecimento de gas natural e encargos associados

a reposicgédo do servico.
h) Procedimentos associados a resolugéo de conflitos.

i) Entidades competentes e regime de precos vigentes relativamente a seguranca das

instalacdes, reparacdes e inspecg¢des obrigatorias.

3- Os comercializadores, 0 comercializador de dltimo recurso grossista e 0s
comercializadores de Ultimo recurso retalhistas que promovam a venda de gas natural através
de contratos celebrados a distancia, vendas ao domicilio e outros métodos de venda
equiparados, devem publicar cédigos de conduta que estabelecam as praticas a utilizar neste

tipo de vendas, assegurando o cumprimento dos principios consagrados na Lei.
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4 - Os comercializadores, 0 comercializador de Ultimo recurso grossista e o0s
comercializadores de ultimo recurso retalhistas devem promover a divulgacéo prévia junto dos
seus clientes, de alteracdes nas condicdes de prestacdo do servico de fornecimento de gas
natural, designadamente sobre as matérias referidas no n.° 2 do presente artigo, nos termos
definidos no RRC.

5- Os operadores das redes de distribuicdo e os comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas devem disponibilizar informac¢&o aos interessados sobre 0 acesso aos seus Servigos,
designadamente aos centros de atendimento presencial e de atendimento telefonico
centralizado.

6 - O comercializador de Ultimo recurso grossista e 0os comercializadores de Ultimo recurso

retalhistas devem igualmente promover a divulgacéo das tarifas em vigor.

7 - Sempre que se verifiquem interrup¢des de fornecimento de gas natural em resultado de
avarias na rede, os comercializadores, o comercializador de ultimo recurso grossista e os
comercializadores de Ultimo recurso retalhistas, quando solicitados, devem assegurar
informacdo aos clientes sobre as causas da interrup¢do, bem como a hora prevista para o

restabelecimento do fornecimento de gas natural.

Artigo 27.°

Divulgacéo de informacéo na Internet

1- Na pagina da Internet dos operadores das redes de distribuicdo, comercializadores e
comercializadores de ultimo recurso deve ser disponibilizado um conjunto minimo de

informacdes, nomeadamente sobre as seguintes matérias que lhes sejam aplicaveis:
a) Contactos do respectivo comercializador e operador de rede.

b) Modalidades de atendimento e respectivo horario de funcionamento.

c) Servicos disponibilizados.

d) Precos e opc¢des tarifarias disponiveis.

e) Informacédo sobre os factores de conversio de m® para kWh para efeitos de facturacéo,
designadamente os factores de correcgdo de volume e o poder calorifico superior, nos

termos indicados no Guia de Medicao, Leitura e Disponibilizacdo de Dados.
f)  Codigos de conduta referidos no n.° 3 do Artigo 26.°.

g) Entidades competentes relativamente a seguranca das instalagcbes, reparacfes e

inspeccdes obrigatérias, bem como o regime de pre¢cos maximos decorrentes da lei.
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Artigo 28.°
Elaboracgéo de folhetos informativos

1 - Os operadores das redes de distribuicdo devem elaborar folhetos informativos relativos a
assuntos técnicos, de seguranca ou de actividades especificas dos operadores das redes,

nomeadamente sobre as seguintes matérias:

a) Seguranca na utilizacdo do gas natural.

b) Actuacdo em caso de emergéncia.

c) LigacBes as redes.

d) Padrdes individuais de qualidade de servico aplicveis e respectivas compensacoes.

e) Métodos de estimativa de consumo utilizados para efeitos de facturagéo.

f)  Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios.

2 - Os comercializadores de udltimo recurso retalhistas devem elaborar folhetos informativos
relativos a questfes contratuais, nomeadamente sobre as seguintes matérias:

a) Contratagdo do fornecimento de gés natural.

b) Modalidades de facturagédo e pagamento.

c) Apresentacao e tratamento de reclamagoes.

d) Utilizacao eficiente de gas natural.

3- Os operadores das redes de distribuicio e os comercializadores de Uultimo recurso

retalhistas podem promover a elaboragdo de folhetos informativos comuns, respeitando as

disposi¢des relativas a diferenciagcao de imagem previstas no RRC.

4 - Os operadores das redes de distribuicdo e os comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas devem consultar as associa¢cdes de consumidores sobre os folhetos com informagéo

do interesse dos consumidores.

5- No caso das propostas das associacbes de consumidores apresentadas ao abrigo do
namero anterior ndo serem aceites, a razdo da nao aceitacdo deve ser transmitida as

associacgoes.

6 - Ap0s a publicagcdo dos folhetos informativos, os operadores das redes de distribuigdo e os
comercializadores de Ultimo recurso retalhistas devem enviar a ERSE, para conhecimento, um

exemplar de cada um dos folhetos previstos, respectivamente, non.° 1 e no n.° 2.
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Artigo 29.°
Divulgacéo dos folhetos informativos

1 - Os comercializadores e os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas devem divulgar
os folhetos mencionados no n.° 1 do artigo anterior por ocasido da celebracdo de novos
contratos, bem como durante a vigéncia do contrato e sempre que se verifiquem alteracdes das

matérias a que as publicacbes dizem respeito.

2- Os comercializadores de ultimo recurso retalhistas devem divulgar os folhetos
mencionados no n.° 2 do artigo anterior aos clientes finais de gas natural por ocasido da
celebracdo de novos contratos, bem como durante a vigéncia do contrato e sempre que se

verifiquem alteracfes das matérias a que as publicacdes dizem respeito.

3 - Os folhetos informativos devem estar disponiveis a todo o tempo, homeadamente através
da Internet.

4 - A disponibilizacéo dos folhetos informativos aos clientes de gas natural € gratuita.

Seccao

Pedidos de informacéao e reclamacdes

Artigo 30.°
Condi¢Ges gerais

1- Qualquer entidade abrangida pelo presente regulamento que considere ndo terem sido
devidamente acautelados os seus direitos ou satisfeitas as suas expectativas respeitantes as
exigéncias de qualidade de servico definidas legal e regulamentarmente, pode apresentar

reclamacéo junto da entidade com quem se relaciona.

2 - Os pedidos de informacéo e as reclamagfes devem conter a identificacdo e o endereco
completo do local de consumo, as questdes colocadas ou a descricdo dos motivos reclamados
e demais elementos informativos facilitadores ou complementares para a caracterizacao da

situacao questionada ou reclamada.

3- A recepcdo de pedidos de informacdo e de reclamacBes deve ser assegurada pelas
diversas modalidades de atendimento previstas no presente regulamento, designadamente

através da pagina na Internet dos comercializadores e comercializadores de Ultimo recurso.

4 - Caso a reclamacdo ndo tenha sido integralmente decidida a favor das pretensdes do
reclamante, a entidade que recebeu a reclamacéo deve informar o reclamante relativamente ao

seu direito de reclamacéo junto da ERSE.
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5- Os pedidos de informacao apresentados através do atendimento telefénico centralizado
devem ser respondidos de imediato ou, ndo sendo possivel, no prazo maximo de trés dias
(Uteis, contado da data da realizacdo do contacto inicial pelo cliente, salvo motivo devidamente

justificado, nos termos do Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de Junho, quando aplicavel.

Artigo 31.°

Reclamacdes relativas a facturacdo ou cobranca

1- Sempre que seja recebida pelo comercializador de Ultimo recurso grossista ou pelo
comercializador de Ultimo recurso retalhista uma reclamacéo relativa a facturacdo, é suspenso
0 prazo de pagamento da respectiva factura relativamente ao valor reclamado, sem prejuizo do

pagamento parcial atempado do valor ndo reclamado.

2 - O comercializador de Ultimo recurso grossista ou o comercializador de Ultimo recurso
retalhista devem dar conhecimento ao cliente de que o prazo de pagamento se suspende até a

finalizacéo do tratamento da reclamacéo.

Artigo 32.°

Reclamac0es relativas a medicao de gas natural

1- A apresentagdo de uma reclamagdo relativa a medicdo de gés natural deve ser
acompanhada da descricdo dos factos indiciadores de que o0s respectivos equipamentos

podem estar a funcionar fora das tolerancias regulamentarmente definidas.

2 - O operador da rede de transporte ou os operadores das redes de distribuicdo devem
responder no prazo méaximo de 15 dias Uteis ap6s a data da sua recepcéo, identificando, caso
exista informacao que o permita, as possiveis causas da reclamacéo, sem prejuizo do disposto
no Artigo 72.°.

3 - Caso o operador da rede de transporte ou os operadores das redes de distribuicdo néo
possuam dados que permitam identificar a causa da reclamagao devem, no prazo maximo de
15 dias Uteis, ap6s a data da sua recepgdo, efectuar uma visita de verificagcao a instalacdo do

cliente, sem prejuizo do disposto no Artigo 72.°.

4 - Na sequéncia da visita referida no namero anterior, deve ser elaborado um relatério
fundamentado e compreensivel para o cliente sobre o funcionamento dos equipamentos de

medicao existentes na instalagéo visitada.

5 - Do relatério referido no niimero anterior deve constar:

a) A descricdo da anomalia verificada, se for confirmada a sua existéncia.
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b) As diligéncias técnicas efectuadas para a verificacgdo da anomalia, com dados

guantificados sempre que tal seja aplicavel.

6 - Do relatério referido no nimero anterior deve ser entregue copia ao cliente aquando da
visita a sua instalacdo ou enviada posteriormente num prazo ndo superior a 5 dias Uteis,
acompanhada de informacao sobre a possibilidade de requerer uma verificagdo extraordinaria
do equipamento de medi¢do, bem como indicacdo dos respectivos encargos, caso a mesma
ndo confirme o funcionamento do equipamento fora das tolerdncias admitidas

regulamentarmente.

7 - Se apos a intervencgédo do pessoal técnico do operador de rede persistirem duvidas sobre o
funcionamento dos equipamentos de medicdo dentro do intervalo regulamentar, o cliente pode

solicitar uma verificag@o extraordinaria dos mesmos, nos termos previstos no RRC.

Artigo 33.°

Reclamacdes relativas as caracteristicas do fornecimento

1- A apresentacdo de reclamacdes relativas as caracteristicas do fornecimento,
nomeadamente pressdo e gas natural fornecido, deve ser acompanhada da descricdo dos
factos indiciadores de que as mesmas se encontram fora das toler&ncias regulamentarmente

definidas, nomeadamente através de factos que caracterizem as anomalias verificadas.

2 - O operador da rede de transporte ou os operadores das redes de distribuicdo devem, no
prazo maximo de 15 dias Uteis ap6s a data de recepcao da reclamacéo, responder ao cliente
ou efectuar uma visita de verificagdo a sua instalacdo, efectuando as diligéncias ao seu
alcance para identificar a causa dos factos reclamados, sem prejuizo do disposto no Artigo

72.°.
3- No caso de ser comprovada a falta de qualidade do fornecimento, deve ser enviada
notificacdo ao cliente reclamante incluindo, quando aplicavel, o seguinte:

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

fornecido ou da presséo.
b) Periodo durante o qual o fornecimento foi efectuado de forma deficiente.
c) AccOes correctivas e preventivas previstas ou em curso, bem como o respectivo prazo de

implementacéo.

4 - No caso de ndo se confirmar o incumprimento das caracteristicas regulamentares do gas
fornecido ou dos niveis de pressdo, esta informacdo deve ser comunicada ao cliente,

acompanhada da descricdo detalhada das diligéncias efectuadas que conduziram a essa
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conclusdo e, sempre que possivel, incluindo informacfes quantitativas sobre as matérias

objecto de reclamacéo.

Artigo 34.°

Registos do cliente

As informacdes recolhidas por sistemas de registo e medida da qualidade de servico instalados
pelos clientes podem constituir meio de prova nas reclamacdes, desde que os equipamentos

estejam devidamente selados e calibrados por entidade competente.

Seccéo IV

Indicadores e padrdes gerais de qualidade comercial

Artigo 35.°

Indicadores e padrdes gerais

1- A avaliacdo da qualidade de servico comercial prestada pelo operador da rede de
transporte, pelos operadores das redes de distribuigdo, pelo comercializador de Gltimo recurso
grossista e pelos comercializadores de ultimo recurso retalhistas, deve ser efectuada com base

nos seguintes indicadores gerais:

a) Tempo de espera no atendimento presencial.

b) Tempo de espera no atendimento telefénico centralizado.

¢) Frequéncia das leitura dos contadores.

d) Tempo de resposta a situacdes de emergéncia.

e) Tempo de resposta a situacdo de avaria na alimentacéo individual da instalagdo do cliente.
f)  Tempo de resposta a pedidos de informagéo.

2 - A cada indicador geral referido no nimero anterior esta associado um padrdo para cada

ano gas, de acordo com os artigos seguintes.

3 - O célculo dos indicadores referidos no n.° 1 e a verificagdo do cumprimento do respectivo
padrdo devem ser efectuados de acordo com o estabelecido nos artigos seguintes e no Anexo |

do presente regulamento.
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Artigo 36.°
Tempo de espera no atendimento presencial

1- Considera-se tempo de espera no atendimento presencial, 0 tempo que medeia entre o
instante da atribuicdo do niumero de ordem de atendimento e o inicio do atendimento.

2 - Este indicador aplica-se as entidades que, nos termos da Artigo 23.°, tém obrigatoriedade

de dispor de atendimento presencial.

3- Em cada ano gas, as entidades a quem se aplica este indicador devem assegurar um
tempo de espera no atendimento presencial inferior a 20 minutos em, pelo menos, 85% dos

atendimentos efectuados.

Artigo 37.°
Tempo de espera no atendimento telefénico centralizado

1- Considera-se tempo de espera no atendimento telefénico centralizado, o tempo que

medeia entre o primeiro sinal de chamada e o atendimento efectivo.

2 - Este indicador aplica-se as entidades que, nos termos do Artigo 23.°, tém obrigatoriedade
de dispor de atendimento telefénico centralizado e ao operador da rede de transporte caso este

opte por disponibilizar esta modalidade de atendimento.

3 - Para efeitos do nimero anterior, em cada ano gas, as entidades a quem se aplica este
indicador devem assegurar um tempo de espera para atendimento telefénico centralizado

inferior a 60 segundos em, pelo menos, 85% dos atendimentos efectuados.

Artigo 38.°

Frequéncia da leitura dos contadores

1- Aleitura dos contadores é aferida pela percentagem de leituras com intervalo face a leitura
anterior inferior ou igual a 64 dias relativamente ao numero total de leituras realizadas. Este
indicador aplica-se aos operadores das redes de distribuicdo e considera as leituras dos
contadores dos clientes domésticos e dos clientes ndo domésticos com consumo anual inferior
ou igual a 10 000 m® (n).

2 - Em cada ano gés, os operadores das redes de distribuicdo devem assegurar a leitura dos
contadores com um intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 64 dias em, pelo menos,

98% das leituras efectuadas.
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3 - Os operadores das redes de distribuicdo devem fornecer a ERSE informacéo relativa a
distribuicdo do numero de leituras de contadores de clientes domésticos e de clientes nao
domésticos com consumo anual inferior ou igual a 10 000 m® (n) pelo intervalo entre leituras

consecutivas, de acordo com o estabelecido no Anexo Il do presente regulamento.

Artigo 39.°

Tempo de resposta a situacdes de emergéncia

1- O tempo de resposta a situa¢gfes de emergéncia refere-se a prontidao do operador da rede
de transporte e dos operadores das redes de distribuicdo de gas natural para actuar em

situagBes de emergéncia.

2 - Considera-se que se esta perante uma situacdo de emergéncia quando se encontram em

risco pessoas ou bens.

3 - O tempo de resposta corresponde ao tempo que medeia entre a comunicagéo ao operador

de rede e o instante de chegada ao local.

4 - Em cada ano gas, o tempo de resposta a situacdes de emergéncia do operador da rede de

transporte deve ser inferior a 90 minutos em, pelo menos, 80% das situacdes de emergéncia.

5- Em cada ano gas, o tempo de resposta a situacdes de emergéncia de cada operador das
redes de distribuicdo deve ser inferior a 60 minutos em, pelo menos, 85% das situacdes de

emergéncia.

Artigo 40.°
Tempo de resposta a situacfes de avaria na alimentacéao individual da instalacdo do

cliente

1- O tempo de resposta a situacdes de avaria na alimentacéo individual da instalacdo do
cliente refere-se ao tempo de chegada dos técnicos do operador de rede a instalacdo do

cliente.

2- Em cada ano gas, os operadores das redes de distribuicdo de gas natural devem
responder as situagBes de avaria na alimentacdo individual da instalagdo dos clientes
domeésticos no tempo maximo de 4 horas em, pelo menos, 90% das situacdes de avaria na

instalacdo individual destes clientes.

3 - Em cada ano gas, o operador da rede de transporte ou o operador da rede de distribuicdo

de géas natural deve responder as situacdes de avaria na alimentacao individual na instalacéo
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dos clientes ndo domésticos no tempo méaximo de 3 horas em, pelo menos, 90% das situacdes

de avaria na instalacéo individual destes clientes.

4 - Para efeitos dos ndmeros anteriores, nos casos em que as comunicacdes de avaria por
parte dos clientes ocorram fora do periodo das 8h00 as 24h00, a contagem do tempo de

resposta inicia-se as 8h00 da manha seguinte.

5 - Né&o sado consideradas para calculo deste indicador as situagées em que a pedido expresso
do cliente a actuagcdo do operador de rede na alimentagdo individual da sua instalacdo seja
realizada em prazo superior ao estabelecido neste artigo.

6 - As situagdes previstas no nimero anterior sdo consideradas como visitas combinadas, nos

termos estabelecidos no Artigo 44.°.

Artigo 41.°

Tempo de resposta a pedidos de informag&o por escrito

Em cada ano gas, o operador da rede de transporte, os operadores das redes de distribuicdo
de gas natural, o comercializador de Gltimo recurso grossista e os comercializadores de ultimo
recurso retalhistas devem responder aos pedidos de informacéo efectuados por escrito, num
prazo méximo de 15 dias Uteis em, pelo menos, 98% das situacdes.

Seccéao Vv

Qualidade individual

Subseccao |

Indicadores e padrdes individuais

Artigo 42.°

Indicadores e padrdes

1- O operador da rede de transporte, os operadores das redes de distribuicdo, o
comercializador de Ultimo recurso grossista e os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas
devem cumprir os indicadores individuais e respectivos padrfes, relativos as seguintes

matérias, quando aplicaveis:
a) Activacdo de fornecimento.
b) Visita combinada.

c) Restabelecimento do fornecimento apés interrupcao por facto imputavel ao cliente.
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d) Resposta a reclamacdes.

2 - Os indicadores e respectivos padrdes individuais devem integrar de forma expressa o

clausulado dos contratos de fornecimento de gas natural.

3 - O célculo dos indicadores referidos no n.° 1 e a verificacdo do cumprimento do respectivo
padrdo devem ser efectuados de acordo com o estabelecido nos artigos seguintes e no Anexo |

do presente regulamento.

Artigo 43.°
Activagéo de fornecimento

1- O operador da rede de distribuicdo deve garantir aos clientes domésticos ou aos clientes
ndo domésticos com consumo anual inferior ou igual a 10 000 m? (n) que a visita combinada
para activacdo de fornecimento é agendada para uma data nos 3 dias Uteis seguintes a data

em que a activacao de fornecimento é solicitada.

2 - O incumprimento do prazo referido no niimero anterior, por facto imputavel ao operador da

rede de distribuicao, confere ao cliente o direito a compensagao previsto no Artigo 47.°.

3 - Para efeitos de aplicacdo deste indicador, consideram-se as situacbfes em que para
efectuar a activacdo do fornecimento o operador da rede de distribuicdo necessita apenas de
proceder a operacdes simples, tais como, a instalagdo do contador ou a abertura da valvula de

corte.

4 - Se, por facto imputavel ao cliente, houver necessidade de realizar um novo agendamento
para a realizacdo do servigco, este deve ser considerado um novo acontecimento, contando-se

como uma nova activacdo de fornecimento.

Artigo 44.°

Visita combinada

1- A marcagdo das visitas combinadas as instalagGes dos clientes deve ser efectuada por
acordo entre o comercializador, o comercializador de (ltimo recurso grossista ou o

comercializador de ultimo recurso retalhista e o cliente.

2- Para efeitos do nuamero anterior, a comunicacdo entre 0s comercializadores,
comercializador de Ultimo recurso grossista ou comercializadores de Ultimo recurso retalhistas
e os operadores das redes de distribuicdo deve ser célere e expedita, através dos meios que

estas entidades acordarem entre si.
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3 - O cliente deve ser previamente informado de todos os encargos associados a realizacédo

da visita que Ihe sejam imputaveis, bem como do direito a eventuais compensacdes aplicaveis.

4 - O operador da rede de distribuicdo deve iniciar a visita a instalacdo do cliente num dos

seguintes prazos:

a) Num intervalo de tempo previamente combinado, com a duragdo maxima de duas horas e

meia.

b) Num intervalo de cinco horas, se o operador garantir ao cliente um pré-aviso com a
antecedéncia de uma hora, por via telefonica, relativamente ao intervalo de 15 minutos em

gue é expectavel o inicio da visita.

5- O operador da rede de distribuicdo esta obrigado a disponibilizar a modalidade de visita

indicada na alinea a) do nimero anterior.

6 - No caso do operador da rede de distribuicdo disponibilizar ambas as modalidades de visita

combinada previstas no n.° 4 cabe ao cliente a escolha da modalidade pretendida.

7 - O incumprimento dos prazos referidos no n.° 4, por facto imputével ao operador da rede de

distribuicdo, confere ao cliente o direito a compensagéo previsto no Artigo 47.°.

8 - Nao é devido o pagamento da compensacao prevista no Artigo 50.°, se qualquer das partes
efectuar a anulagdo do agendamento de visita combinada ou proceder a sua remarcagdo com
a antecedéncia minima de 12 horas relativamente ao inicio do intervalo de tempo anteriormente
acordado.

9 - O regime previsto no niumero anterior ndo prejudica a fixacdo pela empresa de regimes

mais favoraveis para o cliente.

10 - A auséncia do cliente na sua instalacdo no periodo da visita combinada confere ao

operador da rede de distribuicdo o direito a compensacéo previsto no Artigo 50.°.

11 -Os operadores de redes devem utilizar os contactos disponibilizados pelos clientes e os
meios de comunicacdo ao seu dispor com o objectivo de fomentar o cumprimento dos

intervalos de tempo acordados para as visitas combinadas.

Artigo 45.°

Restabelecimento do fornecimento apos interrupcdo por facto imputavel ao cliente

1 - Os factos imputaveis aos clientes que podem conduzir a interrup¢do do fornecimento sao
definidos no RRC.
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2 - Ultrapassada a situacéo que deu origem a interrupcéo do fornecimento, e efectuados todos
0s pagamentos determinados legalmente, o operador da rede de distribuicdo deve repor o

fornecimento de gas natural, nos seguintes prazos:

a) No prazo maximo de 12 horas apds 0 momento em que se verificou a regularizacdo da

situagdo, no caso dos clientes domésticos.

b) No periodo de oito horas a contar do momento da regularizacdo da situagdo, para 0s

clientes ndo-domésticos.

c) No prazo de quatro horas a contar do momento da regulariza¢éo da situacdo, caso o

cliente pague o preco para restabelecimento urgente previsto no RRC.

3- O operador da rede de distribuicio estd obrigado a disponibilizar o servico de
restabelecimento do fornecimento, incluindo a modalidade de restabelecimento urgente, nos
dias uteis, entre as 08h00 e as 20h00, sem prejuizo de poderem ser estabelecidos pela

empresa regimes mais favoraveis para o cliente.
4 - A contagem dos prazos referidos no n.° 2 suspende-se entre as 20h00 e as 08h00.

5- O incumprimento dos prazos indicados, por facto imputidvel ao operador da rede de

distribuicdo, confere ao cliente o direito a compensagéo previsto no Artigo 47.°.

Artigo 46.°

Resposta a reclamagdes

1- O operador da rede de transporte, os operadores das redes de distribuicdo, o
comercializador de Ultimo recurso grossista e os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas
devem responder as reclamacgdes que lhe forem apresentadas, no prazo maximo de 15 dias

Uteis, sem prejuizo do disposto no Artigo 72.°.

2 - Para efeitos do nimero anterior, quando as reclamag¢fes digam respeito a matérias da
responsabilidade dos operadores das redes, a comunicagcdo entre 0s comercializadores, o
comercializador de Ultimo recurso grossista ou 0s comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas e os operadores das redes deve ser célere e expedita, através dos meios que estas

entidades acordarem entre si.

3 - Na impossibilidade do cumprimento do prazo indicado no n.° 1, o comercializador de ultimo
recurso grossista ou o comercializador de ultimo recurso retalhista devem informar o seu cliente
das diligéncias efectuadas, bem como dos factos que impossibilitaram a resposta no prazo
estabelecido, indicando o prazo expectavel para a resposta e, sempre que possivel, uma

pessoa para contacto.
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4 - O incumprimento do prazo indicado no n.° 1 ou a auséncia de resposta no prazo indicado
ao cliente, nos termos previstos no numero anterior, conferem ao cliente o direito a

compensacao nos termos previstos no Artigo 47.°.

Subseccao Il

Compensacdes

Artigo 47.°
Direito de compensacéo

1- O incumprimento pelo operador da rede de transporte, pelo operador da rede de
distribuicdo, pelo comercializador de Ultimo recurso grossista ou pelo comercializador de Gltimo
recurso retalhista de indicadores de qualidade individual de natureza comercial definidos no

Artigo 42.°, confere ao cliente o direito & compensacéo estabelecida no Artigo 48.°.

2 - A apresentacdo sucessiva de reclamacdes sobre um mesmo assunto sé pode ter efeitos
cumulativos, para efeitos de pagamento de compensacbes, desde que tenham sido
ultrapassados os prazos estabelecidos no artigo anterior para resposta as reclamacdes

anteriormente apresentadas.

3- A mudan¢a de comercializador de gés natural ndo prejudica o direito dos clientes a

compensagao.

Artigo 48.°

Valor das compensacdes relativas a qualidade individual

1- Sem prejuizo do estabelecimento de valores mais elevados nos contratos de fornecimento
de gas natural, o incumprimento dos indicadores de qualidade individual de natureza comercial,
implica, para qualquer deles, o pagamento de uma compensacéo aos clientes no valor de 20

euros, por cada incumprimento.

2 - Os clientes estdo obrigados ao pagamento de uma compensacao aos operadores das
redes de distribuicdo ou aos comercializadores de ultimo recurso retalhistas, de igual montante
ao indicado no ndimero anterior, sempre que por factos que lhe sejam imputados ndo estejam

presentes nas suas instalagcdes nos intervalos acordados para o efeito.
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Artigo 49.°
Pagamento de compensacdes ao cliente

1 - Quando houver lugar ao pagamento de compensacdes aos clientes por incumprimento dos
indicadores de qualidade individual de natureza comercial, a informacdo do direito a
compensacdo e o respectivo pagamento devem ser efectuados, o mais tardar, na primeira
factura emitida apos terem decorrido 45 dias contados a partir da data em que ocorreu o facto

que fundamenta o direito a compensacao.

2 - Para efeitos do numero anterior, o comercializador ou o comercializador de Ultimo recurso
grossista ou o comercializador de Gltimo recurso retalhista deve comunicar essa informacgéo ao
seu cliente e proceder ao crédito de modo automético do valor da compensag¢do no prazo

indicado no namero anterior.

3 - Nas situagbes em que a compensacao se deve a um incumprimento por parte do operador
de rede, o comercializador ou o0 comercializador de Ultimo recurso grossista ou o
comercializador de ultimo recurso retalhista, consoante o caso, tem o direito de receber o valor
da compensacéo do operador de rede em causa de modo a dar cumprimento ao disposto no

n.1.

4 - O disposto nos numeros anteriores ndo impede que seja acordado um regime de

pagamento mais favoravel ao cliente.

Artigo 50.°

Pagamento de compensacdes aos operadores das redes

1- O comercializador, o comercializador de Ultimo recurso grossista ou o comercializador de
ultimo recurso retalhista deve assegurar o pagamento da compensagédo prevista no n.° 10 do

Artigo 44.° ao operador da rede a qual esta ligada a instalacéo do cliente.

2 - O pagamento da compensagéo referida no nimero anterior é efectuado pelos clientes ao
respectivo comercializador ou comercializador de Ultimo recurso grossista ou comercializador

de dltimo recurso retalhista, sem prejuizo do disposto no nimero seguinte.

3 - O comercializador pode optar por ndo cobrar o respectivo valor aos seus clientes, sem

prejuizo do disposto no n.° 1.
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Artigo 51.°
Situacdes de exclusdo do pagamento de compensacoes

1- O operador da rede de transporte, os operadores das redes de distribuicdo, o
comercializador de Ultimo recurso grossista e os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas

nao estdo obrigados ao pagamento de compensacfes nas seguintes situacoes:

a) Ocorréncia de casos fortuitos ou de forca maior, desde que sejam seguidos os

procedimentos definidos no Artigo 67.°.

b) Impossibilidade comprovada de aceder as instala¢des do cliente, caso 0 acesso se revele

indispensével ao cumprimento dos padrdes individuais de qualidade.

c) N&o disponibilizagdo pelo cliente da informagdo indispensavel ao tratamento das

reclamagdes, nomeadamente a identifica¢cdo e morada do local de consumo.

d) Inobservancia, pelo cliente, dos procedimentos definidos regulamentarmente para

solicitacdo de servigos ou apresentagéo de reclamacoes.

e) Outras situagbes em que os clientes afectados néo diligenciem no sentido de permitir ao
prestador de servico o desenvolvimento das acc¢des necessarias ao cumprimento dos

padrdes individuais de qualidade de servico.

2 - Para efeitos do disposto na alinea b) do nimero anterior, caso ndo seja possivel aceder as
instalagcbes do cliente, apos tentativa de contacto com o cliente, deve ser deixado um aviso,

nomeadamente com a indicacdo da hora em que foi tentada a visita as instalacdes do cliente.

Seccao VI
Avaliacao do grau de satisfagdo dos clientes e outros estudos

Artigo 52.°

Avaliacdo do grau de satisfacdo dos clientes

1- Sem prejuizo dos estudos ou inquéritos que as entidades abrangidas pelo presente
regulamento efectuem, compete a ERSE a avaliacdo do grau de satisfacdo dos clientes,

através de estudos, inquéritos ou outras ac¢des que tenha por convenientes.

2 - As metodologias utilizadas pela ERSE na avaliacdo do grau de satisfacéo dos clientes sdo

objecto de publicacéo.

3 - Para efeitos do disposto no n.° 1, a ERSE elabora e publica um relatério com a
identificacdo dos trabalhos desenvolvidos, metodologias utilizadas, bem como os respectivos

resultados.
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4 - O relatério referido no nimero anterior deve ser publicado pela ERSE na sua pagina na
Internet e divulgado pelos comercializadores, comercializador de Ultimo recurso grossista,
comercializadores de ultimo recurso retalhistas e operadores de redes através dos meios de

informacao e atendimento disponibilizados aos seus clientes.

Artigo 53.°

Estudos de avaliacdo da eficacia de comunicacdo escrita com o cliente

Os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas devem, em cada periodo regulatério,
apresentar a ERSE um estudo que avalie o grau de eficacia das suas comunicagcdes escritas
com o cliente, em particular, na recepcdo pelos clientes de pré-avisos de interrupcdo do

fornecimento e de facturas.

Seccéo VIl
Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios

Artigo 54.°

Clientes com necessidades especiais

Para efeitos do presente regulamento, sdo considerados clientes com necessidades especiais:
a) Clientes com limitagdes no dominio da visao - cegueira total ou hipovisao.

b) Clientes com limitacdes no dominio da audic¢do - surdez total ou hipoacusia.

c) Clientes com limitagBes no dominio da comunicag¢éo oral.

d) Clientes com limitacdes no dominio do olfacto que impossibilitem a identificacdo de gas

natural ou clientes que tenham no seu agregado familiar pessoa com esta deficiéncia.

Artigo 55.°

Clientes prioritarios

1 - Para efeitos do presente regulamento, sédo considerados clientes prioritarios aqueles para
guem a interrupcdo do fornecimento de gas natural causa graves alteragdes no normal

funcionamento das suas instala¢@es, tais como:
a) Hospitais, centros de salde ou outras entidades que prestem servigos equiparados.
b) Estabelecimentos de ensino basico.

¢) InstalacBes de seguranca nacional.
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d) InstalacBes destinadas ao abastecimento de gas natural de transportes publicos

colectivos.
e) Bombeiros.
f)  Proteccao civil.
g) Forgas de seguranca.
h) Instalagdes penitenciarias.

2 - Estéo excluidas todas as instalagBes que pertencendo aos clientes prioritarios ndo sirvam

os fins que justificam o seu caréacter prioritério.

3 - Sem prejuizo dos direitos especiais consignados aos clientes prioritarios, estes devem
tomar medidas de precaucdo adequadas a sua situacdo, nhomeadamente no que se refere a

sistemas alternativos de alimentacéo de energia.

Artigo 56.°

Registo dos clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios

1- Os operadores das redes de distribuicdo ficam obrigados a manter actualizado um registo

dos clientes com necessidades especiais e dos clientes prioritarios.

2- O registo previsto no numero anterior é voluntario e da exclusiva responsabilidade do

cliente.

3 - A solicitagdo de registo deve ser acompanhada de documentos que comprovem que 0S

clientes rednem as condigfes indicadas nos artigos anteriores.

4 - A solicitacado do registo é efectuada junto do comercializador de Gltimo recurso grossista ou
do comercializador de (ltimo recurso retalhista ou do comercializador com o qual o cliente

celebrou o contrato de fornecimento de gas natural.

5- O comercializador de dUltimo recurso grossista, 0 comercializador de Ultimo recurso
retalhista ou o comercializador deve informar o operador da rede de distribuicéo, a cujas redes
estejam ligadas as instalac6es dos clientes com necessidades especiais ou dos clientes

prioritarios.

6 - No caso dos clientes com necessidades especiais com incapacidade temporaria, o registo
tem a validade maxima de um ano, devendo ser renovado ao fim desse periodo caso se

mantenha a situacdo que justificou a sua aceitacao.
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Artigo 57.°
Deveres para com os clientes com necessidades especiais

1 - Os comercializadores de Gltimo recurso retalhistas ou os comercializadores, relativamente
aos clientes com necessidades especiais, devem adoptar as medidas e os meios de
comunicacao adequados as especificidades destes clientes, tendo em vista garantir o exercicio

do direito daqueles a informacéo e a um relacionamento comercial de qualidade.

2 - Os operadores das redes de distribuicdo, relativamente aos clientes com necessidades
especiais mencionados na alinea d) do Artigo 54.°, devem instalar e manter operacionais
equipamentos que permitam a detec¢do e sinalizacdo de fugas nas instalacdes dos clientes

com limitagBes no dominio do olfacto que impossibilitem a identificacdo de gas natural.

3 - Os operadores das redes de distribuicdo devem consultar, quanto ao contetdo do folheto
referido na alinea f) do n.° 1 do Artigo 28.°, o Instituto Nacional para a Reabilitagao, I.P., bem
como as associagfes de promocéo e de defesa dos direitos das pessoas com deficiéncia que

sejam indicadas por aquele organismo.

4 - Os operadores das redes de distribuicio e os comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas devem promover anualmente a divulgacéo dos folhetos informativos sobre clientes

com necessidades especiais, junto das entidades referidas no nimero anterior.

Artigo 58.°

Deveres para com 0s clientes prioritarios

1- O comercializador de ultimo recurso grossista, os comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas ou os comercializadores tém o dever de informar individualmente os clientes
prioritarios com a antecedéncia minima estabelecida no RRC das interrupcdes de fornecimento

previstas, objecto de pré-aviso.

2 - Os operadores das redes de distribuicdo, relativamente aos clientes prioritarios, tém o
dever de restabelecer o fornecimento de gas natural prioritariamente, em caso de interrupgao

por razdes ndo imputaveis a estes clientes.

3 - Para efeitos do n.° 1 o cliente deve acordar com o seu comercializador de Ultimo recurso
grossista, comercializador de dltimo recurso retalhista ou comercializador um meio de

comunicacao adequado.
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Capitulo IV

Relatorios da qualidade de servigo

Artigo 59.°
Elaboragéo de relatérios

O operador da rede de transporte, os operadores das redes de distribuicdo, o comercializador

de ultimo recurso grossista e os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas devem elaborar

anualmente relatérios da qualidade de servigo.

Artigo 60.°

Teor dos relatérios

1- O relatério da qualidade de servico do operador da rede de transporte deve incluir,

nomeadamente, informacao sobre as seguintes matérias:

a)
b)
c)
d)

e)

Indicadores gerais e caracteristicas do gas natural referidos no Artigo 14.° e no Artigo 18.°.
Informacéo quantitativa e qualitativa sobre dos incidentes mais significativos.
NUmero e natureza das reclamacdes apresentadas.

NUmero e montante total das compensacdes pagas por incumprimento dos padrdes

individuais de qualidade de servico no ano gas a que respeita o relatorio.

Descrigdo das acgBes mais relevantes realizadas no ano gés anterior para a melhoria da

qualidade de servigo.

2- O relatério da qualidade de servico dos operadores das redes de distribuicdo, do

comercializador de Ultimo recurso grossista e dos comercializadores de Ultimo recurso

retalhistas deve incluir informacao, nomeadamente sobre as seguintes matérias que lhes sejam

aplicaveis:

a)

b)

c)

d)

Indicadores gerais referidos no Artigo 15.° e indicadores individuais referidos no Artigo
17.°.

Caracteristicas do fornecimento de gas natural referidas no Artigo 18.° e no Artigo 19.°.

Indicadores gerais referidos no Artigo 35.° e indicadores individuais referidos no Artigo
42.°.

Numero e montante total das compensagfes pagas aos clientes por incumprimento dos
padrbes individuais de qualidade de servico no ano gas a que respeita o relatério, com

discriminacéo por indicador, nivel de presséo ou tipo de cliente.
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e) Numero e montante total das compensacdes pagas aos operadores das redes de
distribuicdo em resultado do incumprimento pelos clientes do disposto no presente

regulamento.
f)  Namero e natureza das reclamacfes apresentadas, discriminadas por tipo de entidade.

g) Numero de clientes prioritarios e clientes com necessidades especiais registados e
iniciativas realizadas para melhorar a qualidade do relacionamento comercial com estes

clientes.

h) Descri¢cdo das ac¢Bes mais relevantes realizadas no ano gas anterior para a melhoria da

gualidade de servigo.
i)  Caracterizacdo quantitativa e qualitativa dos incidentes mais significativos.

j)  Estudo de avaliacdo da eficacia da comunicagédo escrita com os clientes.

3 - Ainformacdo referida no n.° 2 deve, sempre que possivel e quando aplicavel, ser publicada

de forma discriminada por concelho, por nivel de pressao e por escaldes de consumo.

4 - O conteudo e a forma de apresentacdo dos relatérios da qualidade de servico devem ser
adequados ao publico a que se destinam, podendo ser elaborados documentos distintos com a

informacao considerada mais relevante para os diferentes segmentos de clientes.

Artigo 61.°

Publicagéo

1- O operador da rede de transporte, os operadores das redes de distribuicdo, o
comercializador de ultimo recurso grossista e os comercializadores de ultimo recurso retalhistas
devem, até 15 de Novembro, publicar o respectivo relatdrio da qualidade de servigo relativo ao

ano gas anterior e enviar um exemplar do mesmo a ERSE.

2- O operador da rede de transporte, os operadores das redes de distribuicdo, o
comercializador de Ultimo recurso grossista e os comercializadores de Gltimo recurso retalhistas
devem colocar os respectivos relatérios da qualidade de servigo a disposicdo das associacdes
de consumidores e do publico em geral, utilizando, designadamente, as novas tecnologias de

informacao, sendo obrigatdria a sua disponibilizac@o nas respectivas paginas na Internet.

Artigo 62.°
Relatorio da qualidade de servico da ERSE

No &mbito das actividades de verificacdo da aplicacdo do presente regulamento, a ERSE
publica anualmente um relatério da qualidade de servigo, o qual deve caracterizar e avaliar a

qualidade de servico das actividades de recep¢do, armazenamento e regaseificacdo de GNL,
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de armazenagem subterrénea, de transporte, de distribuicdo e de comercializacdo de gas

natural.
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Capitulo V

Informacao e auditorias

Artigo 63.°
Recolha e registo de informacgéo

1- Os operadores das infra-estruturas, o comercializador de Ultimo recurso grossista, 0s
comercializadores de Ultimo recurso retalhistas e os comercializadores estdo obrigados a
proceder a recolha e registo da informacé&o sobre qualidade de servi¢co necesséria a verificagdo
do cumprimento deste regulamento, nas matérias que Ihes séo aplicaveis.

2 - As entidades referidas no n.° 1 devem manter acessivel, durante um periodo minimo de
dez anos, a informacéo sobre qualidade de servi¢co necesséria a verificagdo do cumprimento

deste regulamento.

Artigo 64.°
Envio de informacgédo a ERSE

1- Os operadores de terminal de recepcdo, armazenamento e regaseificacdo de GNL, os
operadores de armazenamento subterrdneo de gas natural, o operador da rede de transporte,
0s operadores das redes de distribuicdo, o comercializador de Ultimo recurso grossista, 0s
comercializadores de udltimo recurso retalhistas e os comercializadores estdo obrigados a
enviar a ERSE, trimestralmente e anualmente, a informacdo quantitativa e qualitativa que
permita a verificagdo do cumprimento deste regulamento, referida no Anexo Il do presente

regulamento.

2 - Ainformacéo prevista no niumero anterior deve ser acompanhada de documento de analise
qualitativa do qual deve constar, nomeadamente, a justificacdo dos valores apresentados e a

identificacdo dos factores que influenciaram esses resultados.

3 - Sempre que, posteriormente ao envio da informacao, haja necessidade de correccdo da
mesma, por parte das entidades referidas no n.° 1, as respectivas correc¢bes devem ser
enviadas a ERSE com identificacdo inequivoca dos valores alterados e justificacdo da sua

alteracao.

4 - O envio de informacéo deve ser realizado em suporte electronico.
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Artigo 65.°
Auditorias

1- Os operadores de terminal de recepcdo, armazenamento e regaseificacdo de GNL, os
operadores de armazenamento subterraneo de gas natural, o operador da rede de transporte,
os operadores das redes de distribuicdo, o comercializador de Ultimo recurso grossista e os
comercializadores de Ultimo recurso retalhistas estdo obrigados a realizar auditorias de
verificacdo do cumprimento das disposicBes regulamentares e aos seus sistemas e

procedimentos relativos a:
a) Recolha e registo da informacado sobre qualidade de servico.

b) Metodologias e critérios utilizados no calculo dos indicadores de qualidade previstos no

presente regulamento e que lhes sejam aplicaveis.

c) Sistemas e procedimentos que visem dar cumprimento ao Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2

de Junho, relativo ao atendimento telefénico centralizado, quando aplicavel.
2 - As auditorias devem ser asseguradas por entidades externas e independentes.

3- O ambito das auditorias e os critérios de seleccdo das entidades responséaveis pela
realizacdo das auditorias sdo aprovados pela ERSE, na sequéncia de proposta das entidades
responsaveis pela promogdo das auditorias, nos termos e prazos indicados para o efeito no
RRC.

4 - As auditorias devem ser realizadas com um intervalo maximo de dois anos.

5 - O relatério de auditoria deve ser enviado a ERSE, num prazo maximo de trés meses apoés

a realizagcdo da auditoria.

6 - O relatério de auditoria deve conter, nomeadamente, os resultados da auditoria e a

identificacdo dos sistemas, dos procedimentos auditados e da metodologia utilizada.

7 - Sempre que do relatério de auditoria constem observagfes e sejam identificadas néo
conformidades, a entidade auditada deve enviar a ERSE, conjuntamente com o relatério de

auditoria, informacéo adicional relativamente a:

a) Actividades a desenvolver e datas previstas para a sua implementacdo, de forma a
solucionar as situagdes de ndo conformidade e as observagfes identificadas no relatorio

de auditoria.

b) Andlise das situagcbes de ndo conformidade e observag@es identificadas e avaliacdo do

impacte das mesmas no desempenho da qualidade de servico.
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Capitulo VI

SituacOes de exclusao de aplicagao

Subseccéo |
Casos fortuitos ou de forga maior

Artigo 66.°

Casos fortuitos ou de forga maior

1- Excluem-se, para efeitos de aplicagdo do presente regulamento, as situagbes de

incumprimento dos padrdes de qualidade originadas por casos fortuitos ou de forga maior.

2 - Para efeitos do presente regulamento, consideram-se casos fortuitos ou de forgca maior
aqueles que reanam as condicfes de exterioridade, imprevisibilidade e irresistibilidade face as

boas praticas ou regras técnicas apliciveis e obrigatorias.

3 - Entre outros, consideram-se casos fortuitos ou de forca maior:

a) Intervencdo de terceiros, desde que devidamente comprovada, e somente se o operador
das infra-estruturas tiver cumprido com todas as normas técnicas e boas praticas

aplicaveis.
b) Declaragéo do estado de guerra ou insurreicdo.

c) Catastrofe natural de intensidade ou magnitude que supere o limite exigido pelas boas

praticas ou regras existentes a data do dimensionamento de determinada infra-estrutura.

d) Sabotagem ou malfeitoria.

Artigo 67.°

Procedimentos a adoptar em caso de ocorréncia de casos fortuitos ou de forga maior

1- Sempre que se verifigue um caso fortuito ou de for¢ga maior, o operador de terminal de
recepcdo, armazenamento e regaseificacdo de GNL, o operador de armazenamento
subterrdneo de gés natural, o operador da rede de transporte ou os operadores das redes de
distribuicao devem informar a DGEG e a ERSE o mais rapidamente possivel sobre as medidas

gue se propdem adoptar para fazer face a situacao.

2 - O operador de terminal de recepcdo, armazenamento e regaseificacdo de GNL, o operador
de armazenamento subterraneo de gas natural, o operador da rede de transporte ou os
operadores das redes de distribuicdo devem adoptar os procedimentos necessarios para repor

a operacéao do sistema em situacdo normal com a brevidade possivel.
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3 - O comercializador de Ultimo recurso grossista e 0os comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas devem informar a ERSE sobre a ocorréncia de casos fortuitos ou de forca maior e

sobre as medidas adoptadas para fazer face a essas situacoes.

4 - Um incidente s6 pode ser classificado como caso fortuito ou de forca maior se a sua causa
for devidamente identificada e justificada as entidades administrativas referidas no n.° 1,

consoante o caso.

Subseccao li

Operacéao do sistema em regime excepcional

Artigo 68.°

Declaragéo de operacgédo do sistema em regime excepcional

1- Nas situagbes em que, apds ocorréncia de casos fortuitos ou de forca maior, ndo for
possivel repor a operacao do sistema em situacdo normal num curto periodo de tempo, a
ERSE pode declarar, mediante solicitacdo do operador das infra-estruturas, o regime de

operacgéo excepcional.

2 - Para efeitos do numero anterior, cabe ao operador de terminal de recepcao,
armazenamento e regaseificacdo de GNL, ao operador de armazenamento subterrdneo de gas
natural ou aos operadores das redes solicitar a operacéo do sistema em regime excepcional, a
qual deve ser devidamente fundamentada incluindo, designadamente, a descric&do da situacgéo,

0s meios afectos a reposicdo da situacdo normal e 0s constrangimentos que impedem a

retoma da situacéo normal de modo mais célere.

3 - A ERSE, apés comunica¢do ao operador da infra-estrutura cuja operacdo é declarada em
regime excepcional, deve dar ampla divulgacéo da decisdo tomada, nomeadamente através da

sua pagina na Internet.

4 - O operador da infra-estrutura, apds recep¢ao da decisdo da ERSE, deve também efectuar

a sua divulgacdo, nomeadamente através da sua pagina na Internet.

Artigo 69.°

Aplicac&o do regulamento durante a operacdo do sistema em regime excepcional

Durante o periodo em que estiver declarada a operacao do sistema em regime excepcional, a
aplicacdo do regulamento fica suspensa para a regido e servicos abrangidos pela declaragcéo
referida, designadamente para calculo de indicadores e verificagdo de padrGes de qualidade de

servico.
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Capitulo VI

Disposicdes finais e transitorias

Artigo 70.°

Sang¢des administrativas

Sem prejuizo da responsabilidade civil, criminal e contratual a que houver lugar, o
incumprimento do disposto no presente regulamento € cominado nos termos do regime

sancionatorio estabelecido na legislagéo aplicavel.

Artigo 71.°

Normas complementares
1- As normas complementares previstas no presente regulamento sdo aprovadas pela ERSE.

2 - Para efeitos do nimero anterior, os operadores das infra-estruturas devem apresentar a
ERSE, para aprovacdo, no prazo maximo de 90 dias ap0s a entrada em vigor do presente

regulamento, uma proposta de normas complementares nas matérias que lhes digam respeito.

Artigo 72.°

Norma transitoria
1- As alteracdes aprovadas no presente regulamento relativas aos seguintes indicadores e
padrdes de qualidade de servigco entram em vigor em 1 de Julho de 2010, designadamente:
a) Artigo 38.° sob a epigrafe frequéncia da leitura de contadores.
b) Artigo 43.° sob a epigrafe activacdo de fornecimento.
c) Artigo 44.° sob a epigrafe visita combinada.
d) Artigo 45.° sob a epigrafe restabelecimento do fornecimento apdés interrupgédo por facto

imputavel ao cliente.

2 - Entram igualmente em vigor em 1 de Julho de 2010, as alteracdes aprovadas no presente
regulamento relativas a auditorias, previstas no Artigo 65.° e ao estudo de eficacia de

comunicacao com os clientes previsto no Artigo 53.°.

3 - O prazo de resposta a reclamacdes referido no Artigo 32.°, no Artigo 33.° e no Artigo 46.°
entra em vigor a 1 de Julho de 2011, mantendo-se até essa data o prazo vigente de 20 dias

Uteis.
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4 - Os comercializadores de ultimo recurso retalhistas devem apresentar a ERSE o primeiro
estudo de avaliacéo da eficacia de comunicacdo escrita com o cliente, previsto no Artigo 53.°,
no ano gas 2011-2012.

Artigo 73.°

Entrada em vigor

Sem prejuizo do disposto no Artigo 72.°, o presente regulamento entra em vigor no dia seguinte
ao da sua publicacao.

50



Regulamento da Qualidade de Servigo do Sector do Gas Natural

Anexo |
Procedimentos de calculo dos indicadores gerais e individuais
de qualidade comercial

I. INTRODUCAO

Este anexo estabelece os procedimentos a observar no calculo dos indicadores gerais e

individuais de qualidade comercial.

Il. CALCULO DOS INDICADORES GERAIS

1- Para o célculo dos indicadores gerais deve ser considerado o relacionamento do operador
da rede de transporte e dos operadores das redes de distribuicdo com os clientes ligados as
respectivas redes e o relacionamento do comercializador de Ultimo recurso grossista ou dos

comercializadores de Ultimo recurso retalhistas com seus clientes.

2 - Nas situacdes em que as funcdes de operador da rede de distribuicdo e de comercializador
de dltimo recurso retalhista sdo desempenhadas pela mesma entidade, devem ser calculados

indicadores separados para cada actividade.

3 - Excluem-se dos tempos considerados para efeitos de calculo dos indicadores os periodos
de tempo em que a realizacdo dos servicos solicitados ao operador da rede ou ao
comercializador de Ultimo recurso grossista ou ao comercializador de Ultimo recurso retalhista,
esteja dependente da actuagdo do cliente ou de terceiros, nomeadamente de autorizagdo de

entidade administrativa competente.

A. TEMPO DE ESPERA NO ATENDIMENTO PRESENCIAL

1- O indicador relativo ao tempo de espera nos centros de atendimento caracteriza o
atendimento nos centros de atendimento dos operadores das redes de distribuicdo ou dos

comercializadores de Ultimo recurso retalhistas.

2 - Este indicador s6 se aplica ao operador da rede de transporte caso este opte por

disponibilizar atendimento presencial aos seus clientes.

3- Todos os centros de atendimento deverdo ser objecto de contagem do numero de
atendimentos, devendo o indicador ser determinado para os dois centros de atendimento com
maior nimero de atendimentos no ano gas anterior, independentemente do tipo de centro

(pode incluir as lojas do cidadao).
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4 - O indicador é determinado pelo tempo que medeia entre o instante de atribuicdo da
“senha” que estabelece o numero de ordem de atendimento e o inicio deste, devendo

considerar-se a soma de todos os tempos de espera que ocorram em cada atendimento.

B. TEMPO DE ESPERA NO ATENDIMENTO TELEFONICO CENTRALIZADO

1- O indicador relativo ao tempo de espera no atendimento telefénico centralizado aplica-se

aos operadores das redes de distribuicdo e aos comercializadores de Ultimo recurso retalhistas.

2 - Este indicador s6 se aplica ao operador da rede de transporte caso este opte por

disponibilizar atendimento telefénico centralizado aos seus clientes.

3 - Considera-se atendimento telefénico centralizado aquele atendimento que permite uma
relacdo comercial completa, ressalvadas as situacdes de obrigatoriedade de atendimento

presencial, e que permite o registo e gestdo automética de chamadas.

4 - O tempo de espera no atendimento telefénico centralizado deve ser calculado tendo em
conta o tempo que decorre entre o primeiro sinal de chamada e o instante em que a chamada é

atendida.

5 - Para efeitos do célculo deste indicador, a mera indicacdo de que a chamada se encontra
em lista de espera ndo deve ser considerada como atendimento efectivo. No entanto, um
atendimento automético que permita ao cliente usufruir dos servigos do atendimento telefénico

centralizado deve ser considerado atendimento efectivo.

6 - O periodo de espera em linha, nos termos do Decreto-Lei n.° 134/2009, corresponde ao
periodo que medeia entre o atendimento ou, existindo menu electronico, a escolha da opgéo de

contacto com o profissional e o atendimento personalizado pelo profissional.

7 - No célculo deste indicador deve ainda considerar-se o seguinte:

a) O tempo de espera deve corresponder a soma de todos os tempos de espera associados

ao mesmo atendimento.

b) As situagcdes em que se verifique uma desisténcia, por parte do cliente, apds terem sido
ultrapassados os 60 segundos de espera, sdo contabilizadas para efeitos de calculo do

indicador como tendo tido um tempo de espera superior a 60 segundos.

c) Nas situacBes de afluéncia anormal de chamadas, em que se opte por barrar 0 acesso ao
atendimento telefénico centralizado, para efeitos de verificagdo do cumprimento do
padrdo, todas as chamadas barradas durante esse periodo devem ser consideradas como

tendo um tempo de espera superior a 60 segundos.
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C. FREQUENCIA DE LEITURA DOS CONTADORES

1- Este indicador afere o cumprimento da percentagem de leituras dos contadores com

intervalo até 64 dias relativamente a leitura anterior.

2 - Todas as leituras realizadas no ano gas sao consideradas no calculo deste indicador,

independentemente da leitura anterior ter ou ndo ocorrido nesse ano gas.

3 - As comunicaces de leituras por parte dos clientes sdo equivalentes as leituras realizadas

pelos operadores de redes, devendo ser consideradas no calculo deste indicador.

4 - Este indicador considera todos os contadores de clientes domésticos e de clientes néo
domésticos com consumo anual inferior ou igual a 10 000 m? (n), independentemente da sua

localizagé&o.

D. TEMPO DE RESPOSTA A SITUACOES DE EMERGENCIA

1- O calculo do indicador relativo ao tempo de resposta a situacdes de emergéncia pretende
medir a prontiddo da resposta do operador da rede de transporte e dos operadores das redes
de distribuicdo as situacbes de emergéncia, considerando o tempo necessario para chegar ao

local, apés a comunicacgao ao operador.

2 - Sdo consideradas situacfes de emergéncia aquelas em que se encontram em risco

pessoas e bens.

E. TEMPO DE RESPOSTA A SITUACAO DE AVARIA NA ALIMENTACAO INDIVIDUAL DA

INSTALAGAO DO CLIENTE

1- O calculo do indicador relativo ao tempo de resposta a uma situagdo de avaria na
alimentacé@o individual da instalacdo do cliente pretende medir a prontiddo da resposta

(chegada ao local) do operador de rede apds comunicacao do cliente da existéncia da avaria.

2 - No célculo deste indicador devem ser consideradas exclusivamente as situagdes em que a
avaria se situa na alimentacéo individual do cliente, ou seja, ndo se trata de uma avaria na rede

nem na instalacdo do cliente.
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F. TEMPO DE RESPOSTA A PEDIDOS DE INFORMAGAO POR ESCRITO

1 - Considera-se “pedido de informagdo” uma solicitagdo de esclarecimento do cliente a
empresa, que ndo seja considerada uma reclamacéo, e que impde a necessidade de resposta

por parte da empresa.

2 - Para o calculo deste indicador, consideram-se os pedidos de informacao recebidos por

escrito no ano gas em andlise.

[1l. CALCULO DOS INDICADORES INDIVIDUAIS DO RELACIONAMENTO COMERCIAL

G. ACTIVAGCAO DO FORNECIMENTO

1- No calculo do indicador relativo & activacdo do fornecimento, consideram-se somente as
situagBes em que é necessaria a deslocacdo do operador da rede de distribui¢do a instalacao
do cliente com o objectivo de colocar o contador ou abrir uma valvula de corte para que se

possa iniciar o fornecimento.

2 - As situagfes em que o operador da rede de distribuicdo se faz acompanhar por técnico de
uma entidade inspectora tém tratamento idéntico, para efeitos de célculo do indicador, ao das

situacdes em que o cliente ja detém o certificado de inspeccado da sua instalacéo.

3 - Este servico é definido somente para os clientes domésticos e para os clientes néo
domésticos com consumo anual inferior ou igual a 10 000 m? (n), sendo prestado pelo operador

da rede de distribuicéo.

4 - N&o séo considerados para efeito de calculo deste indicador os casos em que a activagdo

do fornecimento ndo é executada na data acordada, por facto imputavel ao cliente.

5 - As situacdes em que, a pedido do cliente, a activacdo ocorra para além do prazo de 3 dias

Uteis sdo consideradas como tendo cumprido o padréo.

H. RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPCAO POR FACTO

IMPUTAVEL AO CLIENTE

1- No calculo do indicador relativo ao restabelecimento do fornecimento sdo consideradas
somente as situagfes em que o fornecimento se encontra interrompido por facto imputavel ao

cliente.
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2 - Este indicador individual é aplicavel aos operadores das redes de distribuicéo.

3 - Para efeitos do cumprimento deste indicador, as empresas devem adoptar procedimentos

que permitam assegurar a auditabilidade do registo da hora de inicio da visita.

I.  VISITAS COMBINADAS A INSTALAGOES DE CLIENTES

1 - No célculo do indicador relativo as visitas combinadas a instalacGes de clientes pretende-
se medir o cumprimento, pelo operador da rede de distribuicéo, do intervalo combinado com o
cliente para uma visita a sua instalagdo. Para efeitos de calculo do indicador sdo contempladas
todas as causas que justificam a visita, independentemente do servigo solicitado, incluindo as
visitas a efectuar nos termos dos numeros 5 e 6 do Artigo 40.°, sem prejuizo do namero

seguinte.

2 - No célculo deste indicador ndo sdo contempladas as situacfes de assisténcia técnica a
avarias na alimentagéo individual do cliente e de realizacdo de leituras dos contadores durante

o ciclo normal de leitura.

3 - Para efeitos do cumprimento deste indicador, as empresas devem adoptar procedimentos

que assegurem a auditabilidade do registo da hora de inicio da visita.

4 - Este indicador aplica-se somente aos clientes domésticos e aos clientes ndo domésticos

com consumo anual inferior ou igual a 10 000 m® (n).

J. RESPOSTA A RECLAMACOES

1 - No calculo do indicador relativo as respostas a reclamagdes pretende-se medir o tempo de

resposta a uma reclamacao.

2 - Este indicador aplica-se ao operador da rede de transporte, aos operadores das redes de
distribuicao, ao comercializador de ultimo recurso grossista e aos comercializadores de Gltimo

recurso retalhistas.

3 - Devem ser consideradas no célculo deste indicador todas as reclamagfes apresentadas,

guer de natureza comercial, quer de natureza técnica.

4 - As cartas das empresas que somente notificam a recepcao da reclamacao ndo devem ser

consideradas respostas para efeito de célculo deste indicador.

5 - Em situacBes complexas a empresa pode enviar uma carta ao cliente a informar que néo é

possivel responder a reclamacgdo no prazo de 15 dias Uteis, indicando um novo prazo estimado
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de resposta, as razdes que justificam a impossibilidade de resposta, as diligéncias entretanto

efectuadas e, preferencialmente, uma pessoa de contacto.
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IV. TABELA RESUMO DOS INDICADORES E PADROES GERAIS DE QUALIDADE

COMERCIAL
Indicador geral de qualidade comercial Padrédo | Aplicagéo
(%)
CURR
ORD
Percentagem de atendimentos presenciais com tempo de espera inferior ou igual 85 ORT!
a 20 minutos (%)
CURR
ORD
Percentagem de atendimentos telefénicos com tempo de espera inferior ou igual 85 ORT
a 60 segundos (%)
Percentagem dos contadores (clientes domésticos e clientes ndo domésticos 98 ORD
com consumo anual inferior ou igual a 10 000 m® (n)) com intervalo de tempo
face a leitura anterior inferior ou igual a 64 dias (%)
Percentagem de assisténcias técnicas a avarias na alimentacao individual de ORD
instalacBes de clientes domésticos com prazo de intervengéo inferior ou igual a 4 90
horas, apds a sua comunicacao (%)
Percentagem de assisténcias técnicas a avarias na alimentacéo individual de ORD
instalacdes de clientes ndo domésticos com prazo de intervengao inferior ou igual ORT
a 3 horas, apés a sua comunicacao (%)
Percentagem de respostas a situagdes de emergéncia com prazo de chegada ao 80 ORT
local inferior ou igual a 90 minutos (%)
Percentagem de respostas a situagdes de emergéncia com prazo de chegada ao 85 ORD
local inferior ou igual a 60 minutos (%)
CURR
CURG
Percentagem de respostas a pedidos de informac&o escritos em prazo inferior ou 98 ORD
igual a 15 dias uteis (%) ORT

CURR - comercializador de tltimo recurso retalhista
CURG - comercializador de ultimo recurso grossista
ORD - operador da rede de distribui¢cdo

ORT - operador da rede de transporte

(1) Caso o ORT disponibilize este tipo de atendimento.
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V. TABELA RESUMO DOS INDICADORES INDIVIDUAIS DE QUALIDADE COMERCIAL

Indicador individuais de qualidade comercial Aplicagao
Activacéo de fornecimento a clientes domésticos e clientes ndo-domésticos com ORD
consumo anual inferior ou igual a 10 000 m*® (n), até 3 dias Uteis apos 0 momento
do agendamento
ORD
Visita combinada as instala¢des dos clientes (intervalo de 2,5 horas ou intervalo
de 5 horas com pré-aviso telefonico de 1 hora)
Restabelecimento do fornecimento apos interrup¢éo por facto imputavel ao ORD
cliente (clientes domésticos - 12 horas; clientes ndo-domésticos - 8 horas);
restabelecimento urgente - 4 horas)
CURR
~ o o CURG
Resposta a reclamacdes no prazo maximo de 15 dias Uteis
ORD
ORT

CURG - comercializador grossista de Ultimo recurso
CURR - comercializador de Gltimo recurso retalhista
ORD - operador da rede de distribuigao

ORT - operador da rede de transporte
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Anexo Il
Informacéo a enviar a ERSE pelas empresas

I. INTRODUCAO

Este anexo estabelece a informacgé&o a enviar & ERSE pelos intervenientes no SNGN.

Il. INFORMACAO DE QUALIDADE TECNICA

A. OPERADORES DE TERMINAL DE RECEPGAO, ARMAZENAMENTO E REGASEIFICACAO
DE GNL

Os operadores de terminal de recepcédo, armazenamento e regaseificacdo de GNL devem
enviar a ERSE, trimestralmente, a seguinte informacao:
1- Alistagem das descargas dos navios metaneiros, discriminando nomeadamente:

i) O tempo efectivo de descarga.

i) As situagBes em que houve lugar a pagamento por atrasos na descarga.

2 - Alistagem dos enchimentos de camido cisterna, discriminando nomeadamente:
i) O tempo de enchimento de cada camiéo.

i) As situagBes em que houve lugar a pagamento por atraso no enchimento.

3- A listagem das nomeacgbes de injeccdo de gas natural na rede, discriminando

nomeadamente:
i) A quantidade e a energia nomeadas.

i) A quantidade e a energia apos reparticao.

4 - Resultados das acc¢des de monitorizacdo das caracteristicas do gas natural.
B. OPERADORES DE ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO

Os operadores de armazenamento subterraneo devem enviar a ERSE, trimestralmente, a

seguinte informacéo:
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1- A listagem das nomeacdes de extraccao e injeccdo de gas natural na rede, discriminando

nomeadamente:
i) A quantidade e a energia nomeadas.

i) A quantidade e a energia apds reparticao.

2 - Resultados das ac¢Bes de monitorizacao das caracteristicas do gas natural.

C. OPERADOR DA REDE DE TRANSPORTE

O operador da rede de transporte deve enviar a ERSE, trimestralmente, a seguinte informacao:

1 - Listagem das interrupc6es ocorridas, identificando nomeadamente, para cada interrupgéo:
i) O ponto de saida afectado (clientes ou operador da rede de distribuic&o).
i) A duracdo da interrupcao.
iii) A causa da interrupcao.

iv) O nivel de pressao.

2 - Resultados das ac¢bes de monitorizacdo das caracteristicas do gas natural.

D. OPERADORES DAS REDES DE DISTRIBUICAO

Os operadores das redes de distribuicdo devem enviar a ERSE, trimestralmente, a seguinte
informacéao:
1 - Listagem das interrup¢6es ocorridas, identificando nomeadamente, para cada interrupcao:
i) O numero de clientes afectados.
i) A duracdo da interrupcéo.
iii) A causa da interrupcao.
iv) A classe de interrupcéo, segundo a classificagéo estabelecida no regulamento.
v) O nivel de presséo.

vi) Infra-estrutura em que teve origem.
2 - Resultados das acgbes de monitorizacéo das caracteristicas do gas.

3 - Resultados das acc¢6es de monitorizagdo da pressao.
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Para acompanhamento das accdes de reconversdo da rede e caracterizacdo da rede em
termos de rede de gas natural e rede de gas de cidade, o operador da rede de distribuicdo
Lisboagas deve enviar anualmente a ERSE, no prazo de 90 dias apds cada ano gas, um
relatério com a descricdo das accdes realizadas e caracterizacdo da rede em termos de

comprimento de rede e nimero de clientes.

[1l. INFORMACAO DE QUALIDADE COMERCIAL

A informacdo a enviar & ERSE deve ser discriminada por tipo de cliente (doméstico, ndo
doméstico com consumo anual inferior ou igual a 10 000 m? (n), ndo doméstico com consumo

superior a 10 000 m® e inferior a 2 milhdes m* (n) e com consumo superior a 2 milhdes m* (n) )

A. ENVIO TRIMESTRAL DE INFORMAGCAO A ERSE

O operador da rede de transporte, os operadores das redes de distribuicdo, o comercializador
de Ultimo recurso grossista, os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas devem enviar
trimestralmente informacdo de qualidade comercial & ERSE, nomeadamente sobre as

seguintes matérias que Ihe sejam aplicaveis:
a) Indicadores gerais de qualidade comercial referidos no Artigo 35.°.

b) Numero de situacdes em que nao foi possivel o atendimento até 60 segundos, obrigando
ao contacto posterior do centro de atendimento telefénico centralizado previsto no Artigo

25.°, bem como o tempo médio de resposta a estas situagdes.

¢) Tempo médio de resposta a pedidos de informacdo apresentados junto do atendimento

telefénico centralizado, em dias Uteis.
d) Numero de reclamacgdes desagregado por temas, por ordem decrescente de volume.

e) Numero de pedidos de informacédo apresentados por escrito desagregado por temas, por

ordem decrescente de volume.

f)  Numero de pedidos de informacao apresentados no atendimento telefénico centralizado

desagregado por temas, por ordem decrescente de volume.

g) Nuumero de visitas para activacdo de fornecimento em que o operador da rede de
distribuicdo se faz acompanhar por técnico de entidade certificadora e tempo médio

decorrido entre as datas de agendamento e de realizacao destas visitas.

h) NuUmero de incumprimentos dos indicadores individuais de qualidade comercial referidos
no Artigo 42.°.
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i)  Numero e montante das compensacdes pagas aos clientes por incumprimento de cada um
dos padr6es individuais de qualidade comercial, devendo a informacao ser apresentada de

forma desagregada por tipo de cliente.

i)  Numero e montante das compensacfes pagas aos operadores das redes, devendo a

informacéo ser desagregada por tipo de cliente.

k) Numero e tipificagdo dos clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios.

B. ENVIO ANUAL DE INFORMAGCAO A ERSE

1- O operador da rede de transporte, os operadores das redes de distribuicdo, o
comercializador de Ultimo recurso grossista, os comercializadores de Gltimo recurso retalhistas
e os comercializadores devem enviar anualmente informag&o de qualidade comercial & ERSE,
sobre os indicadores gerais de qualidade comercial referidos no Artigo 35.° e os indicadores

individuais e compensacdes associadas referidos no Artigo 42.°.

2 - O operador da rede de distribuicao deve enviar anualmente & ERSE o numero de leituras
de contadores de clientes domésticos e de clientes ndo domésticos com consumo anual inferior

ou igual a 10 000 m? (n) por intervalo de leituras consecutivas, expresso em dias.

IV. TABELA RESUMO DA INFORMAGCAO A ENVIAR PERIODICAMENTE A ERSE

Informacéo Entidade visada
Indicadores de qualidade geral OT, OA, ORT, ORD, CURG, CURR
Indicadores de qualidade individual ORT, ORD, CURG, CURR

Compensacdes pagas por incumprimento dos | ORT, ORD, CURG, CURR
padrdes individuais de qualidade

Quantias recebidas por incumprimento dos ORT, ORD, CURG, CURR
compromissos assumidos pelos clientes

Numero de clientes com necessidades ORD
especiais registados

Numero de clientes prioritarios registados ORD

Lista das interrupc¢@es verificadas com OT, OA, ORT, ORD
identificacdo da data de ocorréncia, do
equipamento indisponivel, da causa, da
duracéo e da energia nao fornecida
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Identificac&o, para cada interrup¢éo, dos OT, OA, ORT
clientes afectados

Identificacdo, para cada interrupcao, do ORD
namero de clientes afectados

Relatério relativo a reconversao da rede de Lisboagas
gas de cidade para gas natural

Lista dos pontos de interligacdo entre a rede ORT
de transporte e as redes de distribuicao e as
instalacdes dos clientes finais

Numero de clientes ligados a rede de ORD
distribuicdo

Resultados das acc¢fes de monitorizagédo das OT, OA, ORT, ORD
caracteristicas do gas natural

Resultados das acgfes de monitorizagédo da ORD
pressao de fornecimento

OT - operador do terminal de GNL

OA - operador do armazenamento subterraneo
ORT - operador da rede de transporte

ORD - operador da rede de distribuigao

CURG - comercializador de ultimo recurso grossista

CURR - comercializador de Ultimo recurso retalhista
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