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Comentadrios a Revisdao do Regulamento da Qualidade do Servico 2017.

Acreditamos que é muito positiva a homogeneizagao do Regulamento de Qualidade de Servico
(RQS) de eletricidade e gds em um sé, comum em dois sectores, na medida em que os aspetos
que influenciam a qualidade do servico sdo similares em qualquer dos casos (aten¢do ao
cliente, reclamacdes, pedidos de informacdo, etc.)

Além disso, consideramos relevante solicitar ao Regulador a constituicdo de equipas de
trabalho para desenvolver normas que envolvam o regulador e todos os agentes envolvidos
nos procedimentos operacionais abrangidos no presente regulamento.

No entanto, em particular, destacam-se os seguintes pontos da proposta de revisao do RQS
gue nos geram algumas duvidas e preocupacdes e sobre as quais nds teriamos os seguintes
comentarios:

1. Interagao entre as comercializadoras e distribuidores

Ativacdo de fornecimento "alta direta": O ponto 1 do artigo 69 da proposta de
revisdo do RQS prevé que as comercializadoras tém de comunicar aos operadores
de redes as solicitagdes para a realizacdo da solicitacdo de altas diretas de
fornecimento até ao final do dia util seguinte apds a solicitagdo. Acreditamos que
este periodo de comunicagdo é muito curto e ndo nos deixa margem de manobra
para efetuar valida¢bes, o controlo de qualidade, os processos internos e as
remessas de documentagdo antes de comunicar ao distribuidor a solicitacdo. Por
isso, propomos o prolongamento do periodo para efetuar a comunica¢do ao
distribuidor.

Desativacao de fornecimento “desativacdao”: O ponto 1 do artigo 88 da proposta
de revisdo do RQS prevé que os comercializadores tém de comunicar aos
operadores de redes as solicitacdes de desativacdo de fornecimento efetuadas
pelo cliente até ao final do dia uatil seguinte apds a solicitacdo. De forma
semelhante ao caso de ativacdo do fornecimento, acreditamos que este periodo
de comunicagdo é muito curto e ndo nos deixa margem de manobra para efetuar
validagdes, o controlo de qualidade, os processos internos e as remessas de
documentacdo antes de comunicar ao distribuidor a solicitagdo. Por isso,
propomos o prolongamento do periodo para efetuar a comunicagdo ao
distribuidor.

Restabelecimento do fornecimento por facto imputdvel ao cliente: O ponto 4 do
artigo 85 da proposta de revisdo do RQS prevé que as comercializadoras tém um
periodo de 30 minutos (a contar do momento em que toma conhecimento de que
a situacdo que deu origem aquela interrup¢do do fornecimento esta sanada.) para
comunicar ao operador de rede de distribuicio que restabeleca o fornecimento.
Acreditamos que é necessario definir especificamente o termo "momento em que
toma conhecimento" para comegar a contar o prazo para a comunica¢do ao
operador de redes (por exemplo, no caso em que a razao para a interrupgdo tinha
sido a falta de pagamento do cliente, o prazo para a comunicac¢do ao distribuidor
deve comecar a partir do momento da recepg¢do da notificagdo do pagamento
desde o banco). Por outro lado, de acordo com a declaragdo feita nos dois pontos
acima, achamos invidvel fazer uma comunica¢do no prazo estabelecido na
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proposta devido as valida¢des relevantes a efetuar. Por isso, propomos um novo
prazo de comunica¢do 24 horas apds ter tomado conhecimento de que a situagao
que deu origem aquela interrup¢do do fornecimento esta sanada.

Reclamacdes relativas ao funcionamento de equipamento de medicdo e a gqualidade
da energia elétrica: Os artigos 64 e 65 da proposta de revisdo do RQS preveem que
quando o cliente apresenta uma reclamacdo relativa ao funcionamento de
equipamentos de medicdo ou sobre a qualidade da energia elétrica para as
comercializadoras, eles devem transferir tal reclamacgdo ao distribuidor para realizar as
acGes que os operadores de redes considerem relevantes (previstas no artigo).
Consideramos que é necessdrio definir especificamente a interagdo entre a
comercializadora e o distribuidor no que respeita a gestdo destas reclamacgbes
(procedimentos, prazos aplicaveis, etc.), além de definir o formato e o médio de
transmissdo para todos os distribuidores de gas e eletricidade. Esta operacdo ira afetar
todas aquelas reclamacgdes por parte do cliente, cuja decisdo, envolva o operador de
redes. Geralmente também ¢é considerada necessdria uma forma padronizada de
regular o registo das reclamacgdes (este registo possibilitaria o controle das gestdes,
prazos, atores, e todas as informacgdes relevantes).

Defini¢do da reclamagdo e pedido de informagao: Nos pontos 2 e 3 do artigo 56 da
proposta de revisdo do RQS definem os conceitos de "reclamagao" e "pedido de
informagdes”. No entanto, nds acreditamos que é necessdrio que estes conceitos
sejam mais claramente definidos porque a sua definicdo ndo é totalmente concreta e
deixa em aberto uma possivel interpretacao pelas comercializadoras.

Compensagoes: O pardgrafo 3 do artigo 99 da proposta de revisdo do RQS prevé que a
comercializadora que ndo pode efetuar o pagamento da compensacio ao cliente devido
a ndo disponibilizagdo por este de informacgdo indispensavel a realizagdo do pagamento, deve o
valor da compensacgado ser transferido para o “fundo de incentivo a melhoria da qualidade de
servico" Neste ponto acreditamos necessarias a definicdo em particular do
funcionamento deste fundo, quem sera o gestor,

Clientes com necessidades especiais:
No artigo 101, é necessario esclarecer que o operador de redes deve manter o registo

dos clientes especiais (definido no paragrafo 1) com as informagdes transferidas pelo
comercializador.



