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1. Enquadramento

A ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos, apresentou no passado dia 17 de maio
de 2017 a 61.2 Consulta Publica, com a qual se deu inicio ao processo de revisdo dos
Regulamentos do Setor Elétrico assim como do Regulamento da Qualidade de Servico do Setor
Elétrico Nacional (SEN) e do Setor Nacional do Gas Natural (SNGN).

No caso em apreco, o Regulamento da Qualidade de Servico (RQS) do SEN e do SNGN, surge
reunido pela primeira vez num Unico documento, suportando assim em conjunto dois sectores
essenciais da nossa economia, e que, em nossa opinido, constituiu um passo muito positivo,
contribuindo para a uniformizacdo de normas transversais e, por outro lado, facilita o papel de
todos os agentes de mercado, clientes e demais entidades que interagem com os dois setores.

Acresce ainda, como fator positivo, que a integracao facilita a criacdo de sinergias em ambos os
sectores e a incorporacao de boas praticas.

Por ultimo, de referir que a EDP Gas Distribuicdo congratula-se com a oportunidade de transmitir
a V. Exas. um conjunto de comentarios e sugestGes que considera importantes, alguns
resultantes da identificagdo de oportunidades de melhoria e/ou aperfeicoamento fruto da
experiéncia recolhida na aplicacdo do RQS ao longo dos anos, esperando contribuir de forma
positiva e construtiva para esta proposta de revisao regulamentar.

2. Comentarios a Proposta de Revisao do RQS

2.1. Comentarios Gerais

e Ambito de aplicacéo

Pela relevancia que a produc¢do de gas natural com recursos endégenos, fazendo assim parte
este produto também do conjunto de energias renovaveis, nomeadamente Biometano, tem
vindo a assumir em contexto europeu e, por outro lado, pelas iniciativas legislativas e outras que
se tém verificado em Portugal, entendemos oportuno e necessario introduzir neste ponto os
produtores de gas natural. Por outro lado, e uma vez que o presente RQS se aplica também ao
gas natural, por similitude introduziu-se também o ponto “Utiliza¢do de Gas natural”.

» Produtores de gas natural
» Introducdo da utilizacdo de gés natural,

e Siglas e Definicées

Dada a relevancia da existéncia de um léxico comum para o SNGN, foram introduzidos no
documento a harmonizagao de conceitos, ao longo do documento, dos quais destacamos:

» Condi¢des de base do gas natural - consideram-se as seguintes condi¢des de
referéncia: 0 2C de temperatura, 1,01325 bar de pressdo absoluta e 25 2C de
temperatura inicial de combustdo, nos termos da norma I1SO 13443/96 Natural Gas
- Standard Reference Conditions;



» Ponto de entrega — ponto da RNDGN ou da RNTGN a partir do qual se faz a entrega
ou rececdo do gas natural as instalacdes dos clientes, dos produtores ou de outras
infra- estruturas;

» Alteracdo de Produtor para Produtor de Eletricidade;

» Produtor de gas—entidade que, nos termos e condi¢des constantes das disposi¢es
legais e regulamentares aplicaveis, injeta gas nas redes, resultante de producao

» Situacdo de Assisténcia Técnica GN: uma assisténcia técnica é definida como uma
situacdo que nao coloca em risco pessoas ou bens;

» Situacdo de Emergéncia GN: uma emergéncia é definida como uma situagdo que
possa colocar em risco pessoas ou bens.

e Fventos excecionais no setor do gds natural

Pese embora a resiliéncia da infraestrutura de gas gatural ser elevada, nomeadamente pelo
facto de, na sua esmagadora maioria, estar enterrada e, por esta via, ser menos vulnerdvel a
condicGes atmosféricas adversas, entendemos oportuno a incorporacao de um ponto especifico
“Eventos Excecionais no setor do Gas Natural” de modo a prever o tratamento diferenciado,
para situacOes extremas, a semelhanca do que hoje em dia ja estd contemplado para o setor
elétrico.

e Partilha de responsabilidades e direito de regresso

De modo a explicitar a responsabilidade das partes envolvidas, propomos a clarificacdo deste
ponto, através da explicitacdo que o direito de regresso estd limitado as situagdes descritas
como compensacgées no ambito do presente regulamento.

e Continuidade de servico nos pontos de entrega

O documento refere que deve ser indicada a duragdo das interrup¢cdes em (h), contudo
atualmente este valor é calculado em minutos. Entendemos que esta unidade de medida, para
a caracterizagdo da grandeza em causa - interrupg¢des, caracteriza melhor o indicador, pelo que
somos favordveis a consideracdo da unidade minutos.

e Caracteristicas do gds natural

A definicdo das caracteristicas do gas natural constitui um aspeto essencial no SNGN,
nomeadamente a explicitacdo das gamas de variacdo maximas admissiveis. Neste ponto, como
medida de melhoria, e estando alinhado com os trabalhos que tém vindo a ser realizados em
contexto europeu, propde-se a indicacdao de um limite para a concentracdo de impurezas. Por
outro lado, e tendo como obijetivo a clarificagdo dos pontos onde sdo aferidas as caracteristicas
do gds natural, assim como, os limites das caracteristicas a monitorar, é proposta a seguinte



redacdo: “O gas natural, nos pontos de entrada da RNTGN e de entrega a RNDGN, pelo ORT e
produtores de gds, deve respeitar os seguintes limites maximos para as caracteristicas”.

e Metodologia de verificacdo das caracteristicas do gds natural

Propde-se para este artigo a introducdo de dois novos pontos que visam o incremento da
clarificacdo dos pontos onde é efetuada esta metodologia de verificagdo, a saber “i) nos pontos
de entrega da RNTGN a RNDGN e ii) em pontos da rede de distribuicdo onde estejam interligados
produtores e, por esta via, se injete gds com caracteristicas diferentes”.

e Informacdo ao cliente e outros utilizadores das redes e infraestruturas (art 44)

No sentido de completar o &mbito das obriga¢des de comunicacdo dos Operadores, propde-se
acrescentar a lista ja proposta o ponto “Compensag¢des por incumprimentos, aplicaveis aos
clientes de redes de distribuigao”.

e QObrigacdes de registo no atendimento presencial

A introducdo da contagem de desisténcias no atendimento presencial até 20 minutos e ao fim
de 20 minutos, apresenta-se como bastante dificil de garantir. Mesmo implementando um
procedimento que contabilize as senhas ndo atendidas (que, pode ndo significar clientes ndo
atendidos), este indicador pode ndo ter uma relagdo direta, uma vez mais, com clientes ndo
atendidos, uma vez que ndo saberemos se todas correspondem efetivamente a desisténcias.

Por este motivo, reforgcado por evidentes dificuldades operacionais e por nao se traduzir numa
mais- valia evidente para o sistema, propde-se a eliminacdo das alineas e) e f).

e Avaliacdo do desempenho no atendimento presencial

Em linha com os argumentos referidos no ponto anterior, propGe-se também a eliminag¢do do
seguinte ponto:

e (s atendimentos nao realizados por desisténcia do utilizador do servico ndo sdo
considerados no numero total de atendimentos, desde que o tempo de espera
tenha sido inferior ou igual a 20 minutos.

e Ativacdo de fornecimento

De modo a contribuir para a clarificacdo deste ponto e mitigar potenciais reclamacées, por
deficiente interpretacdo da redagdo, propde-se acrescentar a seguinte definicdo: “Para efeitos
de aplicacdo deste indicador, consideram-se as situacdes em que para efetuar a ativacdo do
fornecimento o operador da rede de distribuicdo necessita apenas de proceder a operagdes
simples, tais como, a instala¢do do contador ou a abertura da valvula de corte.”



e Obrigacdes e incumprimentos relativos a ativacdo de fornecimento

A EDP Gas Distribuicdo prop&e para este ponto uma maior clarificacdo sobre a entidade em que
recai a responsabilidade o pagamento do direito de compensacdo, pelo que se propde a
seguinte redacdo: “O incumprimento dos prazos por parte do Comercializador, ponto 1, e por
parte do operador da rede no ponto 2, ambos por facto ndo imputdvel ao cliente, confere ao
cliente o direito de compensagdo”.

e ncumprimentos no dmbito da visita combinada

A EDP Gas Distribuicao propde para este ponto, a inclusdo de um novo motivo no ambito do
“incumprimento de visita combinada”, no sentido de incrementar a eficiéncia do processo e
mitigar potenciais desempenhos inferiores, responsabilizando assim também uma entidade
relevante na cadeia de valor do gas natural.

» Auséncia, na instalagdo de utilizacdo, de Entidade Inspetora.

e Resposta a situacoes de emergéncia no setor do gds natural

A resposta a situagGes de emergéncia é realizada pela EDP G4as Distribuicdo com base no sintoma
transmitido, em contexto de linha de emergéncia, pelo cliente ou interlocutor. Contudo, depois
da chegada ao local a causa identificada é, amiude, distinta do sintoma transmitido, pelo que a
EDP Gas Distribuicdao propde que nestes casos, se reclassifique a ocorréncia, e, por esta via, a
mesma seja enquadrada no ambito do artigo das “Obrigagdes no ambito da assisténcia técnica
a avaria na alimentacdo individual da instala¢do do cliente”, aplicando-se, em consequéncia, o
ai disposto.

e Obrigacdes no dmbito da assisténcia técnica a avaria na alimentagdo individual da
instalacdo do cliente

A EDP Gas Distribuicdo propGe para o presente artigo, a inclusdo de um novo ponto no sentido
de clarificar o documento e, por esta via, mitigar potenciais reclamagdes ou dissonancias
cognitivas no ambito da interpretacdo do artigo. Deste modo propGe-se a seguinte redagdo, em
ponto adicional:

e Caso o cliente esteja ausente da sua instalagdo no momento de chegada ao local
do operador de rede de distribuicdo e tendo este informado o cliente sobre a hora
limite a que poderia chegar ao local:

> o operador de rede de distribuicdo deve tentar entrar em contacto com o
cliente e, caso ndo o consiga fazer, tem direito de compensacao;

> no caso do cliente ser contactado com sucesso, mas que ndo se encontre no
local de forma a permitir iniciar a operagdo no intervalo maximo de 5 minutos
apo6s a chamada, confere ao operador o direito a compensacgao.



e Interrupcdo de fornecimento por facto imputdvel ao cliente

Considerando que os comercializadores realizam campanhas temporais especificas de
gestdo de divida e, por esta via, introduzem em sistema um conjunto significativo de
operacgdes comerciais de interrup¢do de fornecimento por facto imputavel ao cliente, a EDP
G4s Distribuicdo propde, a existéncia de um prazo maximo de 3 dias Uteis, para a execugao
desta tipologia de pedidos. Consegue-se, assim, um equilibrio entre o incremento de
volume, por parte dos Comercializadores, e o nivelamento da carga, por parte dos
Operadores de Redes de Distribuicado.

e Obrigacdes relativas ao restabelecimento do fornecimento apds interrupcdo por
facto imputdvel ao cliente

Tendo como propdsito a inclusdo no presente RQS da evolugdo tecnolédgica, nomeadamente ao
nivel dos Smart Meters, a EDP Gas Distribuicdo propde um novo ponto prevendo a possibilidade
de realizacdo remota desta operagdo, a saber:

» No caso da operagdo ser realizada remotamente, a mesma é considerada como
efetuada quando o servico é reposto, ou quando é enviado ao cliente a informacao
necessaria para a reposicao do servico.

e Obrigacdes de registo relativas ao restabelecimento do fornecimento apds
interrupcdo por facto imputdvel ao cliente

A EDP G4s Distribuicdo prop6e para o presente artigo, a subdivisdo em dois motivos — técnicos
e comerciais, para a alinea “O numero de interrupcdes do fornecimento por facto imputavel ao
cliente”.

e Desativacdo de fornecimento

Tendo como propdsito a inclusdo, no presente RQS, da evolugao tecnoldgica, nomeadamente
ao nivel dos Smart Meters, a EDP Gas Distribuicdo propde a possibilidade de realizagao remota
desta operacao.

Deste modo prople-se a seguinte redagdo “Para efeitos de aplicacdo deste regulamento,
considera-se desativacdo de fornecimento pode ser feita remotamente ou através da
intervencdo da rede de distribuicdo sendo em ambos os casos o objetivo é permitir o fim do
fornecimento a uma instalagdo de utilizacdo que esteja a ser abastecida, na sequéncia da
denuncia de um contrato de fornecimento com um comercializador”.

e Obrigacdes e incumprimentos relativos a desativacdo de fornecimento

A EDP Gas Distribuicdo propGe visando a clarificacdo deste ponto e mitigar potenciais
reclamagdes, por deficiente interpretacdo do escrito, propde-se acrescentar a seguinte
descricdo “Nas situacGes com hora marcada, para além do acima referido aplicam-se as regras
das visitas combinadas, podendo resultar compensacdes a favor do cliente (em caso de



incumprimento de hordrio pelo operador), ou compensac¢des a favor do Operador (em caso de
auséncia do cliente”

2.2. Comentarios adicionais

A materializacdo de alguns dos pontos enumerados neste guia necessita de tempo de
desenvolvimento dos Sistemas de Informacgdo, por um lado, e da adequacdo operacional de
meios, por outro lado, como por exemplo, devido a extensdo do hordrio previsto no ambito das
religacbes, pelo que deverad ser tido em linha de conta um prazo razoavel para a sua
implementacdo, apds a publicacdo do presente RQS.

3. Comentarios especificos

Consultar documento em anexo da atual versdao do RQS do SNGN em modo de “track changes”.



