¥ AUTORIDADE DA
CONCORRENCIA

Comentarios da Autoridade da Concorréncia a proposta de revisao do regulamento da
qualidade de servigo do sector eléctrico

. Comentarios gerais

1. O documento justificativo que fundamenta a proposta de revisdo regulamentar ndo
identifica os impactos potenciais que as alteragdes propostas originam nos custos de redes
e de comercializagdo. Pensamos que a alteragio nos padrdes e indicadores de qualidade
de servigo, seja nas actividades de rede, seja nas actividades de comercializagao, deveria
ser acompanhada de uma andlise custo-beneficio, de forma a permitir uma melhor
avaliacdo dos seus impactes globais. De facto, sem uma fundamentagdo cuidada dos
custos associados aos novos padroes de qualidade propostos, torna-se dificil dar uma
opinido avalizada a proposta apresentada pela ERSE.

2. Ainclusao dos incentivos a qualidade de servigo nas redes no regulamento de qualidade
de servigo, que é proposta pela ERSE, € pertinente, mas, aproveitando a revisdo
requlamentar, deveria ser acompanhada de uma avaliagdo da eficacia e eficiéncia dos
mecanismos de incentivos em aplicagdo e uma proposta de modificagdo. Sendo evidente
que em matéria de qualidade de servigo na rede de distribvicdo, ndo obstante os
progressos identificados, Portugal apresenta ainda um desempenho pior que a média
Europeia, defende-se que apenas possam existir pagamentos que premeiem bons
desempenhos caso esses bons desempenhos superem claramente a média europeia.
Importa notar que os prémios de desempenho representam custos para os consumidores e
que apenas bons desempenhos justificam esses pagamentos. Nessa medida, com os
actuais indicadores na rede de distribuigdo e em particular em baixa tenséo, o sistema de
incentivos deveria impor penalizagdes, por forma a evitar que a evolugdo da qualidade de
servigo estabilize no actual patamar.

3. No que respeita as actividades liberalizadas, no plano dos principios, devera questionar-se
em que medida o regulador devera ou nao equiparar o nivel de exigéncia entre actividades
reguladas (onde a disciplina concorrencial ndo existe dada a existéncia de monopdlios
legais ou naturais) e ndo reguladas (onde a concorréncia & possivel e susceptivel de
induzir eficiéncia ndo sé no prego como também na qualidade de servigo).

4. Em actividades liberalizadas, sera questionavel uma intervengdo mais intensa da regulagao
na fixagdo de metas a atingir em termos de qualidade de servigo. Pela mesma razio pela
qual em actividades liberalizadas ndo se regulam pregos, pela mesma légica, a qualidade
de servigo deveria ser uma variavel essencialmente sujeita ao processo concorrencial em
mercado.

5. Todavia, € importante reconhecer gque os incentivos a qualidade de servigo (e do mesmo
modo os incentivos a concorrer no prego) dependem do grau de concentragdo da oferta e
da importancia, maior ou menor, das barmreiras a entrada na actividade. Por outro lado, a
existéncia de assimetria de informagdo e uma menor mobilidade dos consumidores, pela
existéncia de custos de mudanga de fornecedor, pode também gerar comportamentos
oportunisticos pelos fornecedores em matéria de qualidade de servigo.

6. Porgue a intervengdo da regulagdo em matéria de qualidade de servigo, na medida em que
pode impor custos, gerar eventuais barreiras a entrada e definir padrdes de qualidade que
ndo sdo necessariamente coincidentes com as preferéncias dos consumidores, pensamos
que a selecgdo do bindmio qualidade / prego na actividade de comercializagdo em regime
livre deve pertencer ao livre encontro entre oferta e procura.
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7. Nessa medida, a avaliagdo da qualidade de servigo dos comercializadores em regime de
mercado devera pertencer essencialmente aos consumidores e ao regime concorrencial de
mercado. O papel da regulagio deverad concentrar-se no apoio aos consumidores na
escolha do respectivo fornecedor na base da publicacéo, no site da ERSE, de informacao
de prego e de qualidade de servigo, numa base comparativa.

8. Em suma, no que respeita @ comercializagdo em regime liberalizado, pensamos que a
principal preocupagéo da regulaggo deveria centrar-se na fluidez do processo de mudanga
de comercializador e na publicagio de informagéo que apoie a escolha do comercializador,
seja em termos de comparagéo de pregos, seja em termos de qualidade de servigo.

ll. Comentarios especificos
Padrées individuais

9. A ERSE continua a fixar os padrdes individuais de forma discriminatéria por zona de rede,
na pratica, classificando os consumidores em trés grupos no que respeita ao modo como
sao tratadas as compensagtes monetarias a que terdo direito quando esses indicadores
néo forem respeitados.

10. Por exemplo, no Continente, uma -empresa ligada em média tensdo, numa zona de
qualidade de servigo A, recebera uma compensagdo monetaria caso a interrupgéo seja
superior a 4 horas, enguanto uma empresa situada numa zona de qualidade de servigo C,
s6 devera ser compensada quando a interrupgao ultrapasse as 12 horas (i.e. 3 vezes mais
que na zona A). No fundo, os clientes finais ndo s&o tratados de modo semelhante e a
compensagdo de qualidade de servigo € claramente discriminatéria e ndo directamente
associada & dimenséo da perda de actividade que resulta da interrupgdo do fornecimento
de energia eléctrica. O documento justificativo da consulta publica ndo fundamenta a razao
pela qual os clientes finais devem merecer tratamento discriminatério no tratamento das
compensacgoes.

11. Pensamos que, independentemente de a qualidade de servico ndo ser uniforme em
territdrio nacional e os padroes gerais reflectirem essa realidade, deve ser dada igualdade
de tratamento aos consumidores em matéria de compensagdes de qualidade de servigo.
Os consumidores devem ser compensados na propor¢gdo da menor qualidade de servigo
que usufruem, na base de um mesmo critério em territério nacional. No fundo, se as tarifas
de acesso as redes sdo idénticas em cada territério (continente e regides auténomas), do
mesmo modo, a forma como sao tratadas as compensagdes monetarias por desvios de
gqualidade de servigo, i.e. o desconto na factura, deve merecer tratamento idéntico.

12. A adopgao de um tratamento nao discriminatorio dos consumidores serviria também como
um incentivo endégeno a recuperagio da qualidade de servigo nas zonas mais afectadas,
que discriminam negativamente os consumidores ai localizados. A este respeito, importa
questionar sobre a relagdo causa-efeito que possa existir entre a fixagao discriminatoria do
direito 8 compensagao, como existe no actual regulamento da qualidade de servigo, e a
identificagdo de zonas com uma qualidade de servigo persistentemente deficitaria.

Comercializagao

13. Os indicadores e informagdo a recolher para monitorizar a qualidade de servigo na
actividade de comercializagdo registam uma evolugédo significativa.

14. A carga processual de indicadores e informagdo a recolher podera ser pesada para os
comerciaiizadores mais pequenos.

15. A ERSE discrimina os mais pequenos comercializadores, permitindo isengdes de algumas
cbrigagbes — nomeadamente no calculo do desempenho do atendimento telefénico
comercial —, ainda assim, essa discriminagdo abrange apenas os CUR de pequena
dimensdo e ndo pequenos comercializadores em mercado, que mesmo na fase de
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arranque, facilmente poderao superar os limites abaixo dos quais a ERSE estabeleceu a
isencédo (15 mil clientes). De facto, um operador com 1% de quota de mercado (medida em
namero de consumidores) no segmento domeéstico, sera inequivocamente um pequenc
comercializador, contudo, tera aproximadamente 60.000 clientes.

Na proposta de revisdo, e no que respeita a fixagdo de padrdes a observar pelos
comercializadores, a ERSE adoptou abordagens distintas.

No que respeita ao indicador que mede o desempenho do atendimento telefénico comerciai
a ERSE optou por ndo estabelecer um padrio, porque considerou que “a divulgagdo do
desempenho de cada centro se torne mais um fator de comparagio e constitua um sinal de
incentivo as empresas para a melhoria da qualidade no atendimento presencial’.

Contudo, e exactamente pela mesma razido que invocou para o ponto anterior, poderia
adoptar uma abordagem idéntica, sem fixar padrao, no que respeita a resposta a pedidos
de informagéo (ndo se questionando aqui a existéncia do indicador nem a fixagdo padrao
nos casos em que existam obrigagbes que emanem de outra legislagdo, mas antes a
necessidade de fixar um padriao num dominic em que o incentivo a eficiéncia decorre
imediatamente do facto de ser uma actividade exposta a concorréncia e o indicador mede
uma acgao com impacte directo no sucesso comercial de cada empresa ao qual esta tera
um incentivo natural a dar uma resposta adequada).

No caso das reclamacgdes, a ERSE vem também estabelecer obrigagbes que deverdo
constar dos contratos, especificando que os comercializadores devem fixar um valor de
compensagdo a pagar ao cliente caso falhem um prazo de resposta a reclamagao
acordado no contrato. Embora a ERSE confira liberdade na escolha sobre os parametres a
observar em termos de prazo de resposta e valor da compensacao, na pratica, a regulagéo
introduz uma cbrigagéo de o comercializador pagar uma compensagao aos clientes quando
falhe um prazo de reclamacgao.

Nesta matéria, considera-se que a inclusdo de compensagdes sobre o incumprimento de
prazos de resposta a reclamacgdo deveria ser optativa e ndo obrigatéria. Em alternativa,
propde-se que a informagéo sobre o prazo de resposta a reclamagéao e outras condigdes a
praticar no caso de nio atendimento da reclamagéo no prazo contratualmente fixado,
deveria ser sujeita a divulgagéo, no site da ERSE, junto com a restante informagéo relativa
aos pregos de oferta de cada comercializador. De facto, a ERSE, no seu site, para além de
divulgar dados de prego de referéncia de cada operador poderia também incluir dados
sobre condigbes de qualidade de servigo praticadas, contratualmente fixadas ou resultante
da observagéo empirica de indicadores.

Em matéria de mudanga de fornecedor, ao contrario das restantes areas, em que 0s
comercializadores concerrem, ndo sé em prego como em qualidade de servigo, e no que
respeita, em particular, ao comercializador que perde o cliente, ndo existirdo incentivos a
promover o mais baixo tempo de mudanga de fornecedor. Neste dominio em particular, o
objectivo natural do comercializador actual sera protelar a saida do cliente para o outro
fornecedor concorrente.

Existindo prazos legais a observar nos procedimentos e prazos de mudanga de
comercializador, ditados pela ERSE em sede de regulamentagao j& publicada,
compreende-se que n&o exista propriamente a necessidade de fixar padrées. Todavia, os
indicadores, para além de serem calculados em termos absolutos, poderiam também ser
mensurados em desvio face aos prazos legais, para permitir aos consumidores melhor
avaliar a facilidade de mudanga futura face a outras escolhas no mercado.
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