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1 INTRODUCAO

A ERSE LANCOU UMA CONSULTA SOBRE A REFORMULAGAO DO REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVIGCO

Em 4 de dezembro de 2020, a ERSE lancou a Consulta Publica n.2 94 com a proposta de reformulagdo do

Regulamento da Qualidade de Servico do Setores Elétrico e Gas Natural (RQS) e do Manual de

Procedimentos da Qualidade de Servico (MPQS).

Os principais temas em consulta foram:

Zonas de qualidade de servico no setor elétrico;
Padrdes gerais e individuais no setor elétrico;
Classificacdo como evento excecional;

Avaliacdo do desempenho na frequéncia da leitura de equipamentos de medicdo no setor

elétrico;

Adaptacdo resultante do Decreto-lei n.2 Decreto-Lei n.2 62/2020, de 28 de agosto, que teve
como principal objetivo incluir no enquadramento legal do setor os gases renovaveis e 0s gases

de baixo teor em carbono;

Conjunto de alteragdes de menor dimensao resultantes da experiéncia de aplicacdo.

A consulta terminou no passado dia 25 de janeiro.

FORAM RECEBIDOS 25 CONTRIBUTOS

O Conselho Consultivo e o Conselho Tarifario emitiram os respetivos pareceres. Foram ainda recebidos

contributos de 23! participantes. Os conteldos ndo assinalados como confidenciais sdo publicados na

integra na pagina da consulta publica no sitio da ERSE na Internet. Foram recebidos contributos em nome

individual que sdo apresentados apenas pelo nome do autor.

As entidades participantes foram as seguintes:

AdC - Autoridade da Concorréncia

1 Uma entidade solicitou a ndo publicitagdo do seu comentario.


https://www.erse.pt/atividade/consultas-publicas/consulta-p%C3%BAblica-n-%C2%BA-94/
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e AGN - Associacdo Portuguesa de Empresas de Gas Natural

o APIGCEE - Associa¢do Portuguesa dos Industriais Grandes Consumidores de Energia Eléctrica
e CEVE - Cooperativa Elétrica de Vale D'Este, C.R.L.

e CNPD - Comissdo Nacional de Protecdo de Dados

e Coopérnico

e DECO — Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor
e EDA - Electricidade dos Acores, S.A.

e EDP Comercial Comercializacdo Energia, S.A.

e EDP - Energias de Portugal, S.A.

e EDP Gas Servico Universal, S.A.

e Endesa, S.A.

e E-Redes — Distribuicdo de Eletricidade, S.A.

e Galp Gas Natural Distribuicdo, S.A. (GGND)

e Galp SGPS, S.A.

e |berdrola

e |us Omnibus

e José Gomes Pereira

e Luis Bernardo

e REN Portgds Distribuicdo, S.A.

e REN — Redes Energéticas Nacionais, S.A.

e SU Eletricidade, S.A.

O presente Relatodrio da Consulta apresenta e pondera os contributos recebidos sobre as propostas iniciais

da ERSE, justificando a opc¢do tomada na decisdo final que aprovou a reformulacdo do RQS e MPQS.
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2 ZONAS DE QUALIDADE DE SERVIGO (SETOR ELETRICO)

2.1 PROPOSTA DA ERSE

A proposta de RQS sujeita a consulta para a definicdo de zonas de qualidade de servigo tinha os seguintes

pressupostos:

e Manutengdo de critérios administrativos na Regido Autonoma dos Agores e em Portugal

continental e inicio de aplicagdo do mesmo tipo de critérios na Regido Auténoma da Madeira;

e Qs critérios administrativos tém por base a classificacdo administrativa, tendo em consideracdo

as capitais de distrito e algumas cidades, bem como a densidade de clientes.

e Para o calculo da densidade de clientes passa a ter-se por base as regides definidas pelo INE

como lugares.

Foi ainda necessario prever alguns critérios adicionais para que a transicdo entre as atuais zonas de
gualidade de servico e as futuras se faca de modo suave, ou seja, garantindo que a maioria dos clientes vé
a qualidade que Ihe é assegurada mantida ou mesmo melhorada, sem aumentos de custos significativos a

suportar por todos.

2.2 SENTIDO GERAL DOS COMENTARIOS RECEBIDOS

2.2.1 UTILIZACAO DE CRITERIOS ADMINISTRATIVOS E DO CONCEITO DE LUGAR

As entidades que apresentaram contributos sobre este tema concordaram com a utilizacdo de critérios
administrativos e, em especial, do conceito de lugar conforme definido pelo Instituto Nacional de
Estatistica (INE). Foi também referido como positivo, pelo Conselho Consultivo, a uniformizacdo dos

critérios e sua concretizagdo num Unico artigo, facilitando assim a consulta do regulamento.

2.2.2 CRITERIOS PARA AS DEFINICOES DAS ZONAS

Dando continuidade ao trabalho em curso com a ERSE, a EDA — Eletricidade dos Acores e a EEM —Empresa
de Electricidade da Madeira apresentaram a ERSE, em reunides de trabalho, propostas de alteracdo aos

limitares estabelecidos para classificacdo das zonas que permita uma alteragcdo entre regimes mais suave.
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Propdem ainda que, nalguns locais, o conceito de lugar seja adaptado, com recurso ao conceito de secao
e subseccgdo estatistica, conseguindo-se assim uma maior aderéncia com a situagdo vigente, procurando

um equilibrio entre a manutencdo da qualidade ao cliente e o investimento em redes.

No caso especifico da RAM, a definicdo de zona proposta pela EEM - Empresa de Electricidade da Madeira

permite garantir o seguinte:

e Maior aproximacdo da proporcdo de clientes em cada zona de qualidade de servico ao que se
verifica em Portugal continental, em especial aumentando os clientes em zona B, como
contraponto a uma diminui¢do na zona C?. Este movimento é coerente com a decisdo referente

aos padrdes individuais que igualou o valor dos padr&es nas duas regides.

e Evita que um conjunto de clientes nas sedes de concelho passem de zona B para zona C,

mantendo assim o nivel de qualidade garantido aos clientes.

e Evita que os clientes no lugar Funchal situados a norte da via rdpida a cota 200 sejam
considerados zona A, opcdo que obrigaria a investimentos adicionais, uma vez que a rede atual

esta planeada para zona B.

Relativamente a RAA, verificou-se que a EDA — Eletricidade dos Acores ndo possui nos seus sistemas
informacdo que permita avaliar o impacto da utilizacdo da definicdo de “lugar”, nomeadamente por ndo
ser possivel saber quantos clientes estdo em cada lugar, uma vez que essa informacdo se encontra
agregada por freguesias e ndo estd georreferenciada. Assim, apesar dos esforgos feitos, designadamente
pela empresa, no sentido de se procurar uma aproximacgdo a informacdo necessaria para célculo de
impactes, considera-se mais prudente ndo prosseguir com a evolucdo proposta na consulta, mantendo-se
assim a solucdo atual. A EDA — Eletricidade dos Agores ird fazer alteracdes nos seus sistemas informaticos

gue permitirdo ter a informacdo necessaria, tema a incluir numa préxima revisdo do regulamento.

2.2.3 ENTRADA EM VIGOR

A E-Redes concorda com o periodo de adaptacdo previsto na proposta da ERSE mas sugere que seja possivel
iniciar, para os operadores de redes que o desejem, a aplicacdo do novo regime para as zonas de qualidade

de servico ja em 2021.

2Zona A—30% dos clientes; zona B — 26% dos clientes; zona C — 44% dos clientes.
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2.3 DEecisAo DA ERSE

Tendo em conta o exposto, a ERSE manteve a base da sua proposta, tendo sido feitas as seguintes

alteragBes motivadas pelos contributos recebidos:

e Paraalém do conceito de lugar, foi necessario recorrer a alguns conceitos adicionais nas regides
auténomas para a definicdo das zonas de qualidade de servico, designadamente a sede de
concelho e as sec¢des estatisticas. Importa recordar que na RAM as zonas de qualidade de
servico eram definidas de modo geografico, “sobre o mapa”, ao passo que na RAA o conceito
de localidade foi associado a freguesia. Estas diferencas face a Portugal continental aconselham
a que, para uma transicdo de regimes com menores descontinuidades, o conceito de lugar seja

complementado com algumas condi¢Bes que variam por regido.

e No caso especifico da RAA, a falta de informacado que permita uma avaliacdo de impacte, conduz
a que se opte por manter o regime vigente. Este tema sera incluido numa proxima revisdao do
regulamento com nova informacdo que resultard dos sistemas informaticos em reformulacdo

na EDA — Eletricidade dos Acores.

e Aaplicacdo do novo regime é feita de forma faseada, permitindo a adaptacdo dos sistemas dos

operadores de redes.
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3 PADROES GERAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO (SETOR ELETRICO)

3.1 PROPOSTA DA ERSE

Os padrdes dos indicadores gerais de continuidade de servico foram revistos pela ultima vez em 2013,

tendo a data sido feito um esforco de convergéncia entre zonas de qualidade de servico.

Durante os Ultimos anos, a evolucdo anual dos indicadores de continuidade de servico por zona de
qualidade de servico e por nivel de tensdo, no que respeita a interrupgdes acidentais excluindo os eventos
excecionais, mostrou niveis de qualidade de servico que permitem aumentar a exigéncia dos padrdes gerais
de continuidade de servico face aos atuais padrdes gerais estabelecidos regulamentarmente, sem que isso

represente um desafio significativo ao nivel do investimento.

A proposta de RQS sujeita a consulta publica para a alteracdo dos padrdes gerais de continuidade de
servico, que teve por base a avaliacdo histérica dos valores de continuidade de servico registados ao longo
dos anos, prevé um aumento da exigéncia aos operadores de redes e consequente aumento da qualidade
prestada aos clientes, em especial nas zonas de qualidade de servico B e C. Sdo excecdo algumas ilhas da

Regido Auténoma dos Agores.

Sdo definidos padrdes para cada regido. Todavia, na Regido Auténoma da Madeira, tendo por base a
diferente realidade entre a ilha da Madeira e a olha de Porto Santo, foram propostos padrdes distintos para

as duas ilhas.

3.2 SENTIDO GERAL DOS COMENTARIOS RECEBIDOS

A GENERALIDADE DOS CONTRIBUTOS CONCORDA COM OS PADROES GERAIS PROPOSTOS

As entidades que apresentaram contributos sobre este tema concordaram com a revisdo dos atuais
padrdes gerais de continuidade de servico tendo como objetivo ndo sé garantir uma melhoria da qualidade

do servico prestado aos clientes do setor elétrico, mas também diminuir as assimetrias entre regides.

Foi também referido, pela EDP — Energias de Portugal e pela E-Redes, que para se atingir os objetivos

referidos anteriormente sdo necessarios adequados niveis de investimento nas redes de distribuicdo que
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permitam ndo so a reposicdo dos ativos a medida que estes se vdo degradando e chegando ao final da sua

vida (til, mas também o investimento proactivo na melhoria da rede.

A DECO identifica a necessidade de uma melhor fundamentacdo sobre a fixacdo dos novos padrdes gerais
de continuidade de servico, referindo, todavia, que face aos dados histéricos disponibilizados haveria

alguma margem para uma maior exigéncia dos padrdes gerais de continuidade de servico.

DISCUTIDA AS VANTAGENS DE DIFERENCIAR OS PADROES POR ILHA

O Conselho Tarifdrio e a DECO referem o facto de existir uma diferenca de tratamento para as Regides
Auténomas no que diz respeito a aplicacdo dos padrdes gerais, ou seja, enquanto para a Regido Auténoma
dos Acores sdo aplicados os padrées gerais idénticos para cada uma das ilhas, para a Regido Autonoma da

Madeira sdo propostos padrdes gerais distintos para cada ilha.

Ainda no ambito do comentdrio anterior, a DECO entende que a proposta de aplicacdo de padrdes gerais
iguais para cada ilha da Regido Auténoma do Acores é uma proposta que, ndo obstante poder alicergar-se
no principio da uniformidade tarifaria, sofre da inevitavel consequéncia de permitir a perpetuacdo das

assimetrias dos seus sistemas isolados.

Por sua vez, o Conselho Consultivo sugere que a ERSE pondere a aplicacdo, a Regido Autdonoma da Madeira,
do principio proposto para a Regido Autonoma dos Acores, de se aplicar os mesmos padrdes gerais por ilha
a Madeira e ao Porto Santo, uma vez que a heterogeneidade entre ilhas na Regido Auténoma da Madeira

serd, a partida, menos expressiva que a verificada entre as ilhas da Regido Auténoma dos Acores.

A EDA — Electricidade dos Acores refere que a Regido Autonoma dos Acores é constituida por nove
pequenos sistemas elétricos isolados, bastante distintos e tipicamente radiais, onde se verificam baixos
niveis de redundancias, realcando que a construcdo de redes em anel, em varios contextos é

economicamente desproporcionada.

INTERRUPCOES COM ORIGEM NA PRODUGAO

A EDA — Electricidade dos Agores prople que se estabeleca a diferenciacdo dos padrdes gerais entre
interrupgBes com origem em centros produtores e com origem nas redes, argumentado com a existéncia
de uma dualidade de origens dos indicadores de continuidade de servigco nas RegiGes Auténomas face a

Portugal continental.
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3.3 DecisAo DA ERSE

PADROES GERAIS PROPOSTOS

Os argumentos invocados pelos participantes na consulta publica inerentes a necessidade de garantir
adequados niveis de investimento nas redes de distribui¢cao sao baseados na atualizagcdo dos padrdes gerais

de continuidade de servigo.

A ERSE, ndo podendo deixar de ser sensivel a este argumento, reitera que as alteracdes aos padrdes gerais
de continuidade de servico sdo conseguidas com o ajustamento dos mesmos ao desempenho que
efetivamente jd é registado pelas redes de distribuicdo nos ultimos anos. Por esta razdo, ndo sdo
expectaveis aumentos de custos operacionais ou de investimentos significativos nas redes de distribuicdo,
associados as alteracdes agora estabelecidas. Ainda assim, a ERSE mantem-se vigilante no que respeita a
evolucdo anual dos indicadores de continuidade de servico, fazendo notar que uma inversao na tendéncia
de melhoria ou manutencdo da qualidade de servico deverd ser corrigida através do plano de
desenvolvimento e investimento da rede de distribuicdo apresentado bianualmente pelo operador da rede

de distribuicdo.

DIFERENCIAGAO POR ILHAS

Sobre o facto de se verificar uma diferenca de tratamento para as Regides Autdnomas no que diz respeito
a aplicagdo dos padrdes gerais de continuidade de servico, entende a ERSE que deve ser dado o sinal de
uma evolucdo gradual para a aplicacdo de padrdes gerais distintos por ilha. Esta diferenciacdo de padrdes
gerais é justificada pela diversidade das caracteristicas de cada sistema elétrico, contribuindo para a
reducdo das assimetrias, sem, no entanto, ter em conta o esforco exigido aos operadores de redes. Se
numa determinada regido foram feitos investimentos que permitem garantir um melhor nivel de qualidade
aos clientes, faz sentido que os padrdes expressem isso. Todavia, é preciso cautela para que essa exigéncia
ndo seja excessiva em sistemas onde, por motivos diversos, ndo é possivel atingir determinado nivel de
qualidade. E esta diversidade que se considerou ser adequado ter em consideracdo, evitando seguir

escolher o denominador comum que representa uma menor qualidade para todos.

A ERSE decidiu propor, nesta consulta publica, padrdes distintos para as ilhas da Regido Auténoma da

Madeira, visto que os sistemas elétricos desta Regido alcancaram comprovados niveis de qualidade de

10
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servico que permitem acomodar as exigéncias colocadas pelos novos padrdes gerais, embora com niveis

distintos no Porto Santo da Madeira.

Relativamente a Regido Autdnoma dos Acores, a ERSE decidiu manter, para ja, padrdes idénticos por ilha,
por ndo ter sido possivel encontrar grupos distintos, mas com alguma homogeneidade dentro do grupo,
onde fosse possivel estabelecer padrdes para cada grupo. Procurou-se agrupar as ilhas por dimensao, mas
sem resultados soélidos. Os nove sistemas elétricos caracterizam-se por possuirem redes elétricas
tipicamente radiais, onde em alguns casos se verificam baixos niveis de redundancias. A ERSE ird revisitar

este tema na prdxima revisdo regulamentar.

INTERRUPGOES COM ORIGEM NA PRODUGAQ

Os indicadores gerais de continuidade de servico tém padrdes associados que ndo deverdo ser
ultrapassados. Para efeitos de comparacdo com os padrdes, apenas sdo consideradas as interrupcdes
acidentais longas com origem nas redes ou na producdo, excluindo-se para este efeito as interrupgdes que
tenham ocorrido durante eventos classificados pela ERSE como eventos excecionais. Esta norma aplica-se

a todas as regibes.

O RQS avalia a continuidade de servico das redes elétricas de acordo com o que é percecionado pelos
clientes. Neste sentido, a avaliacdo da continuidade de servico disponibilizada aos clientes considera todas
as interrupcdes que os afetem, independentemente da origem das mesmas, desde que a responsabilidade

pela interrupcdo ndo seja imputavel ao préprio cliente.

E certo que nas ilhas dos Acores o contributo da producdo para a continuidade de servico sentida é superior
do que nas restantes regides, resultado das caracteristicas intrinsecas do proprio sistema. Todavia, a
fixacdo de padrdes diferenciados por origem acabaria por retirar liberdade ao operador de rede (importa
referi que a EDA — Eletricidade dos Acores é verticalmente integrada) para atuar na vertente que considerar

mais eficiente. Este facto deve ser tido em consideragdo no planeamento do sistema elétrico nas ilhas.

Tendo em conta o exposto, a ERSE mantém os padr8es gerais de continuidade de servico sujeitos a

consulta, que se apresentam nos quadros seguintes.

11
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Quadro 3-1 — Padrdes gerais nas redes de distribuigdo em MT e BT em Portugal continental

Indicador | Nivel Tensdo | Zona Qualidade Servigo | Padrdo Atual | Padrdo Aprovado | Var. (%)
A 3 2 -33
3
w MT B 5 3 -40
©
59
= C 7 4 -43
353
23 A 3 2 -33
@
.E BT B 5 3 -40
C 7 4 -43
A 3 2 -33
T
FE MT B 4 3 -25
2
5 3 ¢ 7 4 -43
<< W
Vo A 3 2 -33
=
(1]
5 BT B 5 3 -40
<
C 8 5 -33

Quadro 3-2 — Padrdes gerais nas redes de distribuigdo em MT e BT no conjunto das ilhas da RAA

Indicador | Nivel Tensdo | Zona Qualidade Servigo | Padrdo Atual | Padrdo Aprovado | Var. (%)
A 4 4 0
3
w MT B 7 6 -14
o
57T
32 C 10 10 0
352
S A 4 4 0
@
.E BT B 7 6 -14
C 10 10 0
A 3 3 0
T
5 MT B 5 4 -20
L
5 3 C 9 6 -33
<< w
v S A 4 3 -25
>
(1]
S BT B 6 5 -17
<
C 10 8 - 20

12
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Quadro 3-3 — Padrdes gerais nas redes de distribuigdo em MT e BT em cada uma das ilhas da RAA

Indicador | Nivel Tensdo | Zona Qualidade Servigo | Padrdo Atual | Padrdo Aprovado | Var. (%)
A 4 4 0
3
w MT B 8 8 0
©
59
=23 C 12 12 0
353
5— S A 4 4 0
@
= BT B 9 9 0
C 13 13 0
A 3 3 0
T
FE MT B 5 5 0
2
53 C 12 9 -25
<< W
=
(1]
£ BT B 6 6 0
<
C 12 10 -17

Quadro 3-4 — Padrdes gerais nas redes de distribuigdo em MT e BT no conjunto das ilhas da RAM

Indicador | Nivel Tensdo | Zona Qualidade Servigo | Padrdo Atual | Padrdo Aprovado | Var. (%)
A 3 2 -33
3
w MT B 5 3 -40
o
57T
&g c 7 4 -43
352
53 A 3 2 -33
@
.E BT B 5 3 -40
C 7 4 43
A 3 2 -33
T
5 MT B 4 3 -25
L
5 3 C 7 4 -43
<< w
Vo A 3 2 -33
>
(1]
£ BT B 5 3 -40
<
C 8 5 -33
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Quadro 3-5 — Proposta de padrdes gerais nas redes de distribuigdo em MT e BT na ilha da Madeira

Indicador | Nivel Tensdo | Zona Qualidade Servigo | Padrdo Atual | Padrdo Aprovado | Var. (%)
A 3 2 -33
3
w MT B 5 3 -40
©
59
g = c 7 4 -43
353
53 A 4 2 -50
@
.E BT B 6 3 -50
C 8 4 -50
A 3 2 -33
T
FE MT B 4 3 -25
2
53 C 8 4 -50
<< W
v D A 4 2 -50
=
(1]
£ BT B 6 3 -50
<
C 10 5 -50

Quadro 3-6 — Padrdes gerais nas redes de distribuicdo em MT e BT na ilha do Porto Santo

Indicador | Nivel Tensdo | Zona Qualidade Servigo | Padrdo Atual | Padrdo Aprovado | Var. (%)
A 3 2 -33
3
w MT B 5 5 0
o
57T
ol T = ¢ 7 6 -14
352
53 A 4 2 -50
@
.E BT B 6 5 -17
C 8 7 -13
A 3 2 -33
T
5 MT B 4 3 - 25
L
5 3 C 8 5 -38
<< w
v S A 4 2 - 50
>
(1]
S BT B 6 3 -50
<
C 10 5 -50
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4 PADROES INDIVIDUAIS DE CONTINUIDADE DE SERVIGO (SETOR ELETRICO)

4.1 PROPOSTA DA ERSE

O estabelecimento de padrdes individuais deve ter em consideracdo ndo sé a qualidade que se considera
necessaria para os diferentes utilizadores das redes, sejam produtores ou consumidores, mas também os

custos associados ao cumprimento dos niveis de qualidade impostos pelos padrdes.

Para o estabelecimento da proposta de padrdes individuais a ERSE teve ao dispor duas ferramentas:

e Os estudos realizados pelo INESC ID/IST permitem calcular para um determinado grau de confianca
o nivel de incumprimentos associado a um padrao determinado. Os resultados probabilisticos sdo
obtidos por simulacdo do comportamento de rede tendo por base um modelo de rede e taxas de
fiabilidade dos varios elementos que compde a rede. Com o nivel de incumprimentos sdao também

calculadas as compensacdes monetarias associadas.

e Valores histdricos para os indicadores individuais (nUmero e duracdo de interrupcées) para cada

posto de transformacao.

A proposta da ERSE para os novos padrdes partiu de dados histdricos (reais), sendo complementado com
uma andlise de sensibilidade dada pelo modelo de simulacdo dos estudos do INESC ID/IST, ou seja,

verificando o impacto estimado pelo modelo dos novos padrdes.

A proposta apresentada contribui para reduzir as assimetrias verificadas no territorio, pelo que é mais
exigente na zona B e C, em especial na ultima, aproveitando a margem de melhoria existente conforme se

verifica da analise dos dados histéricos ou nas simulagBes efetuadas nos estudos do INESC ID/IST.

A definicdo dos padr&es individuais baixa tensdo (BT) resulta dos valores estabelecidos para a média tensdo
(MT), adicionando um determinado nimero de interrupgdes e duragdo de interrupgbes que reflita os
contributos das redes de BT e dos tempos adicionais de reposicdo associados a estes indicadores individuais

de continuidade de servico (nUmero e duragdo de interrupcdes.
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4.2 SENTIDO GERAL DOS COMENTARIOS RECEBIDOS

METODOLOGIA ADOTADA PARA ESTABELECIMENTO DE PADROES INDIVIDUAIS

O Conselho Tarifario, a EDP — Energias de Portugal e a SU Eletricidade concordam com a
metodologia adotada pela ERSE, suportada pelos estudos desenvolvidos pelo INESC ID/IST, sendo
adequada para alcancar o equilibrio entre o nivel de investimento realizado e a melhoria da qualidade de
servico. Isto é, por um lado, a metodologia permite a convergéncia dos padrdes individuais das zonas pior
servidas (zonas B e C) com a zona com melhores padrdes (zona A) e, por outro lado, garante a
sustentabilidade do sistema elétrico, através de uma anadlise de sensibilidade que verifica o impacto

estimado.

A GENERALIDADE DOS CONTRIBUTOS CONCORDA COM OS PADROES INDIVIDUAIS PROPOSTOS

As entidades que apresentaram contributos sobre este tema concordaram com a revisdo dos atuais
padrdes individuais de continuidade de servico tendo como objetivo garantir uma melhoria da qualidade

do servico prestado aos clientes do setor elétrico.

Em relacdo a Regido Auténoma dos Acores, o Conselho Tarifario refere que a implementacdo de
redundancias através de sistemas em anel é economicamente insustentdvel para a maioria das ilhas, pelo
gue recomenda que nas zonas B e C, onde seja necessario garantir uma qualidade de servigo superior, em
virtude dos equipamentos e servigos envolvidos, a mesma seja obtida com a criacdo de ilhas de qualidade

de servigo.

4.3 DecISAo DA ERSE

Tendo em conta o exposto, a ERSE mantém os padrdes individuais de continuidade de servigo sujeitos a

consulta, que se apresentam nos quadros seguintes.
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Quadro 4-1 — Padrdes individuais nas redes de distribuicdo em MT, para Portugal continental

Indicador Zona Qualidade Servigo Padrdo Atual Padrdo Aprovado Variagdo (%)
A 8 8 0
Ndamero interrupgdes B 12 9 -25
C 18 12 -33
A 4 4 0
. Duragio total B 3 . 13
interrupcdes (horas)
C 12 10 -17

Quadro 4-2 — Padrées individuais nas redes de distribuicdo em BT, para Portugal continental

Indicador Zona Qualidade Servigo Padrao Atual Padrdo Aprovado Variagdo (%)
A 10 10 0
Ndmero interrupgGes B 15 11 -27
C 20 15 -25
A 6 6 0]
. Duragio total B 10 9 10
interrupgdes (horas)
C 17 14 -18

Quadro 4-3 — Padrdes individuais nas redes de distribuicdo em MT, para a RAA

Indicador Zona Qualidade Servigo Padrdo Atual Padr3do Aprovado Variagdo (%)
A 8 8 0
Namero interrupg¢des B 15 13 -13
C 30 25 -17
A 4 4 0
. Dura(;zjo total B 3 . 13
interrupcdes (horas)
C 16 13 -19

Quadro 4-4 — PadrGes individuais nas redes de distribuicdo em BT, para a RAA

Indicador

Zona Qualidade Servigo

Padrdo Atual

Padr3do Aprovado

Variagdo (%)
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A 10 10 0
Ndamero interrupgdes B 20 16 -20
C 40 30 -25
A 6 6 0
intel::;lur;gg(e)st(()f:zlras) B 10 o - 10
C 22 18 -18
Quadro 4-5 — Padrées individuais nas redes de distribuicdo em MT, para a RAM
Indicador Zona Qualidade Servigo Padrdo Atual Padrdo Aprovado Variagdo (%)
A 8 8 0
Ndmero interrupgdes B 12 9 -25
C 18 12 -33
A 4 4 0
ntenupgges (hors) : g ’ =
C 12 10 -17
Quadro 4-6 — Padrdes individuais nas redes de distribuicdo em BT, para a RAM
Indicador Zona Qualidade Servigo Padrdo Atual Padr3do Aprovado Variagdo (%)
A 10 10 0
Ndmero interrupgtes B 15 11 -27
C 25 15 -40
A 6 6 0
inte?;lursgg:st(()r:zlras) B 10 S 10
C 17 14 -18
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S CARACTERISTICAS DO GAS

5.1 PROPOSTA DA ERSE

A ERSE prop0s que o RQS passasse a estabelecer as caracteristicas do gas entregue aos clientes, conforme
previsto na legislacdo, e a vigéncia, em regime transitorio, das atuais caracteristicas até a publicacdo de
novas caracteristicas. De facto, a injecdo de gases renovaveis ou de baixo teor de carbono, com diferentes
caracteristicas, nas redes de distribuicdo obriga a redefinicdo e harmonizacdo dessas caracteristicas a nivel

europeu de modo a garantir interoperabilidade.

A proposta de RQS considera ainda que os operadores das infraestruturas apresentem a ERSE as
metodologias de monitorizacdo a realizar, incluindo os métodos e procedimentos adotados na
monitorizacdo das caracteristicas do gds, identificacdo dos pontos de monitorizacdo, especificacdo de
equipamentos, e restantes especificacdes necessarias, de modo a garantir o correto funcionamento das

infraestruturas e dos equipamentos, bem como a seguranca na sua utilizacdo.

5.2 SENTIDO GERAL DOS COMENTARIOS RECEBIDOS

Em geral, os comentdrios recebidos enquadram-se na proposta da ERSE, relevando a necessidade de
harmonizacdo das caracteristicas dos gases e a interoperabilidade a nivel europeu. O Conselho Consultivo
reconhece a necessidade de alargamento do espetro da especificacdo do gas, como indicado pela ERSE na
consulta publica, de modo a potenciar a utilizagcdo de gases de diferentes origens, relevando o trabalho em
realizagdo a nivel europeu de forma a garantir a interoperabilidade e de harmonizagdo do indice de Wobbe.
O Conselho Consultivo recomenda, ainda, que a definicdo das caracteristicas dos gases e metodologia de
monitorizacdo sejam aprovadas apds um processo de consulta alargado com os stakeholders mais

relevantes, nomeadamente, operadores de infraestruturas, consumidores e fabricantes de equipamentos.

A AGN e o GGND sugerem que deve ser considerado separadamente os gases intermutdveis e ndo
intermutdveis com o gas natural, uma vez que obrigam a controlos distintos e a instalagdo de equipamentos
diferenciados, devendo ser distintas as normas de referéncia a utilizar, tais como: a ISO 16726 e
ISO 16723-1, para definicdo a das caracteristicas do biometano e aplicacdo dos respetivos métodos
analiticos; a ISO 6976 e OIML R140, para a determinacdo das mesmas a partir da composicdo da mistura.

O GGND salienta que no que respeita a injecdo de hidrogénio nas infraestruturas de gas, é feita a distingdo
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entre a qualidade do mesmo e a qualidade da mistura resultante, que ndo é intermutavel com o gas natural,
para percentagens superiores a 20% em volume de hidrogénio, e propde que a primeira seja avaliada a luz

da norma ISO 14687 e que se admita nas redes hidrogénio do tipo |, Grau A, B, ou E Categoria 3.

A REN refere que, sendo este um processo evolutivo, é fundamental que as caracteristicas de gds aceites

no sistema ndo permanecam imutaveis e sejam ajustadas as evolucdes verificadas no setor.

Alguns comentdrios (AGN, GGND e REN) salientam a necessidade de criacdo de um regulamento préprio
para os gases descarbonizados e para as suas infraestruturas dedicadas, sendo também ponderado a

necessidade de criacdo de um novo regulamento dedicado as instalagdes de injecdo.

5.3 DecisAo DA ERSE

A ERSE reconhece a necessidade de regular tanto as caracteristicas, como as metodologias de
monitorizacdo e locais de medicdo relevantes dos diferentes gases. Estas questBes integram da
metodologia que os operadores das infraestruturas devem apresentar a ERSE e que serd divulgada

publicamente. A ERSE ird publicar, no futuro, as caracteristicas do gas a fornecer aos clientes.
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6 INTERRUPGAO DE PRODUTORES DE GAS

6.1 PROPOSTA DA ERSE

A ERSE prop6s que no caso das instalagdes de producdo de gases renovaveis ou de gases de baixo teor de
carbono que injetem gds na rede que causem perturbacdes na rede, em incumprimento de normas
aplicaveis, o respetivo operador de rede deve acordar com o responsavel pela perturbagdo um prazo para
a correcdo da anomalia. Em ultimo caso, e sempre que a gravidade da situacdo o justifique, o operador de

rede pode proceder de imediato a desligacdo das instalacdes que provocam a anomalia.

6.2 SENTIDO GERAL DOS COMENTARIOS RECEBIDOS

Em geral, os contributos recebidos estdo em linha com a proposta da ERSE, tratando-se de recomendacdes,
como o parecer do Conselho Consultivo que alerta para que o incentivo a utilizacdo de novos tipos de gases

ndo cologue em causa a seguranca e sustentabilidade da operacdo das redes, nem os utilizadores finais.

Reconhece a REN, como uma medida prudente, o direito de o operador de rede poder proceder a

interrupcdo da injecdo de gas de uma instalacdo de producdo para garantir a seguranca do sistema.

A Portgas refere que o artigo que estabelece a possibilidade de interrupgdo das instalagdes de produgado
de gases renovaveis ou de baixo teor de carbono carece de clarificagdo no que diz respeito as condigbes

de interrupcdo.

6.3 DecisAo DA ERSE

A ERSE reconhece a valia de especificar as condi¢Bes de interrupgdo, no entanto, sendo nesta altura
desconhecidas as caracteristicas dos gases e havendo ainda a necessidade de estabelecer as condi¢des de
injecdo, a mesma sera tida em consideragdao quando da adaptacdo da regulamentacdo. O operador de rede
deve ter meios de avaliacdo das condicGes em que é feita a injecdo de gas garantindo a possibilidade de

interrupcdo sempre que se verifiqguem perturbacdes causadas por incumprimento das normas.

21



RELATORIO DA CONSULTA SOBRE A REFORMULAGAO DO REGULAMENTO A QUALIDADE DE SERVICO

7 QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

7.1 PROPOSTA DA ERSE

Frequéncia de leituras

A ERSE prop0s que a avaliacdo do desempenho na frequéncia de leituras incidisse exclusivamente nas
leituras locais, realizadas pelo operador de rede ou comunicadas pelo cliente. Pretende-se assegurar que
a existéncia de equipamentos cuja leitura é obtida por via remota, ainda que ndo integrados em redes

inteligentes, ndo prejudica a adequada frequéncia de leitura local dos restantes equipamentos de medicdo.

Acresce que, na regulamentacdo em vigor, as leituras remotas em BTN devem ser realizadas, pelo menos,
mensalmente?, o que vem reforcar a necessidade de retirar as leituras remotas do calculo deste indicador
de frequéncia de leituras, que foi originalmente desenhado para incentivar o cumprimento da frequéncia
trimestral (no setor elétrico) e bimestral (no setor do gas) de leituras reais obtidas localmente, num
contexto em que as leituras remotas representavam uma parcela muito reduzida do total de leituras.
Atualmente, cerca de 30% dos equipamentos de medicdo em BTN sdo ja remotamente acedidos para

efeitos de recolha de leitura, ainda que nem todos estejam integrados em redes inteligentes.

Clientes prioritdrios e clientes com necessidades especiais

A ERSE prop6s uma clarificacdo da definicdo de cliente prioritdrio, autonomizando a categoria dos «Clientes
para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de equipamentos cujo funcionamento é
assegurado pela rede elétrica, e clientes que coabitem com pessoas nestas condicdes, no ambito do setor
elétrico» que constava da lista de categorias de clientes prioritarios, mas que ndo se enquadrava

completamente na anterior definicdo dada pelo artigo.

Por outro lado, incluiu-se uma nova categoria de «Outros clientes» que abarcasse aqueles clientes que,
ndo constando da lista de categorias apresentada, se pudesse enquadrar no conceito de cliente prioritario,
isto é, um cliente que preste servicos de seguranca ou de salde fundamentais a comunidade e para os

quais a interrupcdo do fornecimento de energia elétrica ou de gds cause graves alteragles a sua atividade.

3 Ponto 29.2 da Diretiva n.2 5/2016 - Guia de Medicdo, Leitura e Disponibilizacdo de Dados de energia elétrica em Portugal
continental.
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Complementarmente, adicionou-se um novo nimero, no artigo relativo ao registo de clientes prioritarios,
gue explicita a proibicdo de registo como prioritarios dos clientes que ndo se enquadrem nas categorias

definidas no artigo que define o conceito de cliente prioritario.

Finalmente, foi introduzida uma disposicdo no sentido de os ORD solicitarem informacdo que permita a
inscricdo e a atualizacdo do registo do ponto de entrega relativamente aos clientes prioritdrios as entidades

administrativas que dela disponham.

Pagamento de compensag¢des no ambito de servicos de ligacdo as redes

Na proposta submetida a consulta definiu-se um prazo de 30 dias para o pagamento de compensacdes

relativas a incumprimentos no ambito de servicos de ligacdo as redes.

Recolha e registo de informagdo

O artigo 106.2 do RQS atualmente em vigor estabelece a obrigacdo de manutencdo, durante um periodo
minimo de cinco anos, da informacado sobre qualidade de servico, necessaria a verificacdo do cumprimento

do RQS.

Na proposta de alteracdo submetida a consulta, especificou-se que a informagdo a manter no ambito deste

artigo incluia a gravacdo de chamadas.

7.2 SENTIDO GERAL DOS COMENTARIOS RECEBIDOS

Frequéncia de leituras

O Conselho Consultivo, o Conselho Tarifario e a DECO apresentaram comentarios favoraveis a proposta da

ERSE.

A EDP —Energias de Portugal a E-Redes defendem que as leituras remotas de equipamentos ndo integrados
em redes inteligentes ndo devem ser excluidas do célculo deste indicador. Argumentam que a
implementacdo de leitura remota € uma melhoria na prestacdo do servico, realizada por iniciativa do ORD
para melhorar o seu desempenho no indicador, e que beneficia os clientes. Assim, concordam com a
retirada das leituras remotas de equipamentos integrados em redes inteligentes, referindo que estas ja
tém um tratamento auténomo previsto no Regulamento dos Servicos das Redes Inteligentes (RSRI), mas

ndo com a retirada das restantes leituras remotas.
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A ERSE recebeu ainda comentarios do Conselho Consultivo, da REN e da REN Portgas, sugerindo a alteracdo
do intervalo entre leituras definido no indicador da frequéncia de leituras utilizado no setor do gas, de 64
dias para 65 dias. Argumentam que a variagdo do numero de dias Uteis de cada més tem impacto
significativo no nimero de leituras a realizar em cada dia, causando dificuldades operacionais que, por

vezes, colocam em causa o objetivo de realizacdo de leituras bimestrais.

Por fim, a GGND apela a que o padrdo aplicdvel ao valor do indicador no setor do gés seja alterado de 98%

para 95%, referindo o reiterado incumprimento na zona da Lisboagads, face as caracteristicas da zona.

Clientes prioritarios e clientes com necessidades especiais

Os comentarios recebidos ndo se opdem a proposta de alteracdo da definicdo de cliente prioritario. No
entanto, o Conselho Consultivo e a DECO fazem notar que pode existir alguma contradicdo entre a inclusdo
de outras categorias de clientes prioritarios e a regra que explicita a proibi¢cdo de registo como prioritarios
de clientes que ndo se enquadrem nas categorias definidas. A EDP — Energias de Portugal, a EDP GAS SU e
a SU Eletricidade fazem comentdrios no mesmo sentido, invocando a necessidade de se clarificar o

pretendido.

Sobre a consulta as entidades administrativas para atualizacdo do registo dos clientes prioritarios, a CEVE,
a E-Redes e a REN Portgds manifestaram duvidas quanto as entidades a consultar e ao processo de

articulacdo com as mesmas, pelo que solicitam clarificacdo.

A AGN e a GGND propdem que o RQS preveja a possibilidade de os ORD identificarem, no ambito de visitas

técnicas, clientes com necessidades especiais

Pagamento de compensag¢des no ambito de servigos de ligacdo as redes

O Conselho Consultivo entende que existe uma dissonancia entre o prazo de pagamento proposto e o prazo
estabelecido no RRC, que prevé que a compensacdo deva ser paga na primeira fatura emitida 45 dias apds
a ocorréncia do facto que deu origem a compensacdo. O Conselho Consultivo sugere que se faca uma
remissdo para o artigo 66.2 do RRC. A EDA — Eletricidade dos Agores entende que a proposta implica uma

reducdo dos atuais prazos, o que se traduz em custos para o ORD.
Recolha e registo de informacdo
Os comentarios recebidos expressam a opinido, de forma quase unanime, de que o periodo minimo de

cinco anos, previsto para a manutencdo da informacdo, ndo é adequado para o caso especifico das
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chamadas telefénicas. E defendida uma harmonizacdo com o prazo de trés anos estabelecido no RRC para
a gravacao de chamadas telefénicas. A CNPD refere que a manutencdo das gravacdes de chamadas pelo
prazo agora proposto torna indispensavel a introducdo de um inciso que expressamente consagre que as

mesmas so sdo acessiveis pela ERSE, e ndo pelo responsavel pelo tratamento.

7.3 DEeciSAo DA ERSE

Freguéncia de leituras

A ERSE concorda que as leituras remotas trazem beneficios para os clientes, nomeadamente com a reducdo
do numero de estimativas utilizadas na faturacdo, mas recorda que também existem beneficios para o ORD
em variadas dreas da sua atividade, pelo que a alteracdo proposta nado eliminard as vantagens para o ORD
na continuacdo da sua implementacdo de equipamentos de leitura remota, ainda que ndo imediatamente

integrados em redes inteligentes.

A sugestdo de excluir apenas as leituras remotas de equipamentos integrados em redes inteligentes, ndo
resolve a questdo principal que motiva a proposta de alteracdo apresentada pela ERSE: assegurar que a
existéncia de equipamentos cuja leitura € obtida por via remota ndo prejudica a adequada frequéncia de

leitura local dos restantes equipamentos de medicado.

Adicionalmente, para as leituras remotas de equipamentos em BTN ndo integrados em redes inteligentes
ja estd prevista regulamentarmente uma periodicidade propria (pelo menos mensal), diferente da
periodicidade prevista para as leituras locais, pelo que o atual indicador de frequéncia de leituras ndo é

adequado para avaliar o desempenho dos ORD relativamente a essas leituras.
Face ao exposto, a ERSE mantém a alteracdo inicialmente proposta.

Relativamente aos outros comentdrios relacionados com a frequéncia de leituras a ERSE reconhece a
importancia das questdes levantadas. No entanto, a proposta ora apresentada a consulta publica ndo
referia alterac®es ao intervalo entre leituras ou ao padrdo aplicavel ao setor do gas, cujos atuais valores
resultaram de anteriores processos de consulta bastante discutidos e participados. Assim, as sugestdes
apresentadas, a serem analisadas em futuras propostas de revisdo do RQS, devem sé-lo,

preferencialmente, sustentadas em analises estruturadas sobre os seus impactos, custos e beneficios.
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Clientes prioritdrios e clientes com necessidades especiais

A ERSE entende que ndo existe contradicdo entre as alteracdes a definicdo de cliente prioritario e a
disposicdo que explicita a proibicdo de registo como prioritarios dos clientes que ndo se enquadrem nas

categorias definidas.

Efetivamente, a inclusdo de uma categoria de “Outros clientes” visou apenas clarificar a possibilidade de
existirem clientes que, ndo se enquadrando em nenhuma das categorias explicitadas na alinea b) do artigo
em questdo, possam ser classificados como prioritarios pelo facto de prestarem servigos de seguranca ou
de saude e para os quais a interrup¢do do fornecimento de energia elétrica ou de gds cause graves

alterac@es a sua atividade.

A disposicdo relativa a proibicdo de registo como prioritdrios de clientes que ndo se enquadrem nas
categorias definidas e, como tal, ndo cumpram os principios estabelecidos na definicdo de cliente

prioritario, ndo contradiz a existéncia da nova categoria proposta.

Assim, optou-se por manter a inclusdo da categoria “Outros clientes”, promovendo, no entanto, uma ligeira
alteracdo no articulado, para que esta categoria surja como uma subalinea dos clientes que prestem
servicos de seguranca ou de saude e para os quais a interrupcao de fornecimento de energia elétrica ou de

gds cause graves alteracdes a sua atividade, e ndo como uma alinea auténoma.

Relativamente aos comentdrios sobre o processo de consulta as entidades administrativas para efeitos do
registo de clientes prioritdrios, a ERSE concorda que pode ser melhor estruturada a articulacdo a
desenvolver com estas entidades. No entanto, entende-se que sdo os ORD as entidades mais bem
colocadas, dada a sua experiéncia no terreno, para proceder a identificacdo das entidades administrativas
a consultar, que podem ser, inclusivamente, entidades de ambito regional ou local. Nesse sentido, opta-se
por se inscrever no articulado que os ORD devem desenvolver uma proposta conjunta de procedimento
para a identificacdo das entidades administrativas passiveis de consulta e para a articulagdo com as mesmas

no ambito da atualizacdo do registo de clientes prioritdrios.

Sobre a proposta da AGN e da GGND para que os ORD possam identificar, no ambito de visitas técnicas,
clientes com necessidades especiais, entende-se como desnecessaria a inclusdo no RQS da norma
proposta, dado que a atual redagdo ndo impede que os ORD possam, voluntariamente, adotar essa pratica,
informando os comercializadores de potenciais clientes com necessidades especiais, para que estes

possam utilizar essa informacdo no ambito do relacionamento comercial com os seus clientes.
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Pagamento de compensagdes no ambito de servicos de ligagdo as redes

A ERSE adotara a sugestdo do Conselho Consultivo de remeter os prazos em questdo para o RRC.

Recolha e registo de informacao

Face aos comentdrios recebidos introduziram-se alteracdes no articulado no sentido de, no caso especifico
das chamadas telefdnicas, e para efeitos da verificacdo do cumprimento do RQS por parte da ERSE, se

adotar um periodo de manutencdo da informacdo idéntico ao previsto no RRC.
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8 OUTROS TEMAS

8.1 QUALIDADE DE SERVIGOS COMERCIAL

Existe um conjunto alargado de temas relativos a qualidade de servico comercial para os quais, ou ndo se
introduziram quaisquer alteracGes ao articulado, ou se introduziram modificacdes que ndo pretendiam
promover alteracGes de ordem prética, visando apenas melhorar aspetos de harmoniza¢do do texto ou de

clarificacdo da sua interpretacdo, alguns deles sinalizados pelos agentes nas interagcdes com a ERSE.

Efetivamente, entendeu-se que este ndo ser o momento adequado introduzir altera¢des significativas nos
procedimentos atualmente em vigor, cuja aprovacao resultou de um processo aprofundado de consulta

relativamente recente.

Apesar disto, registou-se um conjunto alargado de comentdrios sobre matérias muito diversas como sejam
o tratamento de reclamacdes relativas ao equipamento de medicdo, o restabelecimento do fornecimento
na sequéncia de interrupcdo por facto imputdvel a cliente, o atendimento telefénico ou as reclamacdes de

nao clientes.

E de referir que a maior parte dos comentérios vém sugerir algumas alteraces sobre procedimentos que
ndo foram objeto de consulta, pelo que a ERSE toma nota dos mesmos para poderem ser eventualmente
considerados em consultas futuras. Excetuam-se trés propostas de alteracdo, que foram aceites, tendo em
conta que visam essencialmente clarificar a redacdo do texto. A andlise a este conjunto de comentérios é

apresentada em seguida.
Reclamacgdes sobre o funcionamento do equipamento de medigdo

Sobre a obrigacdo de agendamento de visita combinada na sequéncia de reclamacdo sobre o
funcionamento do equipamento de medi¢do, a AGN, a EDA — Eletricidade dos Agores, a GGND e a REN
Portgds sugerem que possam ser adotados, antes do agendamento da visita combinada, alguns

procedimentos que despistem situacBes para as quais ndo se justifique a realizagdo da visita.

A ERSE entende que a redacdo proposta, que prevé que a reclamacgdo deva cumprir os requisitos relativos
a descricdo de factos que evidenciem a possibilidade de inadequado funcionamento do equipamento de
medicdo, da suficiente margem de manobra aos ORD para estabelecerem um contacto com o reclamante

e para acordarem com este uma eventual dispensa da visita combinada nas situaces que o justifiquem.
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A EDP — Energias de Portugal, a EDP GAS SU e a SU Eletricidade sugerem alteragdes no tratamento, pelos
comercializadores, de reclamacdes relativas a temas exclusivamente da responsabilidade do ORD, de forma
a que estes ndo sejam indevidamente prejudicados nos seus indicadores de resposta a reclamacdes. A
Endesa e a CEVE sugerem a definicdo de prazos concretos para a resposta por parte de outras entidades,

a pedidos de informacdo que lhes sejam dirigidos.

A ERSE toma nota destes comentdrios, mas relembra a possibilidade, inscrita no artigo 59.2 do RQS vigente,
de os comercializadores realizarem uma comunicacdo intercalar informando o reclamante das diligéncias
efetuadas, bem como dos factos que impossibilitam a resposta no prazo definido. Por outro lado, o mesmo
artigo dispde que as respostas a reclamacdes que impliqguem a intervengao conjunta ou a necessidade de
coordenacdo entre os comercializadores e os operadores de redes, devem respeitar os meios de
comunicacdo e procedimentos estabelecidos nos contratos de uso das redes ou contratos de uso das

infraestruturas de forma a assegurar o cumprimento dos prazos estabelecidos.

A ERSE regista a proposta da EDP — Energias de Portugal de limitar o prazo para o agendamento de visita
combinada no ambito de reclamacdo relativa ao funcionamento do equipamento de medi¢do com o
objetivo de evitar reagendamentos abusivos. Faz-se notar, no entanto, que o agendamento da visita
combinada estd sujeito a apresentacdo de uma reclamacdo fundamentada, o que pode dificultar a adocdo
de comportamentos abusivos. Por outro lado, importaria ponderar o impacto para os consumidores da
introducdo da limitacdo proposta, face ao nimero concreto de reagendamentos abusivos que a norma

pretenderia evitar.

A E-Redes sugere algumas melhorias no articulado, entre as quais a de se determinarem prazos para as
verificacBes remotas de equipamentos de medicdo, e a de se concretizarem prazos especificos a cumprir

pelo ORD e pelo comercializador no ambito da informacdo a prestar ao reclamante em 5 dias Uteis.

A ERSE regista estas sugestdes optando, no entanto, por ndo introduzir alteracdes ao articulado proposto,
com excec¢do de uma clarificagdo proposta para o n.2 3 do artigo 66.9, corrigindo a reda¢do deste niumero,
a qual ndo previa a verificagdo remota, o que omitia a alteracdo pretendida pela ERSE no n.2 2 deste artigo.
Sobre os prazos para as verificagdes remotas, devem ser seguidas as disposi¢cdes atualmente em vigor,
nomeadamente no ponto 21.1 do Guia de Medicdo Leitura e Disponibilizacdo de Dados do setor elétrico.
Quanto a definicdo de prazos para ORD e comercializador, entende-se que deve existir uma coordenacdo

entre ORD e comercializador tendo em vista o cumprimento do prazo.

29



RELATORIO DA CONSULTA SOBRE A REFORMULAGAO DO REGULAMENTO A QUALIDADE DE SERVICO

A E-Redes sugere ainda que se especifique que, quando a visita combinada prevista no ambito destas
reclamacdes se realize, por conveniéncia do cliente, em prazo posterior aos 15 dias Uteis previstos, a
contagem do prazo de resposta a reclamacao seja suspensa entre a data de agendamento da visita e a data

da sua realizacdo. A ERSE acolhe esta sugestdo e ird alterar o articulado em conformidade.

Restabelecimento do fornecimento apds interrupcdo por facto imputavel a cliente

A Endesa descreve, no ambito do processo de restabelecimento, praticas realizadas por alguns ORD do
setor do gds que, no seu entender, podem ndo ser consentaneas com as regras do RQS. Em causa estd o
facto de alguns ORD entenderem que as a¢des de restabelecimento ndo se enquadram no conceito de acdo
simples, aplicando as regras relativas as visitas combinadas. A Endesa refere ainda a necessidade de ter de
comunicar o pedido de religacdo e a solicitacdo de agendamento de visita combinada em Portais distintos,

o que dificulta o processo, facto que é também identificado no comentario da Iberdrola.

A AGN e a GGND referem que, no setor do gas, as acdes de restabelecimento nunca sdo agdes simples pelo
gue propdem que essa circunstancia seja explicitada no RQS, dispensando os ORD do cumprimento dos

prazos de restabelecimento previstos.

Sem prejuizo de se poder discutir em maior detalhe esta matéria, constata-se que o n.2 12 do artigo 85.2
do RQS atualmente em vigor, relativo as obrigacdes no ambito de restabelecimento, refere que os prazos
relativos ao restabelecimento sé se aplicam nas situacGes em que o restabelecimento do fornecimento
envolva acdes simples por parte do operador de rede, devendo, nas restantes situacdes, o

restabelecimento do fornecimento passar a ser tratado como visita combinada.

Atendimento telefdnico

A EDP — Energias de Portugal sugere que o registo do atendimento telefonico dos comercializadores ndo
obrigue a distinguir se o atendimento se refere ao setor da eletricidade, do gas ou dual. A ERSE regista a

sugestdo de alteragao.

Reclamagoes de ndo clientes

A Coopérnico sugere que a obrigacdo de registo de reclamacdes de ndo clientes seja alargada também aos
ORD. A ERSE faz notar que, nos termos do RQS, os ORD estdo também sujeitos a obrigacdo de resposta a

reclamacg®es de ndo clientes.
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A E-Redes faz algumas sugestGes de melhoria no artigo 95.2 submetido a consulta, alterando ligeiramente
0 seu n.2 5 e inscrevendo, neste artigo, um nimero que estabeleca que, no caso de impossibilidade de
pagamento da compensacdo por parte do comercializador ao cliente, deve assegurar-se a repercussao

tarifaria desse valor, seguindo os procedimentos previstos para o efeito.

No caso da proposta de alteracdo do n.2 5, a ERSE confirma que o ORD deve seguir o procedimento previsto
no numero anterior. Opta-se, contudo, por manter a redacdo proposta, idéntica a adotada no RRC. Em
relacdo a sugestdo de inclusdo de uma disposicdo sobre a repercussao tarifaria das compensagdes nao
pagas, entende-se que esta repetiria a disposicdo que consta do n.2 3 do artigo 99.2 do RQS vigente (artigo

101.2 do RQS submetido a consulta) pelo que se opta pela sua ndo inclusao.

Finalmente, a REN Portgds vem sugerir que o RQS possa explicitar a obrigacdo de pagamento de
compensacdes por parte de requisitantes de ligacdo sem relacdo de clientela, que ndo estejam presentes
no ambito de visita combinada para efeito de ligacdo as redes. A ERSE assinala que o RQS atualmente em
vigor ja prevé o direito a compensacdo nessa situacdo, sem especificar a situacdo contratual do requisitante

de ligacdo.

Autoconsumo

Existem comentdrios da EDP — Energias de Portugal e da SU Eletricidade que sugerem a inclusdo de
definicdes relativas ao regime do autoconsumo, nomeadamente as definicGes de unidade de producdo
para autoconsumo (UPAC), entidade gestora do autoconsumo (EGAC) e comunidades de energia renovavel

(CER), sem, no entanto, referirem em que contexto estas definicdes seriam utilizadas.

A ERSE ndo vé, de momento, necessidade de incluir as referidas definicGes no ambito do RQS.
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