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1. ENQUADRAMENTO

No ambito da 612 Consulta Publica, iniciada pela Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos
(ERSE) em 17 de maio 2017, a IBERDROLA apresenta agora o presente documento que visa
contribuir para o enriquecimento das propostas apresentadas pela ERSE para alteracdo dos
Regulamentos do Setor Elétrico e do Regulamento da Qualidade de Servi¢co do Setor Elétrico e do
Setor do Gas Natural.

A ERSE disponibilizou os documentos justificativos sobre o enquadramento da revisdo
regulamentar nos setores da energia elétrica e gas natural e os articulados do Regulamento de
Acesso as Redes e as Interligacdes do setor elétrico (RARI), do Regulamento de Operacao das
Redes do setor elétrico (ROR), do Regulamento de Rela¢gdes Comerciais do setor elétrico (RRC),
do Regulamento Tarifario do setor elétrico (RT) e do Regulamento da Qualidade de Servigo do

setor elétrico e do setor do gas natural (RQS).

Assumindo a necessidade de adaptar a regulamentag@o existente as novas exigéncias dos
setores da energia elétrica e do gas natural, considerando as alteragfes legislativas verificadas
desde 2014, e acomodando as alteragfes sentidas no mercado livre como a evolucao tecnoldgica
registada até a data, considera a IBERDROLA que o novo articulado proposto responde
positivamente aos desafios crescentes dos setores, entendendo que 0s comentéarios infra
expostos, uma vez considerados pela ERSE, contribuirdo positivamente para melhorar a
gualidade de servico dos setores e a relagdo comercial entre agentes de mercado e

consumidores.
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2. MERCADO DA ELETRICIDADE RESIDENCIAL EM PORTUGAL

A revisdo regulamentar a operar no mercado elétrico portugués, surge num contexto de mercado
recém-liberalizado cuja face de consolidagédo ainda nédo foi atingida. O mercado da eletricidade
residencial em Portugal encontra-se ainda em fase de desenvolvimento e implementacéo,
encontrando-se 0s novos operadores a desenvolver uma forte atividade comercial e de
investimento na tentativa de penetracdo no mercado e correspondente ganho de quota de

mercado.

Analisando os dados relativos as quotas do mercado de eletricidade residencial em Portugal,
verifica-se que, apesar da atividade comercial dos novos comercializadores no mercado, 0 mesmo
encontra-se estagnado desde 2015, sem oscilagdes significativas da quota de mercado do

operador histérico.

O mercado retalhista de eletricidade residencial em Portugal procede de um monopélio

efetivo, no qual o incumbente mantém uma quota de mercado de 85%.

Apesar do investimento e intensidade da atividade comercial desenvolvida pelos novos
operadores (para captacdo de novos clientes, crescimento do negocio e dinamizagdo do
mercado livre portugués), verifica-se que estes perdem, de maneira regular, tantos contratos

guantos aqueles que ganham.

O ritmo de perda de contratos a favor do incumbente manifesta-se muito significativo e
absolutamente extraordinario, comparado com qualquer pais com uma situacao similar de

liberalizagéo do mercado.

O caso portugués evidencia uma taxa de abandono de tal forma extraordinaria e elevada que
pode tornar a atividade inviavel, encerrando o mercado e comprometendo a concretizacao do

processo de liberalizacdo e desenvolvimento do mercado elétrico nacional.
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3. CONSIDERACOES GERAIS

Inaltecendo a iniciativa da ERSE na promog¢do de uma consulta publica com o objetivo de
reunir os contributos dos diferentes stakeholders, sugere-se que, futuramente, seja estipulado
um periodo de reflexdo superior ao estabelecido na presente consulta publica, de maneira a
ser possivel analisar e ponderar as propostas submetidas e determinar a necessidade de

melhoria das mesmas.

Constata-se o esfor¢co desenvolvido pela ERSE na regulamentacdo de matérias que nao sao,
de momento, alvo de regulacao setorial especifica como sao exemplo: as ofertas duais, os
servigos adicionais associados, 0 recurso a terceiros para prestacdo de servicos, entre outras

matérias.

A IBERDROLA alerta, no entanto, para o trajeto demasiadamente prescritivo que a ERSE
esta a percorrer. Considera-se que a regulacéo devera ser, sempre que possivel, baseada em
principios, cabendo a Entidade Reguladora o supervisionamento do mercado energético e,
uma vez que dispde de poderes sancionatorios, agir sempre que identifique praticas que vao

contra os principios estipulados.

No que se refere a proposta de revisdo do RQS, a IBERDROLA considera positiva a
consolidacdo regulamentar, em documento Unico, dos setores elétrico e de gas natural
permitindo a harmonizagdo dos critérios de qualidade de servico comercial de ambos os
setores. Seguindo o mesmo racional, a IBERDROLA considera que o esfor¢co agora efetuado
para unificacdo do RQS dos dois setores pudesse também ser extendido, numa préxima

revisao, ao RRC.

E notoria a evolucdo positiva da qualidade de servico comercial prestada junto dos
consumidores, decorrente, ndo s6, mas também, dos padrdes de exceléncia cada vez
maiores exigidos pela ERSE em sede regulamentar. Genericamente, tal evolucéo afigura-se
positiva numa légica de evolugdo para um mercado cada vez mais exigente. Alerta-se, no
entanto, que este continuo incremento da qualidade exigida implica necessariamente
investimentos que se traduzirdo numa estrutura de custos agravada a repercurtir,
naturalmente, aos consumidores. No entanto, o custo de estabelecer minimos de qualidade
de servico comercial podera n&o estar em linha com a valorizagéo atribuida por uma grande

parte dos consumidores que podera valorizar mais o preco em detrimento da qualidade.
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Pelos motivos elencados, a IBERDROLA apoia a realizacdo de uma analise custo-beneficio

dos incrementos que se decidem exigir ao nivel da qualidade minima de servigo comercial.

Por ultimo, face a todas as alteragdes propostas nesta revisdo regulamentar pela ERSE e
dada a sua exigéncia e complexidade em determinadas matérias, entende-se necessério que
se conceda um periodo razoavel para adaptagéo dos sistemas e processos internos de todos

0s intervenientes do SEN.

Os comentarios seguintes serdo apresentados utilizando para o efeito a estrutura definida

pela ERSE nos seus documentos justificativos.
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4. REGULAMENTO DE RELACOES COMERCIAIS DO SETOR
ELETRICO

4.1 Monitorizacdo do mercado retalhista

4.1.1 Registo de comercializadores

Na perspetiva da ERSE, considerando o superior interesse dos consumidores, a criacdo de uma
listagem de comercializadores efetivamente a operar nho mercado induzira sempre menos
confusdo nos consumidores que qualquer listagem que consolide todos os comercializadores,

com e sem ofertas vigentes.

N&o obstante, considera a IBERDROLA que esta obrigagdo introduzird uma maior burocracia que
ndo correspondera forcosamente a um real beneficio para os consumidores. Na verdade, como
resultado da imposicdo de outras alteracdes regulamentares propostas, a ERSE tera
conhecimento dos comercializadores com ofertas ativas no mercado pelo que se sugere a

desobrigacéo deste registo.

4.1.2 Conceito de oferta comercial

“O crescimento exponencial (do numero de ofertas comerciais) corresponde a uma
potencial perda de transparéncia do mercado (excessiva segmentacao), alicercada numa
aparente vantagem para 0s consumidores (mais escolha) que pode nao ser real”.

“Para que o exercicio de disponibilizacdo de ofertas comerciais por parte dos
comercializadores ndo conduza a um nivel de segmentagdo excessivo do mercado
retalhista, inibindo ou prejudicando a comparabilidade de opc¢des de fornecimento, importa
contextualizar a propria definicdo de oferta comercial, a qual se propde que corresponda
aquela cuja descri¢éo do produto é globalmente coerente”.

Documento justificativo ERSE

A IBERDROLA alerta que, objetivamente, o crescimento exponencial do numero de ofertas resulta
diretamente do crescimento exponencial de comercializadores a atuar no mercado. E este
crescimento de comercializadores, com impacto no numero de ofertas que fomentara a
competicdo entre estes, com beneficios para os clientes ao nivel do valor das ofertas

apresentadas, seja pela diminuicdo do custo associado, seja pela inovagao na proposta de valor.

A IBERDROLA discorda com a logica subjacente e que justifica argumentar que se possa chegar

a um nivel de segmentacao excessivo, simplesmente porque € precisamente a segmentacao que,
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em cenario limite, levara a apresentacdo de propostas individuais a cada consumidor, majorando

0 seu valor percebido.

Considera, portanto, que se esta perante uma inversdo da causa efeito, em que a
comparabilidade se sobrepde ao objetivo Ultimo da proposta de valor para o consumidor. Ao
inverter, sobrepesa-se 0 acessorio, desvaloriza-se o essencial. Nessa inversdo, aceita-se limitar o

espaco para a inovagao e segmentacao em beneficio da comparagéo.

Note-se que a IBERDROLA entende a noc¢éo de atributos, bem como a fungéo dos simuladores e
sua utilidade. Os simuladores sao uma ferramenta ao dispor dos consumidores para analise e
comparacdo (dos atributos) das ofertas. Mas tém que ser os simuladores a adaptar-se as ofertas,
nunca o contrario. E os consumidores deverdo optar entre propostas de valor diferenciadas,
eventualmente suportando-se na andalise dos comparadores. Mas conscientes que 0s simuladores

fardo parte na analise, nunca serao o indicador unico, o “oraculo”.

Desde logo porque os simuladores enfrentardo, inevitavelmente, a impossibilidade de eliminar a
incerteza associada ao perfil de utilizacdo, por melhor aproximagédo que se utilize. Mas também
porque os simuladores nunca conseguirdo avaliar atributos subjetivos como sdo a qualidade de
servico, quando muito tentardo transforma-los e dessa forma transformar uma proposta

multidimensional em uma proposta unidimensional em que o atributo Unico é o preco.

Neste ponto, valera a pena reafirmar que a IBERDROLA nao é contra os simuladores, antes pelo
contréario, porque lhes reconhece méritos. O que a IBERDROLA contesta € que se sobrepese 0
atributo preco porque, dessa forma, ndo havera a garantia que o consumidor optara pela oferta

que mais lhe convenha, nas palavras da ERSE “de uma maneira expressa e esclarecida”.

“Em concreto, propde-se agora que o RRC estabeleca que a existéncia de fidelizacdo ou
de indexagéo de precgo correspondem a caracteristicas do contrato que obrigatoriamente
devem dar origem a identificacdo de uma oferta comercial especifica. De modo contrario, o
meio de pagamento adotado, bem como a duracdo do contrato ou publico alvo especifico,
ainda que dai decorra um preco distinto, ndo constituem, de per se, um motivo para
delimitacdo da oferta comercial, mas antes uma caracteristica de uma oferta concreta”.

Documento justificativo ERSE

Artigo 104.°-A

“1 - Os comercializadores, no ambito da sua atividade, devem obrigatoriamente diferenciar
as suas ofertas comerciais de fornecimento apenas pelas caracteristicas que efetivamente
as distingam.
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2 - Para efeitos do numero anterior, consideram-se caracteristicas diferenciadoras de
ofertas comerciais de fornecimento:

a) A existéncia ou prética de qualquer meio de fidelizagcéo contratual;
b) A existéncia de preco contratual indexado;

c¢) O desconto promocional em preco que € aplicado ao consumidor.

3 - O meio de pagamento convencionado contratualmente, bem como a duracao especifica
do contrato, a existéncia de um publico-alvo especifico ou a comercializacdo de servigos
adicionais ndo constituem fundamento suficiente para determinar a diferenciacdo de
ofertas”.

Tanto o prazo de fidelizagdo, como a existéncia (ou n&o) de indexantes, como 0 modo de
pagamento, ou prazo, ou duracdo do contrato, ou publico alvo, ou mesmo o preco e descontos ou
promocgdes séo, todos eles, atributos da oferta. Na verdade, todas as caracteristicas da oferta séo

atributos da mesma.

A segmentacgdo ou, se se quiser, a hierarquizagdo da importancia de cada um dos atributos, no
entendimento da IBERDROLA, ndo deveria nunca fazer parte do RRC porque é iminentemente

subjetiva.

Coisa distinta é como se estruturardo os simuladores, numa relacdo de compromisso entre
simplicidade de apresentacdo e comparabilidade. Mas, volta a IBERDROLA a frisar, isso € uma
guestdo que apenas diz respeito aos simuladores, ndo a liberdade dos comercializadores em

apresentarem as suas ofertas.

4.1.3 Registo das ofertas de fornecimento

Apesar do acrescento burocratico que tal implica, a IBERDROLA concorda e apoia a pretenséo da
ERSE em solicitar o registo prévio das ofertas de fornecimento porque entende que 0 processo

ajudard a credibilizacdo das mesmas junto dos consumidores.

Artigo 104.°-A, n° 4 — “As ofertas comerciais de fornecimento a clientes em BTN s&o objeto
de registo individual, nos termos do Artigo 105.2.”

Na redacdo proposta para o n® 4 do artigo supracitado, a IBERDROLA alerta a ERSE para a
necessidade de clarificar que as obrigagbes a que se refere apenas abranjem as ofertas

comerciais correspondentes a contratos de adeséao.
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4.1.4 Adocao da ficha contratual padronizada

‘A principal motivagdo da ERSE para a definicdo do quadro de obrigagdes, as quais
apontam para condicBes transparentes e efetivas de informacéo dos clientes, reside na
conviccdo de que tal atuacdo é uma condicdo necessaria para o exercicio de uma escolha
consciente e informada por parte dos consumidores, e que esta Ultima €, por sua vez, uma
condicdo para a existéncia de um mercado retalhista de eletricidade e de gas natural mais
competitivo e participativo”.

Documento justificativo ERSE

A IBERDROLA concorda com a adocédo da ficha contratual padronizada alertando, todavia, para o
facto de atualmente fazer parte integrante da estrutura da mesma um campo com informagéo do
preco total cujo célculo é feito com base num consumo fixo hipotético determinado pela ERSE e
gue poderd condicionar ou induzir em erro a escolha do consumidor com base nessa mesma
informag&o de consumo improvavel e possivelmente desajustada ao seu real perfil de consumo.

Em suma, sugere a adequacdao da ficha a esta realidade.

4.1.5 Intermediagcao ou prestacao de servicos por terceiros

O crescente recurso a terceiros por parte dos comercializadores ocorre por razdes de eficiéncia de
custo na operacao logistica da comercializacdo, sem que tal desresponsabilize o comercializador

perante o cliente final.

A ERSE propbe a explicitacdo do conceito de intermediacdo ou prestacdo de servicos por
terceiros a qual se devera reger por principios que garantam o controlo direto e a responsabilidade

do comercializador pelas atividades desenvolvidas.

Art 146.°-A n°® 1 — “A contratacdo com terceiros de atividades destinadas a execucao de
funcbes operacionais, incluindo servigos de distribuicdo comercial, referentes a prestacdo
do fornecimento de energia elétrica, pressupde a adocgdo, pelos comercializadores, de
medidas necessarias para evitar riscos operacionais adicionais decorrentes da mesma.”

A redacéo proposta para o n°1 do artigo supracitado incorpora um conceito muito abrangente —
funcbes operacionais — extravasando amplamente o racional da ERSE que se circunscreve

somente aos servigcos de angariacdo de clientes, tal como consta do seu documento justificativo.
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“No quadro do desenvolvimento do mercado retalhista de eletricidade tem-se observado
uma crescente utilizacdo de servicos de angariacdo de clientes, 0s quais séo
desempenhados por entidades terceiras que ndo os préprios comercializadores ou seus
colaboradores diretos”.

Documento justificativo ERSE

A IBERDROLA entende, por isso, que a redacdo do regulamento ndo devera ir para além das
funcdes operacionais que a ERSE pretende efetivamente regular, devendo para tal explanar no
n°1 do artigo 146.° que a contratacdo com terceiros de atividades destinadas a execucdo de

funcdes operacionais se refere unicamente aos servicos de angariacao de clientes.

Tal como anteriormente referido, a IBERDROLA defende uma regulacdo baseada sobretudo em
principios, e como tal, nesta matéria de contratacdo de terceiros para prestacédo de servicos de
angariacao de clientes, entende-se que os comercializadores se deverao regir por bases éticas e
por principios gerais.

A semelhanca do que ja a IBERDROLA faz, a existéncia de um codigo de conduta e de planos de
formacédo, bem como a definicdo dos principios que a contratacédo destes servicos deve obedecer

parece-nos positiva e indutora de melhores praticas comerciais junto dos consumidores.

No entanto, considera-se que estas ndo deveriam estar incluidas em regulamento mas sim
publicadas no contexto de uma recomendacdo que estabeleca guidelines para o servico de

angariacdo de clientes prestado por terceiros.

A IBERDROLA considera desajustadas as obrigagbes exaustivas de reporte e 0s extensos
requisitos da contratacdo que a ERSE prop6e uma vez que vem introduzir uma maior burocracia,
sem que tal se traduza necessariamente num acrescento de qualidade na atuagdo dos
intermediadores. Adicionalmente, tais exigéncias poderdo constituir barreiras de mercado para
novos entrantes e um disuasor para a atuacdo dos pequenos comercializadores que necessitam

de incorrer em elevados custos para garantir o devido cumprimento.

Cabera a ERSE supervisionar o mercado e avaliar as praticas levadas a cabo no processo de
angariacdo de clientes de modo a garantir que os agentes de mercado atuem de forma correta e
adequada, e caso identifique praticas desleais a ERSE dispde de poderes que Ihe permitem

sancionar as situacdes que considere abusivas.
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4.2 Mudanca de comercializador

4.2.1 Operativa e articulacao de prazos

Art 143°, n°1

“A mudanca do comercializador esta isenta de encargos para os clientes, devendo ocorrer
num prazo maximo de 3 semanas contadas a partir da data do pedido de mudanca”.

Considera-se oportuno neste processo de revisdo regulamentar clarificar o entendimento da
ERSE no que respeita a data do pedido de mudanca, dado esta poder ser alvo de diferentes
interpretacdes, nomeadamente considerar que se trata da data de assinatura do contrato ou da
data do pedido do comercializador no portal de mudanca.

A IBERDROLA solicita que a ERSE clarifique o conceito de data preferencial referido no artigo
1500, alinea €), bem como, o seu alcance e em que modos podera o cliente indicar a mesma, nao
podendo esta data preferencial ser inferior ao prazo maximo definido no n® 1 do artigo 143° (3

semanas).

Art 143°, n°5

“Sempre que atuem em representacdo do cliente, os comercializadores devem submeter
junto da entidade responsavel por operacionalizar a mudanca de comercializador, no prazo
maximo de 5 dias uteis, os pedidos que lhe sejam dirigidos pelos clientes.”

Na reviséo regulamentar, a ERSE propde que os comercializadores passem a dispor de um prazo
maximo de 5 dias Uteis para submeter, junto da entidade responsavel, os pedidos que lhe sejam

dirigidos pelos clientes.

Considera-se adequada a definicAo de objetivos que permitam gradualmente a reducdo dos
prazos de mudanca de comercializador. No entanto, a IBERDROLA sugere que este prazo seja
norteado, ao invés de por um indicador individual, por um indicador geral médio de 5 dias Uteis,
sem com isso invalidar a eventual definicdo simultanea de um indicador individual méximo de, por
exemplo, 10 dias uteis. Entende-se que desta forma, poderdo ser alojadas situacdes excepcionais
que ultrapassem os 5 dias Uteis sem que isso seja representativo da atuagdo recorrente de um
comercializador. A alteracdo neste sentido permitiia aos comercializadores a adaptacdo
atempada dos seus processos com vista a convergir para um padrdo cada vez mais exigente.
Importa ter em consideracdo as diferentes formas de contratagdo existentes no mercado bem

como as eventuais verificacdes de venda e controlo documental que possam existir nos processos
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internos dos comercializadores e que necessitardo de uma reestruturacdo com o objetivo da

progressiva reducdo dos tempos inerentes ao processo.

Acresce que a definicdo de um padrdo individual de 5 dias Uteis podera ser um entrave no
mercado para a entrada de novos comercializadores que ndo possuem ainda uma estrutura
desenvolvida que Ihes permita garantir que todas as situa¢gfes, sem excepg¢ao, cumprirdo com o
padrdo. Para além disso, tal alteragéo ird forcosamente implicar maiores investimentos por parte
dos atuais comercializadores o que se refletird naturalmente na estrutura de custos imputada ao
cliente. Por isso, a IBERDROLA considera que a reducdo dos prazos de mudanca de
comercializador deve ser gradual e deve considerar as diferentes estruturas, dimensfes e

capacidades de adaptacéo dos diferentes comercializadores.

Assim, sugere-se 0 estabelecimento de um padrdo geral médio que permita abarcar situacoes
excecionais e acomodar eventuais contrariedades que surjam no processo, sem com isso

desviar-se do objetivo Ultimo da progressiva reducéo dos prazos.

ART 143,n° 6

“Incluem-se no ambito do numero anterior os pedidos tramitados na plataforma de
mudanca de comercializador e relativos a cessacgéo de contrato por iniciativa do cliente, os
guais devem obrigatoriamente originar uma interrupcdo do fornecimento motivada pelo
disposto na g) do n.°1 do Artigo 69°.”

De acordo com a nova redagdo proposta para o n°6 do mesmo artigo, por acordo com o cliente,

em caso de cessacao de contrato, devera obrigatoriamente ocorrer a interrupcao do fornecimento.

Ora, convém salvaguardar as situacbes em que posteriormente existe um novo contrato de
fornecimento celebrado para a mesma instalacdo, ndo existindo no entender da IBERDROLA, a
necessidade de interrupcdo de fornecimento efetiva, nos casos, por exemplo, de alteracéo de

proprietario ou arrendatario.

ART 143,n°9

O nédo pagamento pelo cliente da fatura prevista no nimero anterior, quando emitida por
um comercializador de Ultimo recurso, habilita este a solicitar, num prazo maximo de 60
dias ap6s a efetivacdo da mudancga, a interrupcdo de fornecimento da instalacdo em
causa, desde que a fatura néo tenha sido objeto de contestagcéo pelo cliente.”
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Atendendo a consagracao dos principios gerais de relacionamento comercial previstos no artigo
5° do RRC, a IBERDROLA considera que existe a necessidade de estender o direiro consagrado
no artigo 143 ° n° 9, aos demais comercializadores.

Esta proposta visa, acima de tudo, salvaguardar todos os stakeholders do setor elétrico,
especialmente o cliente final, pois tal op¢ao impedira a socializagcao do custo da divida, decorrente

do incumprimento reiterado de alguns.

Desta forma, acautela-se a liberdade de escolha do consumidor, ndo limitando a mudanca de
comercializador por existéncia de divida, mas tdo somente contemplando o principio de igualdade
de tratamento e de oportunidades previstos no RRC.

Art 143°,n° 10

“Para efeitos de apuramento dos valores a repercutir em cada contrato, na mudanca de
comercializador, envolvendo faturagbes que abranjam um periodo diferente do acordado
para faturacdo, designadamente, dos encargos de acesso a rede, considerar-se-4 uma
distribuicdo diaria uniforme desses encargos.”

Nos casos de mudanga de comercializador, para efeitos de apuramento dos valores a repercurtir
em cada contrato, dever-se-ia considerar uma distribuigdo diaria uniforme apenas nas instalagées
consumidoras que ndo disponham de equipamento adequado a medicdo de cada uma das

variaveis de faturacdo (equipamentos de telecontagem).

4.3 Modelo de gestao de risco de garantias

A IBERDROLA considera positiva a centralizacdo da gestdo de garantias numa Unica entidade,
bem como a introdugdo de diferenciacdo entre entidades com histérico de cumprimento e
entidades com atrasos ou incumprimentos na afericdo de risco para o SEN resultando num
agravamento do calculo da respetiva garantia. Considera, no entanto, que a atualizacdo mensal
da garantia acarreta excessivos custos admnistrativos associados a prestacdo de garantias

afetando essencialmente os novos entrantes e comercializadores de dimensao mais reduzida.
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4.4 Qutros temas

4.4.1 Cessacao do contrato de fornecimento

Art. 106°-B, n°1

‘A cessacdo do contrato de fornecimento de energia elétrica pode verificar-se pela
interrupcdo do fornecimento de energia elétrica, por facto imputavel ao cliente, que se
prolongue por um periodo superior a 60 dias.”

A IBERDROLA n&o compreende a razdo pela qual um comercializador ap6s uma interrup¢éo do
fornecimento por facto imputavel ao cliente, ter4 de aguardar mais de 60 dias para poder cessar 0
contrato de fornecimento de energia elétrica, ficando, entretanto, obrigado a suportar os encargos

de poténcia contratada da instalagdo de acordo com o disposto no artigo 130°.

Este prazo adicional, apés interrupcao efetiva de fornecimento, ndo resulta numa mais valia para o
cliente, que incorrerd em mais divida neste periodo, ndo tendo muitas vezes consciéncia deste

facto.

Face ao supra exposto, a IBERDROLA sugere que a redacdo do presente artigo seja revista de
maneira a permitir que a cessac¢ao do contrato seja passivel de ser solicitada ao ORD com efeitos

imediatos.

4.4.2 Juros de mora

De acordo com o n.° 2 do art.°136 os atrasos de pagamento ficam sujeitos a cobranca de juros de
mora a taxa de juro legal em vigor, como tal ndo se compreende o alcance da redag&o proposta
no n.° 3 e n.° 4 do mesmo artigo que cria um reporte obrigatorio & ERSE sobre as taxas de juro

aplicaveis pelos comercializador.
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5. REGULAMENTO TARIFARIO DO SETOR ELETRICO

5.1 Periodo regulatorio

A duracéo dos periodos regulatérios tem sido tipicamente de trés anos, sendo que a nova revisdo
regulamentar vem propor que os periodos regulatorios do setor elétrico passem a ter a duracao de
quatro anos. Concorda-se que esta alteracdo ira promover uma maior estabilidade regulatéria
permitindo aos intervenientes do SEN atuarem e desenvolverem estratégias de atuacdo no

mercado com base numa regulamentacio mais alargada no tempo.

5.2 Tarifa de acesso as redes

A IBERDROLA julga que a estrutura atual da Tarifa de Acesso as Redes poderia ser aperfeicoada
tal que as componentes de poténcia e de energia fossem mais aderentes a realidade dos custos

do sistema.

5.3 Tarifa social

No que a tarifa social diz respeito, julga-se que o desconto deveria ser integralmente atribuido por
via da parcela da poténcia contratada e ndo através do termo de energia. Este eventual desconto
atribuido na componente variavel da faturagdo do consumidor, prevista na presente reviséo
regulamentar, podera ser indutor de ineficiéncia por parte dos consumidores e um desincentivo a

uma maior poupancga energeética.

5.4 Outras componentes da fatura energética

A IBERDROLA considera crucial a revisdo das componentes incorporadas na fatura energética do
consumidor, pelo que se sugere repensar a cobranga de contribui¢cdes alheias ao Sistema Elétrico

Nacional por esta via.

5.5 Tarifado OLMC

O Decreto-Lei n.° 38/2017, de 31 de marco aprovou o regime juridico aplicavel a atividade de
OLMC de eletricidade e gas natural. Nos termos do referido diploma, a atividade de OLMC tera o
seu financiamento assegurado através (i) da aplicacédo de receitas proprias da ADENE, (ii) da taxa
paga pelo comercializador cessionario sob proposta da ERSE, e (ii) das tarifas de eletricidade e
de gas natural. Ora convém que a afetacdo das diferentes formas de financiamento seja também

ela conhecida e publicada.
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A IBERDROLA entende que, numa 6tica social, o total dos custos a recuperar por via de todas as
fontes de financiamento ndo devera nunca ser superior ao que se verificou nos Ultimos anos para
atividade do OLMC.

Os custos da atividade do OLMC séo de natureza, essencialmente, fixa, pelo que a tarifa deste
operador deveria naturalmente apresentar uma estrutura mondmia composta por pregos fixos
(€/més). O que a IBERDROLA verifica é que a variavel de faturacdo €& a energia ativa.

Considera-se, por isso, que seria mais adequada a recuperacdo destes custos via uma
componente fixa tarifaria.
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6. REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DOS SETORES
ELETRICO E GAS NATURAL

6.1 Reclamacoes

6.1.1 Prazos e Compensacoes

“Os operadores de redes de distribuicdo e os comercializadores devem dar resposta as
reclamacgdes no prazo maximo de 15 dias Uteis ou naquele que ficar definido no contrato,
se inferior.”

Documento justificativo ERSE

Apesar de ser reconhecida a importancia da definicdo de standards minimos de qualidade para
assegurar niveis adequados de qualidade de servigo, considera-se que determinados prazos, ao
serem regulamentados, poderdo limitar a capacidade de diferenciacdo concorrencial entre

agentes do setor nas suas ofertas comerciais.

Os diferentes prazos de resposta, ou as compensac¢des por incumprimento, constituem aspetos
diferenciadores mais, ou menos, valorizados pelo cliente que poderdo resultar em propostas

comercialmente distintas, dirigidas a diferentes publicos.

De acordo com o articulado vigente, o prazo de resposta a reclamacbes é estabelecido
contratualmente entre os comercializadores e os seus clientes. Com vista a diferenciacdo das

propostas, a IBERDROLA sugere que se equacione a manutenc¢do do clausulado.

“...) propde-se o0 estabelecimento de um valor minimo de compensacdo para

comercializadores, de cinco euros.”
Documento justificativo ERSE

No que se refere as compensacdes por incumprimento do prazo de resposta a reclamacgdes a
IBERDROLA considera que este é também um fator distintivo de concorréncia e valorizado de
forma diferente pelos clientes, pelo que devera ser acordado contratualmente com os mesmos,
garantindo dessa forma ao comercializador a capacidade de inovacdo e diferenciacdo da sua

proposta de valor para ao cliente.
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6.1.2 Interagao entre comercializadores e ORD

“A proposta considera ainda necessario clarificar que os pedidos de informacdo ou
reclamacfes para efeitos de monitorizacdo reportam aqueles diretamente dirigidos a
entidade, ou seja, se, por exemplo, uma reclamacdo apresentada junto de um
comercializador necessita de esclarecimentos do ORD, o pedido de esclarecimentos
colocado junto do ORD néo deve ser contabilizado por este como reclamacao.”

Documento justificativo ERSE

A IBERDROLA, no que diz respeito ao entendimento da ERSE acima transcrito, considera que
uma reclamagéo exposta pelo cliente junto do comercializador devera ser sempre tratada como

reclamacédo em todo o processo, ainda que esta necessite de resposta por parte do ORD.

Tal como a ERSE refere, tanto a legislagdo comunitaria como a legislacdo nacional dedicam
especial atencao as reclamacdes que merecem um compromisso individual entre cada empresa e
o reclamante, por contraponto aos pedidos de informacéo que correspondem a um compromisso
da entidade com o conjunto das pessoas que solicitam informacdo. Neste sentido, consideramos
gue a manutencdo deste compromisso entre a empresa e o reclamante durante todo o processo
s6 podera verdadeiramente ter lugar no caso de ambas as entidades, Comercializador e ORD,

tratarem a questdo como uma reclamacéao.

Outra questao distinta € como a ERSE fard a sua contabilizacdo. Uma soluc¢é@o simples e pratica
seria a segmentacdo, por parte dos comercializadores, do nimero de reclamacdes que foram

encaminhadas ao ORD.

6.2 Restabelecimento do fornecimento apo6s interrupcao por facto
imputavel ao cliente

“Apos sanada a situacdo que conduziu a interrupgdo, e pagos os custos associados, 0
fornecimento pode ser restabelecido. Na situacdo particular de interrupcdo por falta de
pagamento, considera-se a situagcdo sanada apos boa cobranga dos montantes em divida.”

“O comercializador deve realizar a comunicagdo ao operador de rede de distribui¢cdo
referida no nimero anterior no prazo maximo de 30 minutos, a contar do momento em que
o comercializador toma conhecimento de que a situagdo esta sanada.”

Documento justificativo ERSE
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Para cumprimento do articulado supra exposto, julga-se existir a necessidade de clarificar o prazo
aceite para reconhecimento de que determinada situagéo se encontra sanada, nomeadamente em

funcdo do modo de pagamento utilizado pelo cliente.

Existem diversos meios de pagamento a disposi¢do do cliente para que este possa proceder a
liguidacdo dos montantes em divida que originaram a interrup¢do de fornecimento. Alguns destes
modelos poderado ser de reconhecimento automatico da situacao que estd a ser sanada, como € o
caso do pagamento por Referéncia Multibanco (Multibanco Real Time), no entanto, este € o meio
de pagamento com o maior custo para o cliente. Outros modelos de pagamento igualmente ao
dispor do cliente necessitam de verificacdo por parte do comercializador para confirmar que os

montantes em divida se encontram liquidados.

Nomeadamente, no caso particular dos pagamentos por transferéncia bancéria, estes nao estédo
disponiveis na conta bancaria do comercializador imediatamente ap6s a transferéncia, decorrendo
por vezes 1 a 2 dias Uteis. Acresce que o ingresso do montante na conta nao permite identificar
automaticamente a situacdo que estd a ser sanada, havendo necessidade de o comercializador
efetuar uma reconciliacdo bancéria por forma a identificar a que situacdo corresponde o0s
respetivos montantes. Neste caso, bem como no pagamento por cheque ou outros meios de
pagamento que n&o sejam de identificacdo automatica, a IBERDROLA julga necessario clarificar o
conceito “momento em que o comercializador toma conhecimento” para efeitos de inicio de
contagem dos 30 minutos disponiveis para comunicacdo ao ORD que a situacdo de se encontra

sanada.

6.3 Visitas combinadas

Relativamente as visitas combinadas, de maneira a ser possivel uma melhor coordenacao entre
0s comercializadores e os ORD e os clientes, e uma maior agilizacdo do processo de
agendamento das mesmas, sugere-se que os comercializadores sejam informados dos motivos

associados a necessidade de realizacdo das ordens de servico.
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6.4 Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios

Artigo 102°, n.° 1

“Os comercializadores devem adotar medidas concretas, adequadas as especificidades
dos clientes com necessidades especiais, para garantir que cada categoria de cliente com
necessidades especiais tenha acesso a mesma informacdo e aos mesmos niveis de
qualidade de servico e direitos que os restantes clientes.”

Para poder desenvolver medidas ou procedimentos adaptados para garantir aos clientes com
necessidades especiais 0 acesso a mesma informacao e aos mesmos niveis de qualidade de
servico e direitos disponibilizados aos restantes clientes, seria utii que o ORD informasse
periodicamente os comercializadores relativamente ao niumero de clientes com necessidades

especiais e a respetiva tipologia de necessidade especial associada a cada cliente.

6.5 AcOes de verificacao e auditoria

“Na verdade, tanto o RQS SE, como o RQS GN abarcam um conjunto muito alargado e
diversificado de temas o0 que leva a que a abrangéncia das auditorias da qualidade de
servico ndo permita que as mesmas se possam focar em matérias especificas, que a dado
momento, seriam de interesse avaliar de forma mais detalhada.”

Documento justificativo ERSE

Reconhece-se que a abrangéncia das auditorias da qualidade de servico, que abarcam um
conjunto muito alargado e diversificado de temas, ndo permite que as mesmas foquem matérias

especificas que seriam de interesse avaliar de forma mais detalhada.

Mais, confirma-se que os inimeros temas que tém sido auditados no ambito dos regulamentos da

gualidade tém sofrido uma excessiva morosidade com custos relevantes.

Nao obstante, a IBERDROLA considera fundamental que seja definido um nimero maximo de
auditorias a realizar anualmente por forma a que o plano de auditorias que a ERSE proponha nao

se torne também ele moroso e com custos relevantes.
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6.6 Relatério de caracterizacdo da qualidade de servigos da
responsabilidade da ERSE

Artigo 111°, n°1

“A ERSE publica anualmente a sua caracterizacdo e avaliacdo da qualidade de servigo do
setor elétrico e do setor do gas natural.”

ne 2
“A publicacdo referida no numero anterior pode ser efetuada em momentos e em
documentos diferentes, podendo a ERSE publicar um documento Unico sobre os temas

comuns aos dois setores, bem como informagéo associada prevista noutros regulamentos
da ERSE.”

O principal objetivo da existéncia de um prazo é circunscrever o direito de acesso a correta
informacgéo sobre a qualidade de servico dos diferentes agentes de mercado num prazo razoavel.
A eficacia na obtencdo das recomendacdes da ERSE provenientes da andlise das informacdes
relativas a qualidade de servico num prazo razoavel visa, sobretudo, atacar e minimizar os
problemas resultantes da prestacdo de servico dos agentes de mercado e, por conseguinte,
almeja promover a tomada de medidas corretivas assertivas, beneficiando desta forma os clientes,

gue poderiam comparar os resultados das diversas empresas.

Neste contexto, a IBERDROLA considera fundamental a manutencdo de uma data para
publicagdo dos relatérios da ERSE relativas a qualidade de servico de ambos os setores de

maneira a implementar melhorias em tempo Util na sua prestacéo de servigo.

Relativamente a proposta de publicacdo de diferentes relatérios com diversas tematicas da
qualidade de servico, a IBERDROLA considera importante a adequacdo da documentag&o
produzida as especificidades inerentes aos diferentes publicos-alvo. No entanto, acresce a
necessidade de manter a publicacdo de um Unico relatério consolidado que permita a todos os
intervenientes do mercado obter uma visdo global do mesmo e dotar-se de informagédo que lhe

permita adoptar medidas de melhoria continua do servico prestado aos seus clientes.
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6.7 Outros temas

6.7.1 Estudos de avaliacao da satisfacao de clientes, a realizar pela ERSE
“Contudo, a realizacao destes estudos pode sempre ser decidida pela ERSE como parte
da sua atividade, ndo sendo necessario constar em RQS.”

Documento justificativo ERSE

A IBERDROLA considera que os inquéritos ou estudos de imagem sdo uma prerrogativa da
ERSE, que os podera realizar se assim entender, desde que acautelada a representatividade das
respetivas carteiras no caso dos comercializadores, e desde que assumindo os custos dos

mesmaos.

6.7.2 Indicadores de qualidade de servico

Existe uma série de indicadores de qualidade de servico comercial, de carater individual e geral,
gue os comercializadores devem cumprir, prosseguindo a sua atividade com o objetivo de

alcancar os padrfes definidos e publicados pela ERSE.

A IBERDROLA entende que faria sentido que todos os indicadores e respetivos padrées
existentes vinculassem unicamente o0s servigcos prestados aos clientes sob contratos de adesdao,
salvaguardando assim a liberdade contratual com os restantes clientes sob condigdes
particulares, que se pressupfe serem clientes informados e cuja relacdo com o comercializador se

afigura mais proxima e com procedimentos de atuagao personalizados.
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