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1 INTRODUGAO

A regulacdo da qualidade de servigo tem vindo a sofrer ao longo dos anos um conjunto de adaptagdes
resultantes ndo s6 da experiéncia de aplicagdo mas também da evolugdo do mercado, nomeadamente
com o crescente aumento de clientes no mercado liberalizado, tanto no setor elétrico como no setor do

gas natural.

Atualmente, a semelhanga das restantes matérias regulamentares, estdo em vigor dois regulamentos, um
para cada um dos setores regulados. A evolugdo de mercado tem tornado mais frequente a existéncia de
ofertas duais, ou seja, ofertas que contemplam a eletricidade e o gas natural. Este tipo de ofertas veio
demonstrar que para servicos semelhantes os direitos e obrigagdes atribuidos aos clientes pelos RQS
nem sempre se encontram alinhados entre os dois setores. Para além de nem sempre existir justificagdo
para a diferenga, torna-se claro que uma harmonizagéo facilita a dinamica de mercado e uma comunicagéo

mais simples com os clientes.

Assim, esta proposta de RQS funde as disposi¢cdes regulamentares da eletricidade e do gas natural. A

experiéncia que se obtera com esta fusdo podera servir de base para eventuais fusdes noutras tematicas.

Para além da fusao referida, ha a assinalar as seguintes alteragdes principais:
e Obrigacdes mais concretas em matéria de clientes com necessidades especiais

e Especificagdo mais clara e precisa das obrigagbes de reporte no ambito da qualidade de servigo

comercial
e Alteracao de obrigagbes em diversos servigos prestados nas instalagdes dos clientes
¢ Revogacgao do incentivo ao aumento de disponibilidade dos elementos da RNT
e Criagao do conceito de ilhas de qualidade de servigo
e Alteragao de prazos no caso de eventos de grande impacto

e Alteracdo nos indicadores de qualidade de servico aplicaveis ao terminal de GNL e ao

armazenamento subterrdneo de gas natural

e Adaptacao das disposigbes relativas aos relatérios de qualidade de servigo
Cada proposta é apresentada, contextualizada e justificada neste documento.

Em documento separado apresenta-se a proposta de articulado do novo regulamento. Dada a magnitude
das alteragdes resultantes da fusdo, nao é possivel utilizar o modo de revisdo. Em alternativa, apresenta-se

uma tabela comparativa entre a proposta apresentada e os RQS vigentes.

Finalmente, apresenta-se também a proposta de articulado do novo Manual de Procedimentos da

Qualidade de Servigo (MPQS), comum aos dois setores. Importa referir que o Procedimento n.° 9 do MPQS
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do setor elétrico esteve recentemente em consulta publica, pelo que a proposta agora apresentada inclui

as alteragdes decorrentes da referida consulta.

Os objetivos e procedimentos da presente consulta publica podem ser consultados no documento de

enquadramento disponibilizado pela ERSE para o efeito.
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2 REGULAMENTO CONJUNTO PARA OS SETORES ELETRICO E DO GAS NATURAL

2.1 SITUAGAO ATUAL

Atualmente estdo em vigor dois regulamentos da qualidade de servigo (RQS), um para o setor da energia
elétrica (EE) e um para o setor do gas natural (GN). Até 2012 a competéncia para a aprovagao e publicagdo
do RQS EE era da Diregcdo Geral de Energia e Geologia (DGEG). Por sua vez, o RQS GN foi sempre

aprovado e publicado pela ERSE. A figura seguinte ilustra a evolugdo temporal dos RQS e suas revisodes.

RQS EE RQS EE RQS EE RQS EE

2000 2003 mar. 2006 nov. 2013
RQS GN RQS GN RQS GN
set. 2006 2010 abr. 2013

Ambos os RQS abordam matérias de qualidade de servigo técnica e de qualidade de servico comercial.
No entanto, as estruturas regulamentares de cada um séo diferentes, como se pode ver, abreviadamente,

na figura seguinte.
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Esta situagéo surge pelo facto de as versbes atuais dos RQS terem sido elaboradas em momentos
diferentes. O regulamento mais recente (RQS EE) beneficiou das melhorias identificadas apos publicagdo
do RQS GN.

EXPERIENCIA DE APLICAGAO

Existem diversos temas na qualidade de servigo comercial, por exemplo o atendimento presencial ou a
resposta a reclamagdes, que sdo comuns a ambos os setores e cujo desempenho pode ser considerado
independente da natureza do setor a que se aplicam. A existéncia de dois documentos regulamentares
(um por cada setor) origina situagdes em que as corre¢des e melhorias que possam ser identificadas numa
revisdo do RQS de um setor, e que poderiam ser também aplicadas ao outro setor, s6 séo aplicadas apds
a revisdo regulamentar seguinte do RQS desse setor. O resultado é a existéncia, em alguns temas, de

regras diferentes para situagdes semelhantes entre setores.

Também os principios e disposi¢des gerais dos dois RQS, assim como o tratamento das teméticas de
resolucao de conflitos, situagdes de exclusao, informacgao a prestar a ERSE e relatérios da qualidade de
servico tém varios pontos em comum, pelo que as melhorias gradualmente introduzidas nas suas redagées

sofrem também com este desalinhamento.
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Com o desenvolvimento dos mercados de eletricidade e de gas natural e o aparecimento de novas ofertas,
surgiram também novas questdes, relacionadas com a monitorizagao de obrigacées de ambito comercial

relativas a ofertas duais (eletricidade e gas natural), para as quais os atuais RQS sdo omissos.

2.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

Face ao exposto, propde-se que as matérias de qualidade de servigo dos setores da energia elétrica e do

gas natural sejam regulamentadas através de um RQS Unico, com a seguinte estrutura:

Disposi¢des gerais
Continuidade de servigo do setor elétrico

Continuidade de servigo do setor do gas natural

RQS Terminal de gas natural
d d Qualidade da energia elétrica
Energ|a Caracteristicas do gas natural
E | ét rica Comunicagdo com os clientes e outros utilizadores das redes e infraestruturas
e Servigos prestados nas instalagGes dos clientes
d 0o Compensagdes por incumprimento
G é S Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios
Reporte de informagdo
Natural

Fiscalizagdo da aplicagdo do regulamento
Resolugdo de conflitos

Disposigdes finais e transitorias

Esta proposta procura responder aos problemas acima identificados e tem em conta os diplomas
habilitantes,’ os quais ndo sdo impeditivos da jungdo dos atuais RQS num Unico regulamento, nos termos
e para os efeitos do artigo 9.°, n.° 2, alinea a), subalinea iv) e da alinea b), subalinea iv) dos Estatutos da
ERSE, os quais determinam a competéncia da ERSE para a elaboragéo e aprovacao do Regulamento da
Qualidade de Servigo no ambito do Sistema Elétrico Nacional e no ambito do Sistema Nacional de Gas

Natural.

1 No caso do setor do gas natural, o Decreto-Lei n.° 30/2006, de 15 de fevereiro, republicado pelo Decreto- Lei n.°
230/2012, de 26 de outubro e o Decreto-Lei n.° 140/2006, de 26 de julho, republicado pelo decreto-Lei n.° 231/2012,
de 26 de outubro; e, no caso do setor elétrico, o Decreto-Lei n.° 29/2006, de 15 de fevereiro, republicado pelo
Decreto-Lei n.° 215-A/2012, de 8 de outubro e o Decreto-Lei n.° 172/2006, de 23 de agosto, republicado pelo
Decreto-Lei n.° 215-B/2012, de 8 de outubro.
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Sintese da proposta:

1. Regulamentar as matérias de qualidade de servigo de energia elétrica e de gas natural através

de um regulamento da qualidade de servico comum aos dois setores.
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3 EVENTOS EXCECIONAIS

3.1 SITUAGAO ATUAL

O conceito de evento excecional foi criado no setor elétrico com o RQS publicado em final de 20132. Com
este novo regulamento, o primeiro do setor elétrico cuja responsabilidade integral € da ERSE, foi mudado
o referencial de calculo dos indicadores de qualidade de servigo para efeitos de comparagdo com os
padrées. Até 2013, o calculo dos indicadores para comparagdo com o padrao excluiam as situagdes
(normalmente interrupgdes) que resultassem de casos fortuitos ou de casos de for¢ga maior, cabendo aos
operadores a classificagdo como tal.

Com o RQS vigente, os indicadores passaram a considerar o contributo de todos os eventos®. A ERSE
considerou importante passar a considerar a continuidade de servigo efetivamente sentida pelo cliente e
nao somente aquela cuja responsabilidade direta recaia sobre o operador de rede. Houve portanto uma

mudanca de paradigma, deixando o foco de ser o operador de rede, passando a ser o cliente.

No entanto, a ERSE n&o considerou razoavel conduzir a sobreinvestimentos, ou seja, ndo é
economicamente viavel dimensionar as infraestruturas elétricas para situagdes excecionais, sendo disso
exemplo os fenédmenos meteoroldgicos extremos com consequéncias significativamente acima da média“.
Assim, o calculo dos indicadores passou a ser dividido em duas componentes: contributo de eventos
excecionais, contributo de restantes incidentes ou eventos, sendo que para comparagdo com o padrao
nao € considerada a componente que resulta dos eventos excecionais.

A definicdo de evento excecional é complexa, facto que resulta precisamente da sua excecionalidade. O
RQS EE vigente definiu evento excecional como aquele evento que redna, cumulativamente, as seguintes
caracteristicas:

e Baixa probabilidade de ocorréncia do evento ou das suas consequéncias;

e Provoque uma significativa diminui¢do da qualidade de servigo prestada;

2 Art.° 8.°do RQS EE.

3 No caso da continuidade de servigo os eventos sio interrupgdes, mas no caso da qualidade de servigo comercial,
os eventos sdo muito variados, desde atendimentos em diferentes meios até tempos de prestagdo do servigo de
assisténcia técnica.

4 A regulamentacao técnica que determina o dimensionamento de linhas elétricas prevé, por exemplo, uma intensidade
maxima do vento a considerar para o projeto. Também no calculo de outras infraestruturas, por exemplo os esgotos,
sdo utilizados valores histéricos mas ndo é considerada a pior situagdo, porque tal conduziria a custos muito
elevados.
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e Nao seja razoavel, em termos econdmicos, que 0s agentes do setor evitem a totalidade das suas

consequéncias;

e O evento e as suas consequéncias ndo sejam imputaveis aos agentes do setor.

Uma vez que a definicdo resulta de um conjunto de principios, torna-se necessaria uma avaliagao
casuistica, a qual foi atribuida @ ERSE. Assim, um evento s6 é considerado excecional apds aprovagao
pela ERSES.

Importa referir que a opgdo seguida no RQS aprovado em 2013 opera num plano distinto das
responsabilidades extracontratuais entre os operadores de rede ou comercializadores e clientes ou
entidades externas. Essa é matéria essencialmente do foro judicial, ou seja, fora das competéncias da
ERSE. A ERSE cabe estabelecer mecanismos que conduzam a um determinado nivel de qualidade de

servico.

Este conceito ndo existe para o setor do gas natural onde se optou por estabelecer uma classificagéo para
as interrupgdes, sendo os indicadores calculados para os varios tipos de interrupgdes. De notar que os
fatores externos no setor do gas natural tm um peso inferior aos fatores externo no setor elétrico, uma
vez que as infraestruturas sdo maioritariamente subterraneas, o que diminui a exposicdo ao fatores

meteoroldgicos.

EXPERIENCIA DE APLICAGAO

A experiéncia de aplicagdo do RQS EE vigente permite conhecer melhor um conjunto de eventos e analisar
que tipo de eventos foram aprovados pela ERSE como eventos excecionais. A informagao existente
permite ainda comparar as diferentes opgdes seguidas pelos varios operadores de rede. Até a data

nenhum comercializador solicitou a classificacdo de um evento como evento excecional.

Na figura seguinte apresenta-se o numero de pedidos de classificagdo de eventos como eventos
excecionais apresentados junto da ERSE por operadores de rede. Verifica-se que o numero apresentado
pela EDP Distribuicdo é significativamente superior aos restantes, facto que ndo pode ser somente

explicado pela dimensao da rede.

5 Importa deixar claro que existem eventos que, embora ndo sejam classificados pela ERSE como excecionais, podem
ser considerados caso fortuitos ou de forga maior, embora nesse caso devam ser considerados nos indicadores para
comparagbes com os respetivos padrées.
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Figura 3-1 — Pedidos de eventos excecionais, por operador de rede
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Na figura seguinte é possivel verificar que, com excegao dos pedidos apresentados pela EDP Distribuigao,
a maioria dos pedidos de eventos excecionais das outras empresas s&o aprovados. No caso da EDP

Distribuicdo somente cerca de 24% dos pedidos s&o aprovados.
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Figura 3-2 — Eventos excecionais do ano 2016, por operador de rede
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Legenda:
Importa assim analisar com maior detalhe a situagéo verificada na EDP Distribuicdo. Na figura seguinte

(%)

N — Pedidos ndo classificados como eventos excecionais
S — Pedidos classificados como eventos excecionais

apresenta-se a discriminagao dos pedidos apresentados pela EDP Distribuicao e dos eventos classificados

pela ERSE como excecionais para cada causa que esteve na sua origem.

Figura 3-3 — Pedidos de eventos excecionais do ano 2016, por causa, EDP Distribuicao

Pedidos classificados como EE

Pedidos néo classificados como EE

6m Intervengdes a superficie mmm 25
11 RNT - CFFM/Razéo de seguranga 0
0 Desabamento de muros/outras construgbes 16
6m Furtos s 105
5m Risco iminente pessoas e bens (178°) 13
3. Vento intensidade excecional 13
0 Sabotagem 12
0 Ruptura de canal. De fluidos 0
8mm Neve/gelo cond. Excecional =12
21 Inundagdes Imprevisiveis 15
5m Corpos estranhos narede =9
9 Aves w24
5m Animais ndo aves m9
13w Descarga Atmosférica Direta == 16
19 Incéndio m———— 151
21 Deslizamento de terras 11
77 Abate de arvores m————— 80
0 Trabalhos de terceiros (gruas, ...) 0
25 m— Escavacbes w102
17 m— Veiculos 249
6m Malfeitoria (Vandalismo) s 126

O principal motivo de recusa da ERSE em aceitar os pedidos de classificagdo como evento excecional
prende-se com o impacte em termos de qualidade de servigo® e ndo com a causa que Ihe esteve na

origem.

6 NZo cumprindo o requisito que resulta da alinea b) do n.° 1 do art.®° 8.° do RQS: "Provoquem uma significativa
diminuicdo da qualidade de servigo prestada”.

10
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A situagao verificada com a EDP Distribuicdo tem vindo a manter-se desde 2014.

Uma anadlise mais detalhada aos eventos classificados como excecionais nas redes da EDP Distribuicao
permite concluir que existe um numero muito reduzido do conjunto total que contribuem muito
significativamente para o nimero e duracdo das interrupgdes. Esta conclusdo é ainda ampliada se se
analisar a energia nao fornecida. As figuras seguintes representam esta analise no ano de 2016. Sdo0 bem
visiveis as duas tempestades de vento ocorridas de 10 a 11 de janeiro e de 14 a 15 de fevereiro desse

ano

Figura 3-4 — Contributo dos eventos excecionais para indicadores de continuidade de servigo,
2016, EDP Distribuigao
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A maioria dos eventos classificados como eventos excecionais tem, individualmente, uma energia néo

distribuida baixa, conforme se observa nas figuras seguintes.
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Figura 3-5 — Relagao entre energia nao distribuida e nimero de eventos excecionais, EDP

Distribuicao
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3.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

A experiéncia de aplicagdo demonstra que a EDP Distribuicdo tem apresentado um elevado numero de
pedidos de classificagdo de eventos como eventos excecionais, sendo que cerca de 80% nao é aceite
pela ERSE. Entre os aceites pela ERSE, a série de dados estatisticos permite ja efetuar uma avaliagao de
frequéncia de ocorréncia, verificando-se que tém sido classificados eventos cuja frequéncia de ocorréncia
nao pode ser considerada baixa quando comparada com alguns eventos que tém ocorrido ndo mais de 10
vezes por ano. Uma vez que ja se dispde de uma série com alguma informagao, e nao havendo razéo
para que os fendbmenos em causa se alterem, a frequéncia de ocorréncia tem relacdo estreita com a
probabilidade de ocorréncia. Conforme ja referido, os eventos excecionais com mais baixa probabilidade

de ocorréncia sdo, na maioria das situagdes, aqueles com maior contributo para os indicadores de
qualidade de servigo.

Assim, considera-se desejavel que, partindo da informagdo entretanto recolhida, que nido sejam
classificados como eventos excecionais os eventos cuja probabilidade de ocorréncia ndo é baixa. No caso
da EDP Distribuicdo, empresa com maior numero de eventos considerados excecionais, esta alteragéo
conduziria a um aumento do tempo de interrupgéo (SAIDI MT) para comparagdo com o padrao de cerca
de 7% em 2015. Em sintese, uma atuacdo da EDP Distribuicdo mais em linha com o verificado com os
restantes operadores de redes nao altera a qualidade de servigco apercebida, tornando somente mais

exigente o cumprimento dos padrdes, funcionando assim como incentivo a melhoria.

A analise ao RQS EE vigente levou a concluir ndo serem necessarias alteragcdes, mas somente uma

aplicacédo distinta da regulamentagédo em vigor, agora possivel por ja ser conhecida informacao histérica
que permite uma melhor aplicagao dos conceitos regulamentares.
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Considera-se importante que os operadores mantenham os registos atualmente efetuados de casos

fortuitos e de casos de forga maior.

Sintese da proposta:

2. Manter a regulamentagéo vigente, adaptando a sua aplicagdo tendo por base a informagao

histérica conhecida e a experiéncia de aplicacao dos ultimos anos.
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4 ZONAS DE QUALIDADE DE SERVICO

41 SITUAGAO ATUAL

Desde a publicagao do primeiro RQS para o sector elétrico que foram estabelecidas zonas de qualidade
de servico, ou seja, regides geograficas em que a qualidade de servigo a prestar aos clientes tem um nivel
de exigéncia distinto. Atualmente os diferentes niveis de qualidade s6 se aplicam a continuidade de
servico, contrariamente ao que sucedia no passado em que a qualidade de servigco comercial (em especial
quando era necessaria deslocagdo do operador de rede a instalagdo de consumo) também tinha niveis

distintos por zona de qualidade.

A existéncia de zonas é justificada pelos seguintes motivos:

e Apesar da uniformidade tarifaria, os custos de distribuir energia em diferentes zonas do pais séo
bem distintos. Essencialmente dependem do tipo de rede (aérea, subterranea, grau de redundancia
e automatismos instalados) e da densidade de consumo (economias de escala). E assim aceitavel
que, sem prejudicar o principio da uniformidade tarifaria, o servigo prestado nao seja igual em todo

o lado, ou seja, ndo esteja sujeito aos mesmos padrées de qualidade.

¢ Nem todas as atividades necessitam da mesma qualidade de servico (em termos de continuidade).
Assim, faz sentido que a qualidade se adapte as necessidades, evitando sobreinvestimentos que

resultariam de uma uniformidade ao nivel da qualidade de servigo.

No novo RQS do setor elétrico de 2013 a ERSE reconheceu a necessidade de reduzir as assimetrias
existentes no pais, designadamente melhorando a qualidade das zonas pior servidas. Nesse sentido os
padrdes para as zonas C, as zonas com niveis menos exigentes, foram sujeitos a uma melhoria mais
significativa do que os restantes e foi criado um incentivo tarifario para a melhoria da qualidade de servigo

prestada aos 5% dos clientes pior servidos.

A classificagdo das zonas de qualidade de servigo permite que sejam estabelecidos padrbes de qualidade
distintos. O atual RQS remete a definicdo das zonas para sub-regulamentagéo a qual optou por manter as
definicdes existentes desde o primeiro RQS.

Assim, as atuais zonas de qualidade de servico:

e Dependem de classificagdo administrativa e do nimero de clientes por localidade — em Portugal

continental e na Regido Auténoma dos Agores.

e Sao definidos em termos georreferenciados (mapa) — na Regido Auténoma da Madeira.

A evolucéo verificada na rede ao longo dos Ultimos anos torna também aconselhavel uma revisao dos

parametros.
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A ERSE encontra-se a acompanhar estudos que estao a ser realizados pelos operadores das redes de
distribuicao no sentido de reunir informagao que permita atualizar a classificagdo das zonas de qualidade
de servigo. Todavia, o estado de desenvolvimento dos estudos nédo permitira ainda o estabelecimento de

novos parametros.

4.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

Tendo em conta o exposto, a ERSE propde que as zonas de qualidade de servigo continuem a ser fixadas

em sub-regulamentacéo.

A ERSE langou recentemente a iniciativa Selo de Qualidade e+, no ambito da campanha A Qualidade de
Servigo Cabe a Todos. Os trabalhos nesta area permitiram identificar o interesse em permitir que um
promotor de um parque industrial ou empresarial (na qualidade de requisitante de ligacao a rede) possa
optar por uma determinada tipologia de ligagdo, suportando os respetivos custos, mas tendo como
contrapartida uma garantia de qualidade de servigo’. Propde-se assim a criagdo deste novo conceito de
qualidade de servigo em que um requisitante de ligagao a rede suporta custos mais elevados tendo como
contrapartida a classificagdo do ponto de entrega com um nivel de qualidade superior. Esta opgéo

conduzira a que possam existir “ilhas” de qualidade superior no meio de zonas de menor qualidade.

Sintese da proposta:

3. Criar novo conceito de zona de qualidade de servigo com custo suportado pelo requisitante.

7 De notar que o atual RQS ja prevé esta possibilidade. Todavia, ndo é concretizado como é que a garantia de
qualidade de servigo superior perdura no tempo. No momento da ligagéo a qualidade assegurada pode ser superior,
mas nada obriga o ORD a garantir esse nivel no futuro.

16



DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO
GAS NATURAL

5 INCIDENTES DE GRANDE IMPACTO

5.1 SITUAGAO ATUAL

O conceito de incidente de grande impacto foi criado com o RQS EE vigente e prevé que,
independentemente da origem, a ERSE deva receber um relatério sobre incidentes que tenham como
consequéncia uma energia nado fornecida acima de um determinado patamar (que define o grande
impacto). Atualmente o valor varia entre 1 MWh e 50 MWh, consoante a dimensao do sistema em causa,

conforme se apresenta no quadro seguinte.

Quadro 5-1 — Limite para classificagdo como incidente de grande impacto

Sistema/Regiao Limite para ser considerado incidente de
grande impacto (MWh)
Portugal continental 50
llha da Madeira 10
llha de Porto Santo 1
llhas de S. Miguel e Terceira 5
Restantes ilhas Acgorianas 1

O conceito em causa foi criado para que a ERSE disponha de informagédo sobre estes incidentes,
designadamente sobre as suas causas e 0s seus impactes nos clientes, ndo havendo qualquer aprovagao
por parte da ERSE. A informagao recebida, nos termos do Manual de Procedimentos de Qualidade de
Servico, deve ser remetida pela ERSE a Direcao Geral de Energia e Geologia (DGEG), caso o incidente
ocorra em Portugal continental; a Direcdo Regional de Energia (DREn), caso o incidente ocorra na Regiao
Auténoma dos Acgores ou a Direcdo Regional da Economia e Transportes (DRET), caso o incidente ocorra
na Regido Auténoma da Madeira, bem como ao Conselho Consultivo da ERSE, a Associacao Nacional de

Municipios Portugueses e a Autoridade Nacional de Protegéo Civil.

Os operadores de rede dispdem de 20 dias, prorrogaveis por decisdao da ERSE, para apresentagao do
relatério, o qual deve conter uma descrigdo pormenorizada das ocorréncias verificadas e do seu impacto

nas redes e indicadores de continuidade de servigo.
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EXPERIENCIA DE APLICAGAO

A aplicacdo deste conceito demonstrou que a ERSE necessita de deter informagao sobre incidentes de
grande impacto antes de decorridos os 20 dias, designadamente para poder responder a questdes da
comunicagao social, clientes, consumidores e responsaveis politicos. Nesse sentido, a alteragédo proposta

introduz a necessidade de envio de um relatério preliminar, contendo a informagéao disponivel a data.

5.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

PRAZO E TIPIFICAGAO DA INFORMAGAO

Tendo como objetivo permitir que a ERSE disponha de informagdo num prazo mais curto sobre os
incidentes de grande impacto, propde-se a introdug¢édo do envio de um relatério preliminar no prazo de 2

dias. A informacéo a reportar a ERSE sera necessariamente mais resumida e provisoria.

Tratando-se de informagao util no curto prazo, pretende-se passar a utilizar meios de comunicagao

eletréonicos com as entidades envolvidas.

Sintese das propostas:

4. Introducdo do dever de envio de um relatério preliminar no prazo de 2 dias, contendo a

informagao disponivel a data.
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6 MECANISMO DE INCENTIVO AO AUMENTO DA DISPONIBILIDADE DOS ELEMENTOS
DA REDE NACIONAL DE TRANSPORTE DE ELETRICIDADE

6.1 SITUAGAO ATUAL

Em 2009, a ERSE alterou a forma de regulagao das atividades do Operador da Rede de Transporte de
eletricidade (ORT), tendo sido introduzidos diversos mecanismos de incentivo, entre os quais 0 mecanismo
de incentivo ao aumento de disponibilidade dos elementos da Rede Nacional de Transporte (RNT), que
tem como objetivo promover a fiabilidade da RNT, enquanto fator determinante para a qualidade de servigo

associada ao desempenho desta rede.

O Regulamento Tarifario do setor elétrico prevé a existéncia deste mecanismo remetendo a definigdo da
forma de calculo e dos respetivos parametros para sub-regulamentagéo. Neste sentido, a ERSE publicou
em 20098 o referido mecanismo, do qual constam ainda os valores dos parametros a vigorar durante o

periodo regulatério 2009-2011 para a aplicagdo do mecanismo.

O mecanismo de incentivo ao aumento da disponibilidade dos elementos da RNT incide sobre os “Circuitos
de Linha”, que englobam as linhas aéreas e os cabos subterraneos, e os “Transformadores de Poténcia”,
que englobam os transformadores de entrega a rede de distribuicdo e os autotransformadores,
incluindo-se em ambos os casos as indisponibilidades dos elementos dos painéis nos elementos de rede
a que estdo associados. Para os elementos da RNT referidos anteriormente, estabelecem-se as respetivas
taxas de disponibilidade média que, ponderadas pela relacdo entre a capacidade térmica média dos
circuitos de linha e a soma da capacidade térmica média dos circuitos de linha com a poténcia dos
transformadores de poténcia instalados, permitem o calculo do indicador sobre o qual incide o0 mecanismo,

a taxa combinada de disponibilidade.

Em 2013, com a publicagdo do Regulamento da Qualidade de Servigo do setor elétrico (RQS EE) e do
Manual de Procedimentos da Qualidade de Servigo do setor elétrico (MPQS)?, o mecanismo de incentivo
ao aumento da disponibilidade dos elementos da RNT passou a estar estabelecido no Procedimento n.° 7
do MPQS.

Este Procedimento previsto no MPQS estabelece que, para efeitos de aplicagdo do mecanismo de
incentivo ao aumento da disponibilidade dos elementos da RNT, o operador da RNT encontra-se obrigado

a enviar a ERSE, numa base mensal a informagéo necessaria para determinagao dos valores da taxa de

8 Despacho n.° 18138/2009.
% Aprovado pelo Regulamento n.° 455/2013, publicado no Diario da Republica, 2.2 série, de 29 de novembro.
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disponibilidade média dos circuitos de linha, da taxa de disponibilidade média dos transformadores de

poténcia e da taxa combinada de disponibilidade dos elementos da RNT.

Desde a entrada em vigor deste mecanismo de incentivo que se tem verificado um visivel aumento da
disponibilidade dos elementos da RNT, o que contribui para a melhoria da qualidade de servigo prestada
pelo ORT. Este facto demonstra que a aplicagdo do mecanismo de incentivo ao aumento da disponibilidade
dos elementos da RNT, durante os dois periodos regulatérios de 2009-2011 e de 2012-2014, contribuiu
para melhorar a taxa combinada de disponibilidade dos elementos da RNT, tendo como consequéncia a

melhoria da qualidade de servico.

Figura 6-1 - Taxa combinada de disponibilidade dos elementos da RNT, de 2009 a 2015
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Face ao que tem sido o desempenho do ORT, em dezembro de 2014, para o periodo regulatério de2015-
2017, a ERSE decidiu tornar nulo o valor maximo da penalidade e do prémio associado, mantendo os
restantes parametros do incentivo, uma vez que o nivel de disponibilidade combinada atingido pelos
elementos da RNT ¢ ja satisfatorio, encontrando-se visivelmente superior ao valor da taxa combinada de
disponibilidade de referéncia. Refira-se que o valor de referéncia da taxa combinada de disponibilidade do
Mecanismo correspondente ao valor médio da taxa combinada de disponibilidade verificado entre os anos
de 2004 e de 2008.

6.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

Aproveitando o presente processo de revisdo dos RQS propde-se que o mecanismo de incentivo ao
aumento da disponibilidade dos elementos da RNT de eletricidade seja revogado, uma vez que a ERSE

considera que o nivel de disponibilidade combinada atingido pelos elementos da RNT ¢ ja satisfatério.

Apesar de se propor a revogagdo do referido mecanismo, a ERSE considera importante manter a

obrigatoriedade de o operador da RNT enviar a ERSE a informagdo necessaria para determinar os valores
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das taxas de disponibilidade médias dos circuitos de linha e dos transformadores de poténcia e a taxa
combinada de disponibilidade dos elementos da RNT. Nesse sentido, propde-se a alteracédo da
periodicidade mensal para trimestral do reporte de informagédo a ERSE respeitante a disponibilidade dos

elementos da RNT, permitindo diminuir ao operador da RNT o custo de reporte de informacgao.

Sintese das propostas:

5. Revogar o mecanismo de incentivo ao aumento de disponibilidade dos elementos de RNT.

6. Manter a obrigatoriedade de reporte de informacdo a ERSE sobre a disponibilidade dos

elementos da RNT, passando para uma periodicidade trimestral.
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7 INDICADOR PARA O TERMINAL DE GNL RELATIVO A CARGA DE NAVIOS

7.1  SITUAGAO ATUAL

No atual RQS, no ponto 1 do art.° 12° respeitante aos indicadores gerais para o terminal de rececéo,
armazenamento e regaseificacdo de GNL, refere que os operadores de terminal de recegéo,
armazenamento e regaseificacdo de GNL devem proceder, trimestralmente, a caracterizagcdo da
continuidade de servico da infraestrutura que operam, devendo para o efeito determinar os seguintes
indicadores gerais: tempo médio efetivo de descarga de navios metaneiros; tempo médio de atraso de
descarga de navios metaneiros; tempo médio efetivo de enchimento de camides cisterna; e o tempo médio

de atraso de enchimento de camibes cisterna.

Com a publicagédo da Portaria n.° 201/2013, de 6 de junho, que alterou a Portaria n.° 137/2011, de 5 de
abril, procedendo ao aditamento do art.® 1°-A veio estabelecer-se que a atividade de arrefecimento e carga
de navios metaneiros para o operador do Terminal de GNL passasse a ser monitorizada e supervisionada
pela ERSE, como ja sucedia para as restantes atividades. Assim, o operador do terminal de GNL passou

a reportar a informacao a ERSE sobre as cargas de navios, a partir de julho de 2013.

Todavia, o art.° 12° do atual RQS n&o prevé a obrigacao do operador do terminal de GNL reportar 8 ERSE
a informagéo sobre o tempo médio de carga de navios metaneiros, tendo em conta a atividade de

arrefecimento e carga de navios metaneiros para este operador, prevista na Portaria acima referida.

7.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

Em face do exposto no ponto 5.1. propde-se que seja incluido no art.° 12° o indicador geral relativo ao
tempo médio de carga de navios metaneiros, em horas, correspondendo ao quociente entre o somatério

dos tempos efetivos de cargas e o numero total de cargas.

Esta alteragao origina ainda o aditamento do ponto 2 do numero I, referente a Informagao de Qualidade
Técnica, constante do Anexo Il, concretamente a obrigacédo dos operadores de terminal de GNL enviarem
a ERSE, trimestralmente, a listagem das cargas dos navios metaneiros, discriminando ndo sé o tempo

efetivo de carga mas também as situagbes em que houve lugar a pagamento por atrasos na carga.

Sintese da proposta:

7. O operador de terminal de GNL deve reportar a ERSE do indicador geral referente ao tempo

médio de carga de navios metaneiros.
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8 INDICADORES RELATIVOS A NOMEAGOES NO TERMINAL DE GNL E NO
ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO

8.1 SITUAGAO ATUAL

No atual RQS, no ponto 1 do art.° 12° e do art.° 13° respeitantes aos indicadores gerais para o terminal f
de GNL e indicadores gerais para o armazenamento subterraneo, refere-se que os operadores devem
proceder, trimestralmente, a caracterizagdo da continuidade de servico da infraestrutura que operam,

devendo para o efeito determinar os indicadores gerais, nomeadamente o cumprimento das nomeacdes.

No entanto, as atividades do operador do terminal de rece¢cédo, armazenamento e regaseificagdo de GNL
e do operador do armazenamento relativas aos processos de inje¢do de gas natural na rede de transporte
no caso do operador do terminal de rece¢do, armazenamento e regaseificacdo de GNL e no caso do
operador do armazenamento de gestdo dos fluxos de gas natural entre esta infraestrutura e a rede de

transporte, sdo determinados pelo RARII, na perspetiva do acesso a terceiros destas infraestruturas.

8.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

Em face do exposto no ponto 6.1. propde-se que sejam eliminadas as referéncias aos indicadores relativos
ao cumprimento de nomeagdes previstos nos artigos 12° e 13°, por se considerar que no ambito do novo
enquadramento regulamentar as nomeacgdes nao sao enderegadas aos operadores de terminal de GNL e
aos operadores de armazenamento subterraneo, mas sim ao GTG que por sua vez, envia aos operadores
das infraestruturas programas de operagao com fluxos de gas baseados nas nomeacgdes. Além disso, as
nomeacdes estdo associadas a compras de capacidade, de injecao e extragdo no caso do armazenamento

subterréneo e de regaseificagdo no caso do terminal de GNL por parte dos agentes de mercado.

Sintese da proposta:

8. Propde-se que sejam eliminados os indicadores referentes ao cumprimento das nomeagdes.

Esta proposta altera o artigo 12.° e elimina o artigo 13.° do RQS.
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9 MODELO DE RELATORIO RELATIVO AOS PROCEDIMENTOS DOS CASOS FORTUITOS
OU DE FORGA MAIOR NO SETOR DO GAS NATURAL

9.1 SITUAGAO ATUAL

A Diretiva n.° 15/2014 aprova o modelo de relatério relativo aos procedimentos dos casos fortuitos ou de

forga maior no gas natural. Atualmente, esta Diretiva ndo esta integrada regulamentarmente.

9.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

Em face do exposto, propde-se a sistematizagao das obrigacdes nesta matéria através da insergéo da
Diretiva n.° 15/2014 no MPQS sob a forma de Procedimento n.° 14.

Sintese da proposta:

9. |Inserir a Diretiva n.° 15/2014 no MPQS.
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10 MEIOS DE ATENDIMENTO

10.1 SITUAGAO ATUAL

Os RQS definem os meios de atendimento obrigatérios e as condi¢cdes gerais a cumprir. Estes meios
obrigatérios sdo os minimos que devem ser cumpridos, podendo as empresas optar por disponibilizar

meios de atendimento adicionais.

RQS EE

De acordo com 0 RQS EE, 0 ORT, os ORD, os CUR e os comercializadores devem prestar um atendimento
completo e eficaz no conjunto dos meios utilizados e para todos os tipos de clientes. Os meios de

atendimento obrigatérios sdo os seguintes:

Todos os clientes

ORT Escrito
ORD Presencial Telefonico Escrito
CUR Presencial Telefénico Escrito
Comercializadores Telefénico* Escrito

* Ou equivalente de resposta imediata.

Os ORD, CUR e comercializadores devem ainda disponibilizar um meio de contacto eletrénico para

rececao de pedidos de informagao e reclamacdes.

O ORD em média tensdo e alta tensdo deve adotar modalidades que assegurem um atendimento

preferencial e completo aos ORD exclusivamente em baixa tenséo.

RQS GN

O RQS GN impde ao ORT, aos ORD, aos CURR e aos comercializadores a adogdo de modalidades de
atendimento que sejam adequadas as necessidades, dimensionadas segundo as solicitacbes e que

garantam o acesso célere aos seus servigos.

Os meios de atendimento obrigatérios para os ORD e CURR sé&o os seguintes:
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Clientes < 10 000 m3(n)/ano Clientes > 10 000 m3(n)/ano
ORD Presencial em centro = Telefénico Escrito, incluindo postal Os meios que considerem adequados
de atendimento e contacto eletrénico a estes clientes e que assegurem um
atendimento completo e eficaz'®
CURR  Presencial em centro Telefénico Escrito, incluindo postal
de atendimento e contacto eletrénico

Os meios de atendimento obrigatérios para os comercializadores sdo os seguintes:
Todos os clientes

Comercializadores = Telefénico* Contacto postal =~ Contacto eletrénico para recegao de pedidos de informagao
e reclamagdes

* Ou de natureza equivalente que assegure um contacto imediato.

Aos comercializadores é exigido que o conjunto de meios de atendimento escolhidos garanta um

atendimento completo e eficaz.10

De referir que é permitido aos ORD, CURR e comercializadores assegurarem as modalidades de
atendimento previstas, através da partilha dos mesmos meios de atendimento, sem prejuizo da separagao
contabilistica e juridica de empresas e atividades, incluindo a diferenciagcdo de imagens nos termos

previstos no Regulamento de Rela¢cdes Comerciais (RRC).

Nao sdo definidos meios de atendimento obrigatérios para os operadores de terminal de recegéo,
armazenamento e regaseificacdo de gas natural liquefeito nem para os operadores de armazenamento

subterraneo de gas natural.

10.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

Propde-se que as condi¢gbes gerais relativas aos meios de atendimento obrigatérios sejam harmonizadas
para ambos os setores, garantindo que todas as entidades atualmente abrangidas continuem a ter a
obrigacao de assegurar um atendimento completo, eficaz e adequado as necessidades e solicitagbes dos
interessados. Nao se conhecendo razdes para os operadores de terminal de rece¢do, armazenamento e
regaseificagdo de gas natural liquefeito e os operadores de armazenamento subterraneo de gas natural
estarem isentos de obrigacdes de resposta as solicitagées que Ihes sdo enderegadas, propde-se que estes
operadores sejam incluidos no conjunto das entidades acima referidas, com obrigagdes semelhantes as
dos ORT.

10 Permitindo a celebragéo de contratos, a realizagdo de pagamentos, a requisi¢cdo de servigos, a comunicagdo de
avarias, de emergéncias e de leituras e a apresentagéo de pedidos de informacéo e de reclamacgdes.
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A distingdo dos meios de atendimento obrigatdrios entre clientes de gas natural com consumo anual inferior
ou igual a 10 000 m3(n) e restantes clientes, procurava assegurar a estes ultimos, tipicamente clientes
industriais, um tratamento mais consentdneo com as suas necessidades (as quais podem ser muito
variadas, dependendo da natureza da atividade) permitindo aos ORD e CURR adequar especificamente
a cada um destes clientes os meios de atendimento mais apropriados, tomando também em consideragéo
0 que ja era a pratica destas entidades. No entanto, sem prejuizo da manutencao destas opgdes, importa
assegurar que estes clientes também tém acesso, se assim o entenderem, aos meios de atendimento
obrigatérios disponibilizados aos restantes clientes. Assim, propde-se deixar de haver a distingdo entre

tipos de clientes na definicdo do ambito dos meios de atendimento obrigatérios.

A atual definicdo de atendimento presencial, no RQS GN, obriga a que este seja realizado em centro de
atendimento, restringindo a possibilidade de utilizagdo de outras formas de aplicagdo deste meio de
atendimento, como, por exemplo, a realizagao de reunidées com os clientes nas sedes das empresas, que
possam ser mais adequadas em determinadas situagdes. Face ao exposto, propde-se que o atendimento

presencial deixe de estar restringido, em qualquer dos dois setores, a centros de atendimento.

O quadro seguinte resume os meios de atendimento obrigatérios propostos e as entidades as quais se

aplicam:
Todos os clientes
ORT Escrito
Operador de terminal de recegdo, armazenamento e Escrito
regaseificacao de gas natural liquefeito
Operador de armazenamento subterraneo de gas Escrito
natural
ORD Presencial Telefénico Escrito
CUR Presencial Telefénico Escrito
CURR Presencial Telefonico Escrito
Comercializadores Telefénico* Escrito

* Ou de natureza equivalente que assegure um contacto imediato.

Propbe-se explicitar que por “Escrito” se entende que a entidade deve proporcionar, no minimo, um
enderego postal e um meio de contacto eletrénico (e.g. enderego de correio eletrénico ou formulario
online). E importante que quem faz o pedido de informac&o ou reclamagao fique com um registo.

Sintese das propostas:

10. Harmonizar entre ambos os setores as condi¢gdes gerais relativas aos meios de atendimento

obrigatérios.
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11. Incluir os operadores de terminal de rece¢do, armazenamento e regaseificacdo de gas natural
liquefeito e os operadores de armazenamento subterraneo de gas natural nas entidades as quais

se aplicam os meios de atendimento obrigatérios.
12. Deixar de separar a aplicacdo dos meios de atendimento obrigatérios por tipo de cliente.
13. Retirar ao atendimento presencial a restricao de se realizar em centro de atendimento.

14. Definir os meios de atendimento obrigatorios da seguinte forma: ORD, CUR(R) — presencial,
telefénico e escrito; Comercializadores — telefénico (ou equivalente de resposta imediata) e

escrito; restantes operadores — escrito.

10.3 ATENDIMENTO PRESENCIAL

10.3.1 SITUACAO ATUAL

Os RQS determinam que todas as entidades que disponham de atendimento presencial procedam a
avaliagcado do seu desempenho, realizada através de um indicador geral relativo ao tempo de espera em
cada centro de atendimento monitorizado, ndo estando estabelecido um padrdo'. O indicador
corresponde a proporgao entre 0 numero de atendimentos em que a espera demorou até 20 minutos e o
total de atendimentos de cada centro. O tempo de espera corresponde ao intervalo entre a chegada ao

local de atendimento e o inicio do atendimento.

INDICADOR E PADRAO

A dimenséo avaliada corresponde ao tempo de espera até ao atendimento, o que permite uma afericao
quantificavel do desempenho. Nao tém surgido questdes quanto ao indicador utlizado, a parte aspetos

especificos do calculo conforme se apresenta em ponto auténomo mais a frente.

A opcéo de passar a avaliar o desempenho por centro de atendimento (ao invés do desempenho global
num conjunto de centros, que se verificou até 2013) aparenta também manter-se como boa opg¢éao, tanto

em termos de prestacao de informacéao aos interessados, como na sua operacionalizagao.

Com o alargamento, em 2013, das disposi¢gbes dos RQS aos comercializadores em regime de mercado,
os RQS deixaram de estabelecer padrbes para o desempenho no atendimento presencial, por se ter
entendido que as empresas sdao quem tem maior proximidade aos clientes e melhor conhecimento das

necessidades e, portanto, devem ser estas a dimensionar e a adaptar os seus servigos a cada momento.

" Artigos 32.° e 33.° do RQS EE. Artigos 24.° e 34.° do RQS GN.
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A divulgacao do efetivo desempenho de cada empresa (e de cada centro de atendimento) permitiria aos
clientes fazerem escolhas informadas, consoante a importancia que atribuam a este tema.

Os resultados que as entidades tém apresentado para os seus centros de atendimento presencial
demonstram que a grande maioria tem tido desempenhos satisfatérios, com casos pontuais de menor

desempenho em centros de elevado trafego.

CONJUNTO DE CENTROS DE ATENDIMENTO A AVALIAR QUANTO AO TEMPO DE ESPERA

As entidades que dispdem de atendimento presencial, quer para clientes de eletricidade quer de gas
natural, devem monitorizar o desempenho num conjunto dos seus centros de atendimento, ndo
necessariamente na totalidade de centros de que disponham, possibilitando a mensuracdo do
desempenho sem impor custos de monitorizagdo excessivos. O RQS EE, desde logo dispensa do calculo

do indicador as entidades que registem menos de cinco mil atendimentos presenciais por ano.

Para os dois setores, os centros a monitorizar quanto ao tempo de espera em cada ano (civil) sdo aqueles
que tenham representado pelo menos 40% dos atendimentos presenciais do ano anterior. O RQS GN
determina ainda que a selegdo é efetuada por ordem decrescente do numero de atendimentos,
explicitando também que as empresas devem efetuar a contagem do numero de atendimentos de todos

os seus centros de atendimento presencial 2.

A experiéncia tem revelado que ha situagdes em que a selegado dos centros a monitorizar levanta duvidas
as empresas, tendo a ERSE recebido pedidos de esclarecimento de alguns comercializadores. Desde
logo, as entidades abrangidas podem ter que esperar pelo fecho do ano civil para saber se devem
monitorizar centros de atendimento (caso do setor elétrico) ou para definir quais os centros a avaliar.
Assim, como a monitorizagao se deve iniciar logo a 1 de janeiro, pode nao haver tempo suficiente para a
entidade proceder a aquisicao dos equipamentos de monitorizagao do tempo de espera. Acrescem ainda
situacdes de reducgédo, criacdo ou mudanga de centros de atendimento ao longo do ano, em que nao esta
estabelecido como devem as entidades atuar.

Outro aspeto pendente de clarificagédo respeita as entidades que desempenham mais que uma atividade
— caso que ocorre nas regides autonomas (atividades de transporte, distribuicdo e comercializagédo de
ultimo recurso), para o setor elétrico, e, em ambos os setores, nas entidades com menos de 100 mil

clientes que desempenham atividades de distribuicdo e comercializagdo de ultimo recurso (retalhista).

No caso do setor elétrico, as empresas que n&o estdo obrigadas a separacéo de atividades podem optar

por calcular um indicador conjunto para cada centro de atendimento, desde que comuniquem a proporgao

12 Ponto A do Anexo | do RQS GN.
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de atendimentos que corresponde a cada atividade. Ja o RQS GN refere que as empresas com menos de
100 mil clientes que congreguem as fungdes de ORD e de CURR podem optar por calcular os valores dos
indicadores sem desagregacao de atividades, para cada um dos seus centros de atendimento'3. Todavia

os dois RQS s&o omissos quanto a selegdo dos centros a monitorizar nestas situagdes.

CENTROS DE ATENDIMENTO PARTILHADOS

A partilha de centros de atendimento para a realizagdo de atendimentos com diferentes dmbitos ou de
diferentes entidades é uma circunstancia habitual nos setores da eletricidade e do gas natural. Esta partilha
corresponde quer a situagdes de atendimento conjunto de clientes de eletricidade e de gas natural de uma

mesma entidade, quer a situagdes de atendimento de mais do que uma entidade (e.g. ORD e CUR(R)).

Os RQS respondem a esta realidade, adaptando o calculo do indicador em centros de atendimento
partilhados. Assim, é possivel determinar apenas um valor conjunto do indicador para um centro partilhado,
desde que seja apresentada a proporgéo de atendimentos de cada entidade nesse centro. Acresce que,
tal como referido no ponto anterior, os RQS estabelecem que as empresas que ndo sejam obrigadas a
separacao de atividades podem optar por calcular um indicador conjunto quando partilham um centro de
atendimento. O RQS EE sujeita essa possibilidade a comunicagdo da proporcao de atendimentos que
correspondem a cada atividade, requisito omisso no RQS GN.

CALCULO DO INDICADOR

O indicador corresponde a proporgédo entre o numero de atendimentos em que a espera demorou até
20 minutos e o numero total de atendimentos de cada centro e ambos os RQS definem o tempo de espera
no atendimento presencial como o intervalo entre a chegada ao local de atendimento e o inicio do
atendimento.

Ha, todavia, aspetos que nado se encontram harmonizados nos RQS, ainda que, no essencial, o
atendimento se processe em moldes semelhantes e, por vezes, no mesmo espago fisico e com os mesmos
recursos e colaboradores. Por exemplo, o RQS GN especifica que 0 momento de chegada corresponde
ao instante da atribuicdo do numero de ordem de atendimento e clarifica que devem considerar-se todos
os tempos de espera que ocorram, enquanto o RQS EE determina que n&o sédo considerados para o

numero total de atendimentos os n&o realizados por desisténcia do cliente.

13 Ponto A do Anexo | do RQS GN.
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CLASSIFICAGAO DOS ATENDIMENTOS POR SETOR

A existéncia de comercializadores que atuam tanto no setor da eletricidade como do gas natural tem
colocado algumas questdes quanto ao ambito em que devem ser considerados os atendimentos realizados

nos seus centros presenciais (dificuldade que também ocorre em outros temas de qualidade de servico).

Por exemplo, para efeitos de reporte dos RQS, n&o é claro se o atendimento de um cliente dual que trate
apenas de um assunto sobre eletricidade deve ser contabilizado no reporte do RQS EE e do RQS GN ou
apenas no reporte do RQS EE. Situacdo que também gera ambiguidade é a de um consumidor de
eletricidade que quer realizar um contrato de gas natural. Estas questdes colocam-se em paralelo com
uma outra, de mais alto nivel, que é a de saber se é necessario proceder em todas as circunstancias a
separagao entre setores. Efetivamente, a pessoa que se desloca a um centro de atendimento ndo tem
sequer que ser cliente (efetivo ou potencial) da entidade e o tema do atendimento pode também extravasar

0 ambito dos setores da eletricidade e do gas natural.

10.3.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

INDICADOR E PADRAO

Os resultados obtidos até ao momento ndo parecem indiciar que o tema do atendimento presencial careca
de alteragao do indicador ou da imposigdo de um padrado de desempenho. Os centros monitorizados tém

vindo a apresentar desempenhos satisfatérios, pelo que se propde manter a situagao atual.

CONJUNTO DE CENTROS DE ATENDIMENTO A AVALIAR QUANTO AO TEMPO DE ESPERA

Tendo em conta o mencionado anteriormente, entende-se ser necessario clarificar os aspetos que

contribuem para a definicdo dos centros de atendimento a monitorizar quanto ao tempo de espera.

Em primeiro lugar, propde-se manter a disposicdo de monitorizar parte dos centros e ndo a sua totalidade.
Tal permite responder quer a necessidade de avaliar o desempenho deste meio de atendimento, quer ao

equilibrio entre essas necessidades e 0s recursos das entidades abrangidas.

Depois, esta avaliagdo de um subconjunto dos centros de atendimento presencial de cada entidade nao
deve ser entendida como uma dispensa da contabilizagdo do niumero de atendimentos em cada centro,
até porque é esta informacgédo que permite, por exemplo, determinar a representatividade dos centros
monitorizados ou a monitorizar. A proposta explicita, por isso, que devem ser contabilizados os
atendimentos em todos os centros de atendimento disponibilizados por cada uma das entidades, a

semelhanca do que ja acontece no RQS GN.
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Em relacéo as entidades que ndo estdo sujeitas a separagéo de atividades e que prestam atendimento
presencial no ambito dessas atividades, propde-se clarificar que para a selegdo do conjunto dos centros a
monitorizar € suficiente utilizar o nimero total de atendimentos por centro no ambito dessas atividades.
Deste modo, obvia-se a que se obrigue a monitorizagdo de um centro pouco representativo apenas por ter

maior propor¢ao de atendimentos de uma dada atividade.

Quanto aos critérios de selegcdo dos centros, e com vista a garantir um quadro previsivel, propde-se
estabelecer um conjunto de regras a que deve obedecer, por defeito, a lista de centros de atendimento

presencial a monitorizar quanto ao tempo de espera em cada ano civil:

e Cada entidade envia a ERSE a lista de todos os seus centros, por ordem decrescente do nimero
de atendimentos que ocorreram entre o inicio do quarto trimestre do ano (a — 1) e o fim do terceiro
trimestre do ano (a). A lista dos centros e os respetivos nimeros de atendimentos presenciais
realizados deve ser enviada 8 ERSE até a data limite para envio da informacao do terceiro trimestre
(15 de novembro) do ano (a). Esta janela temporal devera permitir as entidades terem informagéo

antes de se iniciar o novo ano civil e procederem as necessarias adaptagoes.

e O conjunto de centros de atendimento presencial onde o tempo de espera sera monitorizado no ano
(a + 1) corresponde, por defeito, aos centros, ordenados decrescentemente, que perfagam, pelo

menos, 40% do numero total de atendimentos presenciais da entidade.

e A entidade pode propor a ERSE um conjunto de centros diferente, fundamentando essa proposta.
A ERSE pronuncia-se quanto a aprovacao desta opcao até 20 dias uteis apos o pedido. Na auséncia

de pronuncia no prazo indicado, considera-se aceite o pedido apresentado.

A figura seguinte esquematiza esta proposta para a determinacdo da lista, por defeito, dos centros de

atendimento presencial a monitorizar quanto ao tempo de espera.

Anoa-1 Ano a Anoa+1
Trimestre = Trimestre = Trimestre | Trimestre = Trimestre | Trimestre = Trimestre | Trimestre | Trimestre = Trimestre = Trimestre | Trimestre
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Informacgdo para determinagdo dos centros a Ano civil em que se avaliara o tempo de espera
monitorizar no ano civil seguinte dos centros selecionados
P —

Apresentagdo e aprovagao
da lista de centros a monitorizar
quanto ao tempo de espera

Ainda assim, e de modo a permitir uma atempada adequagdo a eventuais alteragcées da atividade de
atendimento presencial das entidades ao longo do ano, propde-se que as entidades possam apresentar a
ERSE, a qualquer momento, alteragdes ao conjunto de centros em que se monitoriza o tempo de espera,

salvaguardando-se que o pedido obedecga a requisitos e prazos equivalentes aos anteriores, isto é:

e A entidade deve enviar a ERSE a atualizagdo da informagao sobre todos os seus centros de

atendimento para os quatro trimestres imediatamente anteriores.
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¢ A entidade deve apresentar o conjunto de centros que se propde monitorizar e indicar a data em

que propde que as alteragdes tenham efeito, bem como as razdes que justificam o pedido.

e A ERSE pronuncia-se quanto a aprovagdo até 20 dias uteis apds o pedido. Na auséncia de

pronuncia no prazo indicado, considera-se aceite o pedido apresentado.

EXCLUSOES

Uma vez que a monitorizagdo dos tempos de espera envolve custos e de modo a nao criar uma barreira
a disponibilizagdo deste meio de atendimento, em especial para novos comercializadores, propde-se
alargar para o setor do gas natural a dispensa de monitorizagao para as entidades que registem menos

de cinco mil atendimentos presenciais por ano, a semelhanca do ja estabelecido no RQS EE.

Esta exclusdo nao dispensa as entidades de avaliarem o numero de atendimentos em cada um dos

centros.

O periodo de contabilizagdo para confrontagcdo com o limiar proposto devera ser alterado para o periodo
compreendido entre o quarto trimestre do ano (a — 7) e o terceiro trimestre do ano (a), conforme proposto

no ponto anterior.

CALCULO DO INDICADOR; CENTROS DE ATENDIMENTO PARTILHADOS; CLASSIFICAGAO DOS ATENDIMENTOS POR
SETOR

Na sequéncia do referido anteriormente, importa harmonizar os aspetos de calculo do indicador que sao

comuns aos setores da eletricidade e do gas natural. Propde-se:

o Clarificar o conceito de tempo de espera, explicitando que devem ser contabilizados todos os

momentos em que o cliente esteve a aguardar atendimento.

e Para efeitos de calculo do indicador, os atendimentos ndo realizados por desisténcia do cliente sdo
descontados ao numero total de atendimentos desde que nao tenham sido ultrapassados os 20
minutos de espera até a desisténcia. Esta alteragdo segue o critério ja utilizado para as desisténcias
no atendimento telefénico, por se considerar que, antes de ultrapassados os 20 minutos, um
eventual atendimento efetivo da chamada seria considerado como sucesso (e, portanto, no

numerador do indicador).

Em relagao aos centros de atendimento partilhados propde-se harmonizar os dois setores, permitindo:

e A apresentagao de um valor conjunto do indicador no centro, desde que seja apresentada a

proporgao da entidade no total de atendimentos do centro.
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e A apresentagdo de um valor conjunto do indicador em centros de atendimento de entidades nao
obrigadas a separagao de atividades, desde que seja apresentada a proporgdo de cada atividade

no total de atendimentos do centro.
Quanto a classificacdo dos atendimentos por setor, propde-se que as entidades apresentem informagao
desagregando entre:
¢ Atendimentos relacionados apenas com o setor elétrico;
¢ Atendimentos relacionados apenas com o setor do gas natural;
¢ Atendimentos relacionados com ambos os setores;

e Outros atendimentos.

Esta classificacdo permite manter informagédo setorial, ao mesmo tempo que se adapta ao crescente
contexto de comercializagdo dual. A quarta categoria pretende abarcar todos os restantes atendimentos

presenciais ndo enquadraveis nas categorias anteriores.

Sintese das propostas:

15. Manter o indicador, harmonizando e clarificando aspetos de calculo. Manter a avaliagado sem

padrao.

16. Clarificar critérios para definicdo da lista de centros a monitorizar e adequacgao dos prazos. Criar
possibilidade de entidades proporem lista diferente, desde que fundamentada. Clarificagao da

aplicagao a entidades sem obrigagao de separagéo de atividade.
17. Harmonizar e clarificar situagcoes de exclusao.

18. Harmonizar e clarificar situagoes de partilha de centros de atendimento.

19. Tipificagdo dos atendimentos (eletricidade, gas natural, dual e outros).

10.4 ATENDIMENTO TELEFONICO

Neste capitulo sdo abordados os temas de atendimento telefénico de ambito comercial, atendimento
telefénico para comunicagdo de emergéncias (no dmbito do setor do gas natural) e avarias (aplicavel em

ambos os setores), e atendimento telefénico para comunicagéo de leituras.

Com os RQS publicados em 2013, o desempenho das empresas no atendimento telefénico passou a ser
avaliado através de trés vertentes distintas: o atendimento comercial, o atendimento para reporte de
emergéncias (apenas no RQS do setor do gas natural) e avarias (em ambos os RQS) e o atendimento

para comunicagao de leituras.

37



DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO
GAS NATURAL

10.4.1 SITUACAO ATUAL

ATENDIMENTO TELEFONICO COMERCIAL

Nos RQS atuais, o atendimento telefénico comercial consiste no servigo de recegao de chamadas que nao
inclua a comunicagcdo de emergéncias, avarias ou leituras. Ambos os RQS definem que o atendimento

telefénico comercial ndo deve ter um custo para o cliente superior ao de uma chamada local.

O atendimento telefénico comercial é avaliado, em ambos os setores, através de um indicador geral
relativo ao tempo de espera. O indicador consiste no quociente entre o nimero de chamadas com tempo
de espera até 60 segundos e 0 numero total de chamadas. Nao sao consideradas as desisténcias com

tempos de espera inferiores a 60 segundos.

Optando por dar énfase a comparagao de desempenhos entre os comercializadores, para que este aspeto
seja tido em conta pelos clientes nas suas escolhas, os RQS em vigor ndo estabelecem padrdes para este

indicador.

Em cada ano, as entidades que tenham registado menos de 15 000 clientes e, simultaneamente, menos
de 5000 atendimentos telefénicos comerciais no ano anterior ndo estdo obrigadas ao calculo deste

indicador.

ATENDIMENTO TELEFONICO PARA COMUNICAGAO DE AVARIAS (SETOR ELETRICO) E PARA COMUNICAGAO DE
EMERGENCIAS E AVARIAS (SETOR DO GAS NATURAL)

Os RQS definem que os ORD devem disponibilizar servigos de atendimento telefénico especificos para
comunicagao de avarias por parte dos clientes. No setor do gas natural este servigo inclui também a
comunicacdo de emergéncias. Os CUR(R) ou comercializadores podem assumir esta obrigagdo, nos

termos previstos no RRC.
Este servigo telefénico deve estar permanentemente disponivel e n&o ter custos para os clientes.

A avaliagdo do desempenho é feita através de um indicador geral, relativo ao tempo de espera, que
consiste no quociente entre o nimero de chamadas (para comunicagao de avarias — setor elétrico, ou para
comunicacao de emergéncias e avarias — setor do gas natural) com tempo de espera até 60 segundos e

0 numero total de chamadas desta natureza, ndo incluindo as desisténcias antes dos 60 segundos.

O padrao estabelecido para este indicador, para ambos os RQS, impde que pelo menos 85% do total

destas chamadas tenham um tempo de espera até 60 segundos.
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ATENDIMENTO TELEFONICO PARA COMUNICAGAO DE LEITURAS

Os RQS definem que devem ser assegurados a todos os clientes servigos de atendimento telefénico para
comunicacao de leituras, sem custos para o cliente. O RQS do setor elétrico estabelece que estes servigcos
nao sao obrigatoérios para os CUR e comercializadores quando, nos termos do RRC, estes estejam a cargo
dos ORD. Por outras palavras, os ORD devem disponibilizar estes servigos a ndo ser que os CUR ou os
comercializadores assumam esta obrigagdo. O RQS do setor do gas natural ndo define explicitamente
quem tem a obrigacdo de disponibilizar este servigo, estabelecendo porém, que o indicador que avalia
este servico (rece¢do de leituras mas de forma automatica) se aplica aos ORD e as entidades que optem

por disponibilizar esta modalidade de atendimento.

Em ambos os RQS, caso a recegdo de leituras seja assegurada por um sistema automatico de
atendimento, o desempenho da entidade que o disponibiliza é avaliado através de um indicador geral
relativo ao sucesso da comunicacgéo de leituras. Este indicador consiste no quociente entre o niumero de
leituras registadas corretamente de forma automatica e o numero total de chamadas recebidas para
comunicacao de leituras. De referir que este indicador foi criado, em 2013, principalmente para permitir
adquirir um melhor conhecimento relativamente a esta matéria, ndo tendo, por isso, sido definido um

padrao para o desempenho das empresas.

REGIME JURIDICO DOS CALL CENTRES

As empresas com atendimento telefénico centralizado aplica-se ainda o regime juridico dos call centres™.
Nesse ambito, as empresas devem assegurar que, apos 60 segundos de espera, o cliente pode optar por
deixar um contacto e referir a finalidade da chamada. As empresas devem devolver a chamada dentro do
prazo de dois dias uteis. Em 2013 foi considerado pertinente inserir nos RQS estas obrigagdes, tendo em
conta que o referido regime impde as entidades reguladoras setoriais a respetiva verificagdo do seu
cumprimento. Para acompanhamento deste regime juridico, os RQS atuais definiram que esta obrigacao
abrangeria apenas os centros de atendimento telefénico que apresentassem pelo menos uma das

seguintes caracteristicas:

— Prestem servigos a empresas do setor elétrico ou do gas natural com um numero de clientes

igual ou superior a 100 mil.
— Tenham um trafego anual superior a 60 mil chamadas telefonicas recebidas.
O RQS do setor elétrico define, no atendimento telefénico para comunicagao de avarias, que as empresas

nao séo obrigadas a assegurar que, apés 60 segundos de espera, o cliente possa optar por deixar um

contacto e referir a finalidade da chamada. Esta opgao teve em conta a natureza do servigo: habitualmente,

14 Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho.

39



DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO
GAS NATURAL

numa situagdo de comunicagao de avaria, importa que o cliente consiga contactar com o ORD, CUR ou
comercializador num curto periodo de tempo imediatamente a seguir a detegdo da avaria, pelo que nao
se assume ser Util nem relevante para o cliente a opgao de poder ser contactado de volta até dois dias

uteis depois. O RQS do setor do gas natural ndo contém esta excegéo.

EXPERIENCIA DE APLICAGAO

A separagdo do atendimento telefénico nas vertentes acima referidas foi realizada de modos diversos
pelas empresas. Por exemplo, a EDA optou por disponibilizar um ndmero unico de contacto (disponivel
24h por dia, uma vez que também recebe comunicagdes de avarias) realizando a separagao nas vertentes
referidas, através de opgdes do menu que € apresentado ao cliente no inicio do atendimento. Este numero
unico de contacto é gratuito, mesmo para o atendimento de ambito comercial, levantando questdes sobre

a diferenga de alocacgdo dos custos relativos a estas chamadas.

Verificaram-se desempenhos muito dispares por parte das empresas no atendimento telefénico de ambito
comercial. A maior parte das empresas apresentou desempenhos satisfatérios (entre 80% a 100%) mas
houve algumas, com dimensé&o relevante, que obtiveram valores do indicador que a ERSE considera
aquém do desejavel. Acresce que a ERSE recebeu um numero consideravel de reclamagdes sobre
indisponibilidades muito prolongadas dos servicos de atendimento telefénico de determinados

comercializadores.

Foi identificado que, com a redagéo atual dos RQS, as empresas que verifiquem que devem passar a
monitorizar os tempos de espera no atendimento telefénico comercial, s6 o conseguem fazer numa altura
(inicio do ano seguinte) em que ja deveriam estar a efetuar essa monitorizagdo, ndo dispondo assim de

tempo suficiente para se adaptarem.

O atendimento telefénico para comunicagdo de (emergéncias e) avarias ndo tem levantado questbes

relevantes.

Na aplicagdo do indicador da rececdo automatica de leituras, registaram-se algumas dificuldades na
definicdo exata dos dados a considerar e nos dados a excluir. Por exemplo, no caso de um cliente que
utilize o servico de recegdo automatica de leituras mas opte por falar com um operador, deve esta
comunicacgao ser considerada para o calculo do indicador? Regista-se também que este indicador apenas
mede o desempenho na comunicacao de leituras por telefone, e apenas para os sistemas automaticos,
pelo que a informag&o sobre a comunicagao de leituras por outros canais (por exemplo: internet, aplicagcbes

de telemovel, presencial) ndo é obtida com a aplicagdo deste indicador.
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10.4.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

Face ao exposto, propde-se a introdugdo de um padrao (Unico para ambos os setores) para o atendimento
telefénico de ambito comercial, de forma a atuar como nivel minimo de desempenho a atingir, mantendo

o indicador atualmente em vigor.

Propde-se que a verificagdo da obrigagdo de monitorizar os tempos de espera no atendimento telefonico
comercial no ano seguinte (ano a+17), seja feita com base na informagéo dos 1.°, 2.° e 3.° trimestres (do
ano a) e do 4.° trimestre do ano anterior (ano a-1), para proporcionar as empresas tempo suficiente para
as alteracdes necessarias.

No que respeita a comunicagéo de leituras, propde-se que seja incluida na lista de informagéo a enviar
trimestralmente a ERSE, toda a informagao relativa a comunicagéo de leituras, nomeadamente os diversos
canais através dos quais esta ocorre, e distinguindo, de entre todas as leituras comunicadas, as leituras
comunicadas corretamente e as leituras comunicadas automaticamente por telefone. Face ao exposto,
propde-se ainda, e no sentido de simplificar a regulamentagao onde for possivel, ndo incluir no novo RQS
os indicadores gerais de rececdo automatica de leituras por telefone, uma vez que a informagéo que estes
providenciam sera obtida, juntamente com a restante informacao relevante para esta matéria, através do
envio pelas entidades dos dados acima referidos. Desta forma podera a ERSE monitorizar a realidade

desta atividade de forma mais abrangente.

Sintese das propostas:

20. Introduzir padréo para o atendimento telefénico de &dmbito comercial, Unico para ambos os
setores.

21. Periodo a considerar para determinar a obrigatoriedade de monitorizagao do tempo de espera
no atendimento telefénico comercial para o ano (a+17): 4.° trimestre do ano (a-7) e 1.°, 2.°e 3.°

trimestres do ano a.

22. Incluir na lista de informagéo a enviar trimestralmente a ERSE, toda a informagéao relativa a
comunicagao de leituras, nomeadamente os canais utilizados, as leituras corretamente

comunicadas, as comunicadas automaticamente e as leituras totais.

23. Nao incluir os indicadores gerais de rece¢ao automatica de leituras por telefone no novo RQS.

41






DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO
GAS NATURAL

11 PEDIDOS DE INFORMAGAO E RECLAMAGOES

11.1 SITUAGAO ATUAL

Os RQS atuais separam e clarificam o que se entende por reclamagéo e pedido de informagaos:

e Reclamagdes: Comunicagbes em que o reclamante considera ndo terem sido devidamente

acautelados os seus direitos ou satisfeitas as suas expetativas.

e Pedidos de informagao: Comunicagcdes em que se solicitam esclarecimentos e que impdem a

necessidade de resposta, excluindo as solicitagdes de servigos.

A apresentagéo de reclamagdes ou de pedidos de informagéo deve ser feita preferencialmente junto do

comercializador ou CUR(R)'S.

RECLAMAGOES

O desempenho na resposta a reclamagdes'” dos ORT, quer do setor elétrico quer do gas natural, é
avaliado através de um indicador geral que corresponde ao tempo médio de resposta e para o qual ndo
esta definido um padréo.

Para os ORD, os CUR(R) e os comercializadores, o desempenho na resposta a reclamacgdes & avaliado
através de um indicador individual, relativo ao prazo de resposta, e respetivos padroes:

e 15 dias uteis: Para os ORD e para os CUR(R).

¢ Prazo estabelecido contratualmente com cada cliente, para os comercializadores.

Sempre que ndo consigam cumprir os prazos estabelecidos regularmente, as empresas devem enviar ao
reclamante uma comunicagdo intercalar contendo: diligéncias efetuadas, factos que impediram o
cumprimento, prazo expectavel de resposta e pessoa para contacto (se possivel). No caso do RQS GN,

apenas os CURR e os comercializadores estao abrangidos, ndo sendo mencionados os ORD.

O incumprimento dos prazos de resposta, incluindo o prazo expectavel de resposta da comunicacao
intercalar, confere ao cliente o direito de compensacgao; o RQS do setor elétrico explicita ainda o

incumprimento do conteddo minimo como dando direito a compensagao. O valor da compensagao a pagar

5 Numeros 2 e 3 do artigo 38.° do RQS GN e nimeros 1 e 2 do artigo 28.° do RQS EE.
6 Numero 4 do artigo 38.° do RQS GN e nimero 3 do artigo 28.° do RQS EE.
7 Indicadores e padrdes constantes nos artigos 42.° e 47.° do RQS GN e no artigo 41.° do RQS EE.
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pelos CUR(R) e ORD é de 20 euros'. Para os comercializadores este valor é estabelecido
contratualmente com cada cliente.

Os RQS estabelecem ainda os procedimentos a adotar caso as reclamagdes sejam relativas a faturagéo
ou cobranga, ao equipamento de medigcdo, as caracteristicas do fornecimento de gas natural ou a

qualidade da energia elétrica’®.

No que se refere aos comercializadores, para os quais os RQS deixaram a possibilidade de estabelecer o
prazo de referéncia de resposta a reclamacgodes e o respetivo montante da compensacao, a experiéncia
tem demonstrado que, em regra, os comercializadores estabelecem prazos semelhantes aos dos CUR(R)

e ORD (15 dias uteis) e valores nulos ou reduzidos (e.g. 5 €) para o montante das compensacgdes.

Nao esta estabelecida avaliagdo de desempenho, nesta matéria, para os operadores das infraestruturas
de armazenamento subterrdneo de gas natural e de rece¢do, armazenamento e regaseificagao de gas

natural liquefeito em terminais de GNL.

Os ORT, na sua fungao de gestores técnicos globais do sistema do setor elétrico e do gas natural, tém
ainda, de acordo com o quadro legal vigente2°, obrigagdes de reporte relativamente a reclamagées que
Ihes sejam apresentadas.

O mesmo quadro legal?®® estabelece que os comercializadores devem implementar procedimentos
adequados para o tratamento de reclamagdes e pedidos de informacao, e que os referidos procedimentos
devem observar os requisitos definidos na regulamentacdo da ERSE. Atualmente ja estdo definidos
requisitos neste &mbito, precisamente nos RQS de ambos os setores, nomeadamente: prazos de resposta,
atuacdo em caso de atraso justificado na resposta, requisitos especificos para o tratamento de
reclamagbes relacionadas com determinados temas e obrigagbes concretas de pagamento de

compensagdes em caso de incumprimento.

Ainda de acordo com o mesmo quadro legal?®®, os comercializadores devem apresentar a ERSE,
anualmente, um relatério com a descricdo das reclamagdes apresentadas, bem como o resultado das
mesmas, nos termos constantes do Regulamento da Qualidade do Servigo. Esta obrigagcéo ja é,
atualmente, cumprida com a publicacdo dos relatérios de qualidade de servigo das empresas, cujo
conteudo (definido nos RQS atuais) inclui o reporte de toda a matéria relacionada com a resposta a

reclamacoes.

8 Conforme o nimero 8 da Diretiva n.° 20/2013 da ERSE, que estabelece os parametros de Regulagéo da Qualidade
de Servigo do setor elétrico, e o artigo 49.° do RQS GN.

19 Artigos 29.° a 31.° do RQS GN e artigos 42.° a 44.° do RQS EE.

20Decreto-Lei n.° 140/2006, de 26 de julho, republicado pelo decreto-Lei n.° 231/2012, de 26 de outubro, para o setor
do gas natural e Decreto-Lei n.° 172/2006, de 23 de agosto, republicado pelo Decreto-Lei n.° 215-B/2012, de 8 de
outubro, para o setor elétrico.
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Por fim, o referido quadro legal inclui obrigagdes de reporte por parte da ERSE de conclusdes relativas as
reclamacgbes tratadas pelos comercializadores. Esta obrigacdo ja é, atualmente, cumprida com a

publicacdo do relatério anual de qualidade de servigo da ERSE.

PEDIDOS DE INFORMAGAO

O desempenho na resposta a pedidos de informacao apresentados por escrito?! dos ORT, quer do setor
elétrico quer do gas natural, é avaliado através de um indicador geral que corresponde ao tempo médio

de resposta e para o qual ndo esta definido um padrao.

O desempenho dos ORD, CUR(R) e comercializadores é avaliado através de um indicador geral que
consiste no quociente entre o numero de pedidos de informagéo apresentados por escrito cujo prazo de
resposta ndo excedeu 15 dias Uteis e o numero total de pedidos de informagao apresentados por escrito,

com os seguintes padroes:
e 90%, para os ORD do setor elétrico, CUR(R) e comercializadores de ambos os setores.

e 98%, para os ORD do setor do gés natural.

Nao esta estabelecida avaliacdo de desempenho para os operadores das infraestruturas do gas natural
além dos ORT e ORD.

Quanto aos pedidos de informagdo apresentados por telefone, o regime juridico dos call centres? ja
estabelece obrigagdes, nomeadamente que os pedidos que ndo tenham resposta imediata devem ser

respondidos num prazo de trés dias uteis.

ENTIDADES QUE RECLAMAM OU QUE SOLICITAM INFORMAGOES

Conforme definido em 2013, e tendo por base que deve ser garantida resposta a quem quer que apresente
um pedido de informagao ou reclamacgao, as definicbes atuais ndo estabelecem restricdbes quanto a
entidade que apresenta o pedido de informagado ou reclamacgao (ndo é necessario, por exemplo, que se
trate de um cliente ou de uma outra entidade do setor) e ambos os regulamentos estabelecem que a

resposta é devida independentemente da forma de apresentacao.

Este ambito alargado tem, contudo, levantado duvidas as empresas, as quais, por vezes, apenas reportam
reclamacgdes ou pedidos de informagao provenientes de clientes. Ora, o entendimento tem sido que as

empresas dos setores regulados devem ser diligentes e transparentes na sua relagdo com as partes

2" Indicadores e padrées constantes no artigo 41.° do RQS GN e no artigo 39.° do RQS EE.
22 Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho.
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interessadas. No mesmo sentido, a legislagdo do setor do gas natural considera, desde logo, a
apresentacao de reclamacgdes pelos utilizadores, incluindo, portanto, além dos consumidores, as demais

entidades que utilizam as redes.

No caso particular das reclamagdes, em que o incumprimento dos prazos da direito ao pagamento de uma
compensagao, nao € claro se apenas os clientes terdo direito a compensacgao ou se qualquer reclamante
a ela tera acesso. Adicionalmente, existe ainda a dificuldade, por parte das entidades reclamadas, de
realizarem o pagamento a reclamantes que n&o sejam clientes, visto ndo disporem dos dados necessarios

para a entrega da compensacao devida.

SEPARAGAO ENTRE RECLAMAGOES E PEDIDOS DE INFORMAGAO E OUTROS PEDIDOS

A classificagdo de um contacto enquanto reclamagao, pedido de informagao ou outro nem sempre é facil.
Essa dificuldade levou, alias, a que em 2013 se passasse para o articulado dos RQS o entendimento da

ERSE no ambito da qualidade de servigo.

Uma alternativa seria a ndo separagao entre reclamacgoes, pedidos de informacgéo e outros, que poderia
proporcionar uma reducéo da carga processual e a simplificagdo das obriga¢des. Contudo, desde logo,
tanto a legislagdo comunitaria como a legislacdo nacional dedicam especial atengcédo as reclamagoes.
Refira-se, como exemplo, que as diretivas de mercado interno da eletricidade e do gas natural listam o

tratamento das queixas dos clientes nas medidas de prote¢do dos consumidores?3.

Adicionalmente, e dada a importancia relativa entre reclamacgdes e pedidos de informacéo, as reclamacodes
tém sido avaliadas enquanto indicadores individuais, isto €, que merecem um compromisso individual entre
cada empresa e o reclamante, por contraponto aos pedidos de informagdo que tém sido avaliados
enquanto indicadores gerais, isto €, que correspondem a um compromisso da entidade com o conjunto

das pessoas que solicitam informacao.

Em relacdo as restantes solicitagdes, a informagao reportada pelas empresas quanto aos temas dos
pedidos de informagao que lhes sao colocados indicia que ha solicitagdes classificadas como pedido de
informacdo que poderiam ser entendidas como solicitagbes de servico, no ambito da normal relagéo

comercial (e.g. pedidos de envio de segunda via de fatura).

23 Alinea f) do numero 1 do Anexo | da Diretiva 2009/72/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 13 de julho de
2009, que estabelece regras comuns para o mercado interno da eletricidade e que revoga a Diretiva 2003/54/CE e
alinea f) do numero 1 do Anexo | da Diretiva 2009/73/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 13 de Julho de
2009, que estabelece regras comuns para o mercado interno do gas natural e que revoga a Diretiva 2003/55/CE.
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INTERAGAO ENTRE COMERCIALIZADORES/CUR(R) E ORD/ORT

O RQS GN estabelece que, quando as reclamagdes, colocadas a comercializadores ou a CURR, digam
respeito a matérias da responsabilidade dos operadores das infraestruturas, a comunicagéo entre estas
entidades deve ser célere e expedita, através dos meios que estas entidades acordarem entre si no

contrato de uso das infraestruturas?4.

A questao da interacdo entre operadores de redes e infraestruturas e os comercializadores/CUR(R) no
ambito da resposta a reclamacgdes tem sido por vezes indicada a ERSE como motivo de atraso na resposta

a reclamacgobes apresentadas a comercializadores.

11.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

CONCEITOS DE RECLAMAGAO E DE PEDIDO DE INFORMAGAO; ENTIDADES ABRANGIDAS; INTERAGAO ENTRE
COMERCIALIZADORES/CUR(R) E ORD/ORT

No seguimento do apresentado anteriormente, a classificagao das solicitacées apresentadas as entidades
que desempenham atividades nos setores da eletricidade e do gas natural como reclamagao, pedido de
informacgao ou outra solicitagdo nem sempre é facil. Em 2013, estabeleceram-se nos RQS os conceitos de
reclamacéo e pedido de informagéo, no sentido de auxiliar a esta distingdo. Ainda que, na pratica, surjam
por vezes desvios a este entendimento, ndo se julga oportuna a sua revisao. Propde-se, alternativamente,
manter o acompanhamento desta matéria, articulando com as entidades os ajustamentos que se revelem

necessarios pontualmente.

Conforme assinalado anteriormente, ndo estao estabelecidas obrigagdes nos RQS quanto a recec¢éo e
tratamento de reclamacgdes pelos operadores das infraestruturas de armazenamento subterraneo de gas
natural e de recegdo, armazenamento e regaseificagdo de gas natural liquefeito em terminais de GNL.
Assim, e a semelhancga do proposto para os meios de atendimento, ndo se conhecendo razdes para estes
operadores estarem isentos de obrigagdes, propde-se que estes operadores tenham obrigagdes

semelhantes as dos ORT.

A proposta considera ainda necessario clarificar que os pedidos de informagado ou reclamacgbes para
efeitos de monitorizagédo reportam aqueles diretamente dirigidos a entidade, ou seja, se, por exemplo, uma
reclamacéo apresentada junto de um comercializador necessita de esclarecimentos do ORD, o pedido de

esclarecimentos colocado junto do ORD né&o deve ser contabilizado por este como reclamagdo. Ainda

24 Conforme n.° 5 do artigo 10.°, n.° 2 do artigo 79.° e n.° 2 do artigo 81.° do RRC GN.

47



DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO
GAS NATURAL

assim, este deve ter em conta que deve proceder de forma célere ao seu tratamento, conforme

estabelecido com o comercializador no contrato de uso das redes / contrato de uso das infraestruturas2s.

Em relagéo a eventuais limitagdes quanto a quem realiza a reclamagéo ou coloca o pedido de informagéo,
propde-se manter que qualquer entidade pode apresentar reclamacgéo ou pedido de informagéo e que é
Ihe é devida resposta, independentemente da existéncia de relagdo comercial ou contratual com a entidade
reclamada/solicitada e do tema da reclamagdo ou pedido de informagdo. Questao diversa é a das
obrigagcdes em termos de prazos e, em especial, do pagamento de eventuais compensagdes por

incumprimento, conforme ponto mais a frente.

INDICADORES E PADROES; COMPENSACOES

O tratamento de reclamagdes e de pedidos de informagdo pode ser considerado como tendo
operacionalizagao idéntica nos dois setores. No mesmo sentido, a crescente preponderancia dos clientes
duais aconselha também a essa convergéncia. Assim, propde-se a harmonizagdo de indicadores e

obrigagdes entre setores.

Em termos de indicadores e padroes propde-se manter, no essencial, o estabelecido atualmente. Assim,
dada a maior importancia das reclamacgbes, as obrigagcbes relativas a estas mantém-se através da
definicdo de tempos de resposta para comercializadores e ORD. A avaliagdo do desempenho continua a
realizar-se, no que respeita aos pedidos de informacao, através de um indicador geral relativo ao tempo

de resposta.

No caso particular das reclamagdes considera-se que o pagamento de uma compensagao € sempre
devido em caso de incumprimento. Atendendo a dificuldade de realizar o pagamento de compensacgao a
reclamantes que néo sejam clientes, propde-se que o montante devido seja aplicado no fundo de reforgo
dos investimentos para melhoria de qualidade de servigo, ja previsto atualmente para o setor elétrico26, ou
num outro fundo considerado adequado. Desta forma mantém-se a fun¢do de incentivo ao bom

desempenho por parte das entidades nesta matéria, subjacente ao conceito de compensagéao.

Face a experiéncia verificada com os comercializadores, em que os prazos de referéncia para resposta
sdo tipicamente os mesmos que os estabelecidos para ORD e CUR(R) parece apropriado estabelecé-lo
regulamentarmente. Esta proposta permite, desde logo, uma maior facilidade na comparagao do
desempenho de comercializadores. Ainda assim, mesmo estando obrigados a monitorizagdo com base

neste prazo, os comercializadores poderao estabelecer regimes mais favoraveis aos seus clientes.

25 Conforme Artigo 10.°, n.° 4, alinea c) do regulamento de acesso as redes e as interligagdes do setor elétrico (RARI
EE) e artigo 9.°, n.° 4, alinea b) do regulamento de acesso as redes, as infraestruturas e as interligacdes do setor do
gas natural.

26 Vide n.° 4 do artigo 57.° do RQS EE.

48



DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO
GAS NATURAL

Quanto ao montante das compensacodes, propde-se manter a situagao atual, i.e. 20 euros para ORD e
CUR(R). Adicionalmente, propde-se o estabelecimento de um valor minimo de compensagédo para
comercializadores, de cinco euros. Ainda que reduzido, o facto de as empresas necessitarem de processar
este pagamento pode ser motivador para que evitem incumprir prazos; o reverso disso é que essa

compensagao pode ser entendida como um prego que o comercializador paga pelo incumprimento.

Assim, para as reclamagodes, propde-se:

Entidade Tipo de obrigagao Indicador e padrao
ORD Individual Prazo de resposta até 15 dias uteis
CUR(R) Compensacdo de 20€ definida nas

condi¢bes contratuais

Comercializadores Individual Prazo de resposta até 15 dias uteis

Compensagdo minima de 5 €
definida nas condi¢des contratuais

Operador de terminal de receg&o, | Indicador geral Tempo médio de resposta, sem
armazenamento e regaseificacéo de padréo
gas natural liquefeito

Operador de  armazenamento
subterraneo

Operadores de redes de transporte

Uma abordagem semelhante é proposta para os pedidos de informag&do, mantendo, no geral, os
indicadores e padrées existentes. Neste caso, propbde-se que o padrdo para ORD, CUR(R) e
comercializadores seja de 90%; apenas havera uma diminui¢cdo do nivel minimo de desempenho requerido

aos ORD do setor do gas natural (98%).

Em resumo, para os pedidos de informacéo, propde-se:

Entidade Tipo de obrigacado Indicador e padrao

ORD Indicador geral Quociente entre o numero de
pedidos de informacao

CUR(R) apresentados por escrito cujo prazo

Comercializadores de resposta ndo excedeu 15 dias

uteis e o numero total de pedidos de
informacao = 90%

Operador de terminal de recegéo, | Indicador geral Tempo médio de resposta, sem
armazenamento e regaseificagcao de padrao
gas natural liquefeito

Operador  de armazenamento
subterréneo

Operadores de redes de transporte
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OBRIGAGOES DE REPORTE DOS ORT NA FUNGAO DE GESTORES TECNICOS GLOBAIS DO SISTEMA

Como referido acima, os ORT, na sua fungao de gestores técnicos globais do sistema do setor elétrico e
do gas natural, tém ainda, legalmente, obrigacbes de reporte relativamente a reclamagdes que Ihes sejam
apresentadas, nomeadamente a de apresentar a ERSE, anualmente, um relatério com a descricdo das
reclamacgdes apresentadas, bem como o resultado das mesmas, nos termos constantes do Regulamento

da Qualidade de Servigo.

Para incorporar esta obrigagéo, propde-se que os operadores de redes de transporte tenham a obrigagao
de discriminar entre a atividade de transporte e a atividade de gestéo técnica global do sistema ao registar

a informacao prevista no ambito da resposta a reclamagoes.

Sintese das propostas:

24. Manter defini¢oes atuais de reclamacgao e de pedido de informagao.

25. Manter que qualquer entidade pode apresentar reclamagado ou pedido de informagao, em

qualquer dos meios de atendimento disponibilizados.

26. Alargar ao operador de terminal de rececdo, armazenamento e regaseificagdo de gas natural
liquefeito e ao operador de armazenamento subterrdneo as obrigagdes ja estabelecidas para os
ORT.

27. As reclamacgoes e pedidos de informagao sao os diretamente dirigidos a entidade, sem prejuizo

da interacao célere entre agentes.

28. Para as reclamacdes: manter obrigagcbes individuais para ORD/CUR(R)/comercializadores;
estabelecer que o prazo de resposta dos comercializadores € idéntico ou inferior ao das outras
entidades, i.e., 15 dias uteis; manter montante atual de compensacao para ORD e CUR(R) e
estabelecer minimo de 5 euros para comercializadores. Avaliagao de restantes entidades através

do tempo médio de resposta.

29. Para os pedidos de informag&o: manter avaliagao através de um indicador geral relativo ao tempo
de resposta para ORD/CUR(R)/comercializadores; harmonizagdo do padrdo para 90%.

Avaliacao de restantes entidades através do tempo médio de resposta.

30. Obrigar ORT a discriminar a informagédo sobre resposta a reclamacgdes, entre a atividade de

transporte e a atividade de gestao técnica global do sistema.
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12 INTERAGAO ENTRE COMERCIALIZADORES E OPERADORES DAS REDES

12.1 SITUAGAO ATUAL

Esta definido, na regulamentagdo em vigor, que o relacionamento comercial com o cliente é assegurado
pelo comercializador ou CUR(R) com quem celebrou um contrato de fornecimento de energia elétrica e/ou
de gas natural. Excecionam-se as matérias relativas a ligagbes as redes, avarias e emergéncias, e leitura
dos equipamentos de medi¢do, as quais podem ser tratadas diretamente com o ORD a cujas redes a

instalacdo do cliente se encontra ligada.

Neste pressuposto, existem servigos que implicam uma atuagao do ORD, nomeadamente: ativagdes de
fornecimento, visitas combinadas e restabelecimentos do fornecimento apds interrupgdo por facto
imputavel ao cliente, os quais devem ser solicitados pelo cliente junto do seu comercializador. A prestagéo
destes servicos exige assim a coordenagao entre os comercializadores ou CUR(R) e os ORD.

PARTILHA DE RESPONSABILIDADES

A ERSE estabeleceu?’” que os meios de comunicagéo e os procedimentos para assegurar a coordenagao
acima referida devem integrar os contratos de uso de redes. Os RQS em vigor definem que os
comercializadores e os CUR(R) respondem pelos diversos aspetos da qualidade de servigo junto dos seus
clientes, sem prejuizo da responsabilidade dos ORD ou dos operadores das demais infraestruturas com
quem estabeleceram contratos de uso das redes ou das infraestruturas e do direito de regresso sobre
estes.

O RQS do setor elétrico define ainda que a partilha de responsabilidade entre os diversos intervenientes
é feita por acordo entre as partes, devendo constar, preferencialmente, do contrato de uso das redes.
Também o direito de regresso deve ser efetuado por acordo entre as partes, nos termos do contrato de

uso das redes.

O RQS do setor do gas natural, a propésito do servigo de ativagdo do fornecimento, determina que a
comunicagao entre os comercializadores ou CURR e os ORD deve ser célere e expedita, através dos

meios que estas entidades acordarem no contrato de uso das infraestruturas.

27 Artigo 10.°, n.° 4, alinea c) do Regulamento de Acesso as Redes e as Interligagbes do setor elétrico (RARI EE) e
artigo 9.°, n.° 4, alinea b) do Regulamento de Acesso as Redes, as Infraestruturas e as Interligagdes do setor do gas
natural.
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Procurou a ERSE, com estas medidas, garantir a prestacao eficaz, do ponto de vista do cliente, destes
servigos e garantir que, em caso de incumprimento de indicadores individuais, os clientes ndo deixassem

de receber as compensacgdes devidas.

MONITORIZAGAO DO DESEMPENHO

A monitorizagdo do desempenho destas entidades no que respeita a estes servigos foi também
implementada considerando o ponto de vista do cliente. Esta perspetiva implica que a analise dos
desempenhos nestes servigos é feita a atuagdo conjunta dos comercializadores ou CUR(R) e dos ORD.
Assim, todos os comercializadores e CUR(R) devem reportar 8 ERSE, sobre estes servicos, o total de
incumprimentos verificados para os seus clientes, independentemente da responsabilidade pelo
incumprimento, e todos os ORD devem reportar o total de incumprimentos que registaram na realizagéo

destes servigos.

EXPERIENCIA DE APLICAGAO

Os valores reportados pelas entidades ddo uma perspetiva do desempenho conjunto, do ponto de vista do
cliente mas nao permitem aferir o desempenho de cada entidade individualmente. Se houver diferengas
substanciais entre os desempenhos dos comercializadores, estas ndo sao identificaveis nem permitem

aos clientes uma comparacéo adequada entre comercializadores.

A partilha de responsabilidades permite atribuir a responsabilidade, em caso de incumprimento, mas
depende de acordo entre as partes. Nao havendo esse acordo, ou em caso de conflito, pode haver
situagdes em que nao é garantido o direito de compensacgao ao cliente por ndo se conseguir identificar em

tempo util a responsabilidade pelo incumprimento.

12.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

MONITORIZAGAO DO DESEMPENHO

Considerando o acima exposto, propde-se que passem a aplicar-se indicadores especificos para os ORD
e para os comercializadores e CUR(R), que possibilitem aferir o desempenho, em relagdo aos servigos
coordenados acima referidos, de cada uma destas entidades nas agdes que Ihes dizem respeito. No
conjunto, estes indicadores devem permitir a continuagdo da monitorizagdo do desempenho global em

cada setor. A figura seguinte ilustra este conceito.
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Comercializador ou CUR(R)
Prazo para solicitacdo da realizagdo do ORD
servigo ao ORD Prazo para realizagdo do servigo

Servico coordenado

Y
|

Ponto de vista do cliente
Prazo total para o servigo ser executado

Os ORD, os comercializadores e os CUR(R) devem reportar informagdo a ERSE que permita aferir o

cumprimento destas obrigagdes.
Os capitulos seguintes, referentes a estes servigos, apresentam as propostas relativas a estas obrigagdes.

Sintese das propostas:

31. Passam a aplicar-se prazos e obrigagdes especificas para os ORD e para os comercializadores
e CUR(R), em relagéo aos servigos que exigem coordenagao entre estas entidades, nas agdes

que lhes dizem respeito.

32. ORD reportam informagéo discriminada por comercializador e CUR(R).
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13 FORNECIMENTO DE ENERGIA AS INSTALAGOES DE UTILIZAGAO

Para que uma instalagao de utilizagdo possa consumir eletricidade ou gas natural, € necessario que haja
uma ligacao a rede e que o ORD execute determinadas tarefas que permitem o inicio do fornecimento. Da

mesma forma, para a desativagao do fornecimento, é necessario que o ORD realize agbes especificas.

Nas situacdes relacionadas com ligagdes as redes de distribuicdo, o relacionamento com o ORD é feito
diretamente pelo cliente, exceto quando este ja tenha um comercializador ou CUR(R) que o queira
representar. Nas ativacoes de fornecimento, definidas como operagdes simples realizadas pelos ORD na
instalagdo do cliente com vista ao inicio do fornecimento, deve ser o comercializador ou CUR(R) a efetuar
o relacionamento com o ORD. As situagbes de desativacdo do fornecimento ndo estdo, atualmente,
enquadradas pelos RQS, potenciando o aparecimento de situagdes prejudiciais para os clientes, sendo a

mais evidente a demora na desativagao apds denuncia de contrato.

13.1 SERVIGOS DE LIGAGAO AS REDES

A ligacao a rede permite que uma instalagdo consumidora ou produtora faga uso da rede de transporte

e/ou distribui¢cdo para receber a energia que consome ou para escoar a energia produzida.

De acordo com o regulamento de relagées comerciais (RRC) do setor elétrico e com o RRC do setor do

gas natural, a requisicdo de uma ligagéo a rede envolve duas fases principais:

e Afase prévia a construgédo dos elementos de ligagéo, que respeita aos deveres de informacgéo dos
ORD para com o requisitante, nos termos previstos nos RRC, no ambito dos servigos de ligagao;

¢ A construgao dos elementos de ligagao.

Os RRC em vigor ndo preveem qualquer prazo para a atuagdo dos ORD nestas fases.

13.1.1 SITUACAO ATUAL

RQS DO SETOR DO GAS NATURAL

O RQS do setor do gas natural ndo contém disposi¢des relativas a este tema. Na revisdo mais recente
(2013), considerou-se ser prudente ndo incluir esta tematica no RQS do gas natural, uma vez que a
regulamentacéo sobre as condigbes comerciais aplicaveis as liga¢des as redes estava estabelecida no
RRC e que a sua aplicagdo pratica tinha sido complexa e alvo de monitorizagédo pela ERSE.

55



DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO
GAS NATURAL

RQS DO SETOR ELETRICO

O RQS do setor elétrico refere que os servigos de ligagado as redes sdo os servigos prestados pelos ORD
aos requisitantes, nos termos previstos no RRC. A prestagdo dos ORD relativamente a estes servigos é
avaliada, no ambito do RQS, por um indicador geral que consiste na proporgao do nimero de requisicoes
cuja apresentagéo das informagdes relativas aos servigcos de ligagao foi realizada até 15 dias uteis, face
ao total de requisi¢cbes. O indicador aplica-se a ligagdes em baixa tensdo e exclui as ligagbes de

instalacdes eventuais.

EXPERIENCIA DE APLICAGAO

Desde 2014, registam-se anualmente cerca de 40 mil requisi¢cdes de servigos de ligagao as redes. O valor
global? do indicador geral foi de 96% em 2014, 94% em 2015 e 99% em 2016.

13.1.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

Atendendo a que todos os principios relativos a esta matéria, quer no setor do gas natural, quer no setor
elétrico, se encontram vertidos no RRC, identificam-se vantagens em associar a esses principios as

obrigacdes de desempenho que a ERSE entenda serem aplicaveis.

Desta forma, propde-se deixar de avaliar o desempenho dos operadores de rede de distribuicdo nesta
matéria através de um indicador geral no RQS, passando a definir no RRC, logo que oportuno para cada

setor, obrigagdes individuais adequadas a cada fase das requisi¢cdes de ligacédo a rede.

No ambito das referidas obrigagbes individuais devera estar subjacente o pagamento de compensacdes
em caso de incumprimento, propondo-se que 0 pagamento desta compensacao seja definido no RQS, a

par das restantes compensacdes no ambito da qualidade de servico.

Procura-se assim reduzir a dispersdo das obrigagcbes relativas a esta matéria por diversas pegas

regulamentares, facilitando a sua aplicagdo e conhecimento.
Esta proposta potencia um maior cumprimento dos direitos individuais dos requerentes de ligagbes a rede.

Sintese das propostas:

33. Eliminar indicador geral de avaliagédo do desempenho.

34. Incluir no RRC, logo que oportuno, obrigagdes individuais especificas desta matéria.

28 O valor apresentado para 2016 ndo é ainda definitivo.
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35. Definir no RQS o pagamento de compensagdes por incumprimentos da regulamentagdo da

ERSE nesta matéria.

13.2 ATIVAGAO DE FORNECIMENTO

13.2.1 SITUACAO ATUAL

CONCEITO E AMBITO REGULAMENTAR

A celebragdo de um contrato de fornecimento de eletricidade ou de gas natural que seja relativo a uma
instalacdo que nado esteja a ser abastecida implica a intervencao do operador de rede para que se inicie o
fornecimento. Quando tal ocorre, da-se a “ativagéo de fornecimento”, de acordo com a terminologia dos
RQS. Assim, o servigo de ativagéo do fornecimento, ainda que tecnicamente tenha aspetos distintos entre
os setores, do ponto de vista do cliente resume-se a iniciagdo do fornecimento de energia de uma

instalagcdo néo abastecida apds a celebragao de um contrato com um comercializador ou CUR(R).

. AN

[ Celebragao do contrato } [ Agendamento da ativagao J [ Ativacdo do fornecimento }

CLIENTE - COMERCIALIZADOR CLIENTE - COMERCIALIZADOR - ORD ORD
L I/

Em ambos os setores, consideram-se as ativagdes de fornecimento que envolvam intervengdes simples

dos ORD; correspondem, por exemplo, no setor elétrico, a instalacdo de 6rgdos de corte, ao nivel da
portinhola ou caixa de coluna, do contador e do dispositivo de controlo de poténcia, e, no setor do gas

natural, a instalagdo do contador ou a abertura da vélvula de corte.

No setor elétrico, estdo abrangidas as instalagées em baixa tenséo, e, no setor do gas natural, os clientes
com consumo anual inferior ou igual a 10 000 m3(n), pelo que estdo abrangidos os clientes domésticos e
algumas pequenas empresas. Em 2015, o niumero de solicitagdes de ativagdo do fornecimento no setor

elétrico foi cerca de 5 por cada cem clientes, enquanto no setor do gas natural foi cerca do dobro.

AVALIAGAO DO DESEMPENHO — INDICADORES E PADROES

Os RQS estabelecem indicadores de desempenho relativos ao tempo até a ativagao. O RQS do setor do
gas natural define um indicador individual para os ORD, devendo estes garantir que a visita combinada
para ativagao de fornecimento é agendada para uma data nos 3 dias Uteis seguintes a data em que esta

Ihes é solicitada pelo comercializador ou CURR. As situagdes em que a ativagado ocorre além dos 3 dias
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Uteis por solicitagdo do cliente sdo consideradas cumprimentos. Em 2015, a propor¢éo de incumprimentos
dos ORD, ainda que superior a de anos anteriores, manteve-se diminuta, com cerca de cinco
incumprimentos por cada dez mil ativagées agendadas. Os agendamentos para data posterior a 3 dias

uteis a pedido do cliente rondaram os 20%.

Para o setor gas natural ndo se encontram estabelecidos prazos ou indicadores para comercializadores
ou CURR, ainda que se estipule que a comunicacao entre estes e os ORD deve ser célere e expedita,
remetendo a sua operacionalizagao para os contratos de uso das infraestruturas celebrados entre as

partes.

O RQS do setor elétrico também estabelece um indicador para os ORD relativo ao tempo entre a
solicitacdo do comercializador ou CUR e a realizagdo da ativagdo. Trata-se, contudo, de um indicador
geral, que corresponde ao quociente entre o numero de ativagdes solicitadas num determinado periodo
com prazo de ativagao até 2 dias uteis e o numero total de ativagdes solicitadas no mesmo periodo. Este
indicador esta sujeito a um padrao publicado pela ERSE, atualmente de 90%. Em 2015, todos os ORD
que apresentaram informagao cumpriram o padrao, com excegao da EDP Distribuicdo, que, contudo,
informou que parte das ativagbes esteve em situagdo “pendente de cliente”. No mesmo ano, mais de

metade das solicitacdes de ativacao foi realizada apoés 2 dias Uteis a pedido expresso do cliente.

O desempenho de comercializadores e CUR é monitorizado no setor elétrico através de dois indicadores
gerais, sem padrdes, que reportam ao tempo entre a celebragao do contrato de fornecimento com o cliente

€ a realizagao da ativagao:

¢ Indicador relativo ao prazo de referéncia: quociente entre o nimero de ativagdes solicitadas com

prazo de ativagao igual ou inferior a 2 dias uteis e o numero total de ativagbes solicitadas.

e Indicador relativo ao tempo médio de ativagao.

No setor elétrico, as situagdes em que o cliente expressamente solicite uma data relativa ao prazo de
referéncia para ativagdo com prazo superior a 2dias Uteis ndo sao consideradas no calculo do indicador
geral relativo ao prazo para ativagdo. Os desempenhos, uma vez que avaliam o tempo decorrido desde a
celebragao do contrato até a ativacdo do fornecimento, sdo tendencialmente mais dispersos. Em 2015, os

comercializadores e CUR apresentaram tempos médios que variaram entre um e 15 dias uteis.

O quadro seguinte resume os indicadores regulamentares.

Setor Entldac!e Indicador e padrao Prazo de ativacao
abrangida
Geral, com padréo:
; . N Tempo entre a
Quociente entre o numero de ativagdes L
. . . solicitagéo do
- solicitadas ao ORD num determinado periodo o
Eletricidade ORD ivacso iqual ou inferi comercializador ou
(instalagbes em com prazo de atlv’agao 'gual ou interior a CURaoORD e a
baixa tensao) 2 dias uteis e o numero total de ativagbes realizacio da ativacio
solicitadas ao ORD no mesmo periodo = 90% ¢ ¢
Comercializadores | Geral, sem padréo: Tempo entre a
e CUR Quociente entre o numero de ativagdes celebracdo do contrato
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Setor Entldac!e Indicador e padrao Prazo de ativacao
abrangida
solicitadas ao comercializador/CUR com prazo | de fornecimento com o
de ativagéo igual ou inferior a 2 dias Uteis e 0 cliente e a realizagao
numero total de ativagbes solicitadas ao da ativacao
comercializador/CUR
Geral, sem padréo:
Tempo médio de ativagéo
Gas natural Individual, com padréo: -Srgl?;ﬁg eér;trdeoa
(clientes com ORD Realizagao da ativagédo nos 3 dias Uteis comerc%alizador ou
consumo anual seguintes a data em que esta é solicitada ao CURR a0 ORD e a
<10 000 m3 (n)) ORD pelo comercializador ou CURR S N
realizagao da ativagao

Conforme se retira do mencionado anteriormente, os prazos de referéncia estabelecidos para a realizagao
de ativagdes de fornecimento séo diferentes nos dois setores: 3 dias Uteis para o setor do gas natural e 2
dias Uteis para o da eletricidade, para os respetivos conjuntos de instalagdes/clientes abrangidos.

A diferenga entre prazos de referéncia resulta desde logo do facto de o prazo para o setor do gas natural
remeter para um indicador individual no que se refere aos ORD e, portanto, trata-se de um compromisso
entre o ORD e o cliente que, em caso de incumprimento do prazo pelo primeiro, motiva o pagamento de
uma compensacgao ao cliente, o que ndo ocorre no setor elétrico, onde o indicador para os ORD é geral.
Aquando da consulta publica realizada em 2006, em que se estabeleceram pela primeira vez as obriga¢des
de qualidade de servigco do setor do gas natural, o tempo referido como sendo habitual para a realizagao
das ativagdes de fornecimento foi de 2 dias uteis, tendo-se considerado adequado aumentar a margem
dos ORD do setor do gas natural face ao setor elétrico. Na mesma altura, a opg¢ao pela consideragao de
um indicador individual resultou da existéncia de reclamagdes relativas a ativagdo do fornecimento assim

como a especificidade decorrente da presenga de uma entidade inspetora.

Adicionalmente, em 2013, quando se estendeu a monitorizacdo de qualidade de servigo aos
comercializadores, foram criados indicadores para também avaliar o desempenho destas entidades, na
medida em que é com estes que os clientes estabelecem o relacionamento comercial, iniciado com a
celebragao do contrato de fornecimento. Com efeito, o tempo de ativacdo depende tanto da atuacao do
comercializador como do ORD. O tempo decorrido até a ativagdo do fornecimento passou assim a ser
avaliado sob duas perspetivas: a do comercializador — e, portanto, do cliente — que corresponde ao tempo
decorrido desde a celebragéo do contrato; e a do ORD, que ja vigorava, que considera o tempo desde que
Ihe é solicitada a ativagéo (pelo comercializador do cliente). A figura seguinte esquematiza estas diferentes

perspetivas.
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Com o pressuposto de que a comunicagdo entre os comercializadores e os operadores das redes é
efetuada de modo expedito, empregou-se, para os comercializadores e CUR do setor elétrico, o prazo de

referéncia que ja vigorava para os ORD?° desse setor.

INSPEGAO

No setor do gés natural ha a considerar a especificidade de ser necessaria a visita de uma entidade
inspetora para garantir a existéncia de um certificado valido aquando da ativagdo. Por conveniéncia, a

visita da entidade inspetora é por vezes agendada em simultaneo com a visita do ORD para a ativagéo.

13.2.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

HARMONIZAGAO ENTRE OS SETORES DA ELETRICIDADE E DO GAS NATURAL

Na sequéncia do exposto, propde-se a harmonizagdo do conceito de ativacdo do fornecimento para os

dois setores, incluindo quanto ao ambito e exclusdes.

Tal como atualmente em vigor nos dois setores, o conceito de ativagdo de fornecimento deve continuar a
aplicar-se apenas nos casos de instalacbes que se encontrem nao abastecidas e para as quais foi
celebrado um contrato de fornecimento de eletricidade ou de gas natural, e deve continuar a considerar
apenas as intervencdes do ORD diretamente relacionadas com o inicio do fornecimento a instalagao e que

nao obriguem a outras operagdes mais complexas.

29 Em relag&o a interagéo entre ORD e comercializador/CUR/CURR ver também secgio auténoma sobre o assunto.

60



DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO
GAS NATURAL

ALARGAMENTO A TODOS OS CLIENTES DE DIREITOS NO AMBITO DO AGENDAMENTO DE ATIVAGAO DO
FORNECIMENTO

Os ambitos definidos nos RQS permitem abarcar os clientes domésticos e eventualmente alguns
pequenos negocios, ndo sendo, todavia, avaliado o desempenho para consumidores de maior dimenséao.
Ora, ainda que estes clientes possam beneficiar de canais preferenciais junto dos seus comercializadores,
e, portanto, de acompanhamento e resposta atempada as suas solicitagdes, tal ndo é necessariamente
garantido. Assim, propde-se que todas as solicitagdes de ativacao de fornecimento sejam abrangidas pelas
obrigacdes definidas, independentemente do tipo de cliente. A proposta alarga as obrigagbes das
empresas em cerca de 24 mil clientes de eletricidade e cerca de 5 mil clientes de gas natural (valores de
dezembro de 2015).

EXCLUSAO DE AGENDAMENTOS COM “DATA PREFERENCIAL”

A experiéncia de aplicagdo dos RQS tem revelado que ha uma parte significativa das solicitacdes de
ativagcéo do fornecimento aos ORD em que € pedida uma data apds os prazos de referéncia (20%, no
setor do gas natural, e 50%, no da eletricidade, em 2015). Tal parece apontar no sentido de que os clientes
querem ter a opgdo de designar uma determinada data para a ativagdo do fornecimento, mas nao

necessariamente uma que seja a mais préxima possivel da data da solicitagao.

De forma a manter o foco das obrigagdes na disponibilidade de agendamento dos ORD, e procurando a
simplicidade de aplicagdo das obrigagdes, propde-se que os agendamentos expressamente solicitados
pelos clientes para uma data posterior ao prazo definido pela ERSE n&o sejam incluidos na consideragao

do cumprimento de prazos.

INDICADORES, PRAZOS DE REFERENCIA E PADROES

Operadores das redes de distribuicdo

Atualmente, tanto o desempenho dos ORD do setor elétrico como o dos ORD do setor do gas natural séo
avaliados no ambito dos RQS respetivos. Conforme mencionado anteriormente, os prazos de referéncia
estabelecidos para a realizagdo de ativagdes de fornecimento sao diferentes e estdo associados ao facto
de os respetivos indicadores serem distintos (indicador geral com referéncia a 2 dias Uteis, para a

eletricidade, e indicador individual com referéncia a 3 dias Uteis, para o gas natural).

Face ao exposto, propde-se a definicdo de um prazo de 3 dias Uteis, comum aos dois setores, em que o
ORD deve ter disponibilidade de agendar a ativagao de fornecimento. Este prazo deve ser cumprido para
cada agendamento, constituindo assim uma obrigagéo individual, cujo incumprimento origina o dever de

compensagao.
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De destacar que a proposta procura incidir sobre a capacidade de agendamento e ndo sobre a efetiva

realizagcéo da ativagao.

Comercializadores e CUR(R)

Ja em relagdo a avaliagdo do desempenho dos comercializadores e CUR(R), a situagéo atual, em que ha
monitorizagao na eletricidade, mas nao no gas natural, evidencia a necessidade de harmonizagao. Assim,
propde-se o estabelecimento de obrigagbes para estas entidades, quanto ao tempo que decorre desde a
celebragéo do contrato relativo a instalagdo sem abastecimento até a comunicagéo ao respetivo ORD da

solicitagao de ativacao do fornecimento.

Face ao apresentado acima, propde-se a definigdo de um prazo de 1 dia atil, comum aos dois setores,
para os comercializadores comunicarem aos respetivos ORD as solicitagbes de agendamento de ativagéo
do fornecimento. Também este prazo deve ser cumprido para cada agendamento, constituindo assim uma

obrigagao individual, cujo incumprimento origina o dever de compensagéao.

OUTROS ASPETOS

A proposta inclui as seguintes clarificagdes:

e As obrigagdes para os ORD aplicam-se apenas ao agendamento de:
o Situagbes em que a presencga do cliente é necessaria para a realizagao da ativagao;

o Ativacdes de fornecimento que envolvam agdes simples por parte do ORD;

e Excluem-se das obrigagdes para os ORD as situagdes em que o cliente expressamente solicite uma
data para a ativagdo de fornecimento que ultrapasse 4 dias Uteis desde o momento da sua

solicitagdo ao comercializador.

Sintese das propostas:

36. Clarificar o conceito de “ativagdo de fornecimento” para os dois setores: celebragdo de novo

contrato de fornecimento, instalagdo n&o abastecida, intervengéo simples.
37. Alargar as obrigagdes das empresas de modo a incluir as solicitagdes de todos os clientes.

38. Definir, para os ORD, prazo de 3 dias Uteis para o agendamento da ativagdo. Incumprimento do

prazo implica dever de compensagao ao cliente.

39. Definir, para os comercializadores e CUR(R), prazo de 1 dia util para comunicar ao ORD as

solicitagdes. Incumprimento do prazo implica dever de compensagao ao cliente.
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40. Excluir das obrigagbes para os ORD as situagdes de solicitacgdo de agendamento que

ultrapassem 4 dias uteis.

41. Aplicar obrigagdes para os ORD apenas para o agendamento de situagdes em que é necessaria

a presenca do cliente e que envolvam agdes simples.

13.3 DESATIVAGAO DO FORNECIMENTO

As situagdes em que os clientes terminam um contrato de fornecimento e pretendem que o abastecimento
a instalagao de utilizagdo seja encerrado configuram mais um momento em que é necessario coordenar
as agdes entre operadores de redes, CUR(R) ou comercializadores e clientes, pelo que importa serem

enquadradas no ambito dos servigos prestados nas instalagdes dos clientes.

13.3.1 SITUACAO ATUAL

Os RQS em vigor sdo omissos quanto as a¢des de desativagao do fornecimento.

No setor elétrico e a nivel europeu?, ha cinco paises (Esténia, Grécia, Bélgica, Franga e Letonia) que
definiram limites de tempo para a realizagao das desativagdes, os quais variam entre 3 e 5 dias uteis. No
setor do gas natural ha sete paises (Republica Checa, Franga, Hungria, Italia, Letdnia, Bélgica e Lituania)

com tempos limite para a desativagao que variam entre 2 e 45 dias uteis, sendo a média de 5 dias Uteis.

Detetaram-se situagdes em que o tempo entre as solicitagdes de desativagdo de fornecimento e as
respetivas concretizacbes foram superiores as expetativas dos clientes, tendo estes solicitado a

intervengao da ERSE.

13.3.2 PROPOSTA DE ALTERACAO

A proposta a seguir apresentada segue os requisitos definidos para a ativagao de fornecimento, dadas as
semelhangas entre os temas.
EXCLUSAO DE AGENDAMENTOS COM “DATA PREFERENCIAL”

De forma a manter o foco das obrigagdes na disponibilidade de agendamento dos ORD, e procurando a

simplicidade de aplicagdo das obrigagdes, propde-se que os agendamentos expressamente solicitados

30 gt CEER Benchmarking Report on the Quality of Electricity and Gas Supply - 2016
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pelos clientes para uma data posterior ao prazo definido pela ERSE ndo sejam incluidos na consideragao

do cumprimento de prazos.

INDICADORES, PRAZOS DE REFERENCIA E PADROES

Operadores das redes de distribuicdo

Propde-se a definigdo de um prazo de 3 dias uteis, comum aos dois setores, em que o ORD deve ter
disponibilidade de agendar a desativacdo de fornecimento. Este prazo deve ser cumprido para cada
agendamento, constituindo assim uma obrigagdo individual, cujo incumprimento origina o dever de

compensagao.

De destacar que a proposta procura incidir sobre a capacidade de agendamento e ndo sobre a efetiva

realizacdo da desativagéao.

Comercializadores e CUR(R)

Propde-se a definicdo de um prazo de 1 dia util, comum aos dois setores, para os comercializadores
comunicarem aos respetivos ORD as solicitagdes de agendamento de desativagdo do fornecimento.
Também este prazo deve ser cumprido para cada agendamento, constituindo assim uma obrigacéo

individual, cujo incumprimento origina o dever de compensacao.

OUTROS ASPETOS

A proposta inclui as seguintes clarificacdes:

e As obrigacdes para os ORD aplicam-se apenas ao agendamento de:
o Situagbes em que a presencga do cliente é necessaria para a realizagdo da desativagao;

o Desativagdes de fornecimento que envolvam agées simples por parte do ORD;

e Excluem-se das obrigagbes para os ORD as situagdes em que o cliente expressamente solicite uma
data para a desativacdo de fornecimento que ultrapasse 4 dias Uteis desde o momento da sua

solicitagdo ao comercializador.

Sintese das propostas:

42. Definir, para os ORD, prazo de 3 dias Uteis para o agendamento da desativagdo. Incumprimento

do prazo implica dever de compensacao ao cliente.
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43. Definir, para os comercializadores e CUR(R), prazo de 1 dia util para comunicar ao ORD as

solicitagdes. Incumprimento do prazo implica dever de compensagao ao cliente.

44. Excluir das obrigagbes para os ORD as situagdes de solicitagdo de agendamento que

ultrapassem 4 dias uteis.

45. Aplicar obrigagdes para os ORD apenas para o agendamento de situagdes em que é necessaria

a presenca do cliente e que envolvam agdes simples.
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14 ASSISTENCIA TECNICA A AVARIAS

14.1 SITUAGAO ATUAL

INDICADORES E PRAZOS

O RQS do setor elétrico define assisténcia técnica como sendo a deslocacdo do operador da rede de
distribuicdo a instalacdo do cliente apés uma comunicacdo de avaria respeitante a rede da sua
responsabilidade. A avaliagdo do desempenho é feita através de um indicador individual que avalia o
tempo de chegada do ORD a instalagdo do cliente. Os prazos a cumprir sdo: trés horas para clientes

prioritarios e quatro horas para os restantes clientes.

O incumprimento dos prazos pelo ORD confere ao cliente o direito a uma compensacgao de 20 euros. Caso
a avaria se situe na instalagdo de utilizagdo do cliente, ou na alimentagdo individual da instalacdo de
utilizagdo, e ndo seja da responsabilidade do ORD, este tem direito a uma compensacgdo no valor de 10
euros. Esta compensacao é suportada pelo CUR ou comercializador, o qual pode optar por ndo a cobrar

ao cliente.

No setor do gas natural o RQS define o tempo de resposta como o periodo que medeia entre a
comunicagao da avaria ao operador da rede de distribuicdo e a chegada deste a instalagéo do cliente. A
avaliacdo do desempenho é feita através de um indicador geral, que avalia a propor¢ao de assisténcias
técnicas com chegada atempada ao local, face ao total de assisténcias. O prazo maximo de chegada ao
local é de trés horas ap6s a comunicagéo da avaria e o padrao a cumprir determina que pelo menos 90%
das assisténcias tém de ser feitas atempadamente. Ndo ha distingao entre clientes prioritarios e restantes

clientes.

O RQS GN especifica ainda que, no calculo deste indicador, ndo sé&o consideradas as situagcdes em que
a atuacdo do ORD ocorre em prazo superior as trés horas a pedido expresso do cliente e que essas

situacdes devem ser consideradas visitas combinadas.

SUSPENSAO DA CONTAGEM DO TEMPO DE CHEGADA

Em ambos os setores esta definida a aplicagdo de um periodo de suspensdo da contagem do tempo de
chegada ao local em determinadas situagbes. Este periodo tem como objetivo desobrigar os ORD de
disponibilizarem este servico num periodo em que as avarias t€m um impacte menor para os clientes e

em que os custos da sua prestagao sao mais elevados.
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Desta forma, nas comunicagdes de avaria que ocorram, em ambos os setores, fora do periodo das 8h as
24h, a contagem dos prazos inicia-se as 8h00, sendo que no setor elétrico esta disposicéo se aplica

apenas aos clientes em baixa tensdo enquanto no setor do gas natural esta se aplica a todos os clientes.

E pertinente mencionar que as diferencas entre setores apresentadas acima estéo relacionadas com o
facto de se considerar que a resolugdo de avarias no fornecimento de energia elétrica €, tipicamente,
considerada mais premente e critica do que a resolugéo de avarias no fornecimento de gas natural. Dito
de outra forma, tem sido considerado um maior transtorno imediato para o cliente ver o seu fornecimento

de eletricidade interrompido do que ver o seu fornecimento de gas natural interrompido.

EXPERIENCIA DE APLICAGAO

Surgiram situagbes para as quais os atuais RQS sdo omissos, nomeadamente:

¢ O RQS do setor elétrico (ao contrario do RQS GN) néo prevé a possibilidade de a assisténcia técnica

ser realizada, a pedido do cliente, fora do prazo previsto.

¢ Nenhum dos RQS clarifica como considerar a situagao de auséncia do cliente quando o ORD se

desloca para realizar a assisténcia técnica.

e Alguns clientes exigem a deslocagcdo do ORD a sua instalagdo mesmo quando ja foi identificado
que a avaria nao se situa na alimentagao individual do cliente. Nestas situagdes, ou noutras
semelhantes em que justificadamente a deslocagéo é desnecessaria, ndo é claro se o ORD pode

recusar realizar a deslocagéo.

Verificou-se também que, apesar de todos os ORD serem diligentes na sua atuagéo, pode haver situagdes
em que, consoante o momento da comunicagao de avaria, os clientes podem ter de esperar, teoricamente,
perto de 12h pela assisténcia técnica (por exemplo, numa comunicagio de avaria elétrica as 00h20 o ORD
tem até as 12h00 do dia seguinte para chegar ao local). Por outro lado, numa comunicacao de avaria feita,
por exemplo, as 23h50, o ORD tem obrigagéo de se deslocar ao local até as 3h50. Esta situagédo pode ser
incomoda para muitos clientes domésticos (dada a hora tardia) para os quais seria preferivel que a

assisténcia técnica passasse para as primeiras horas da manha seguinte.

Os tempos médios de chegada ao local foram, em 2014, de 70 minutos no setor elétrico e de 68 minutos
no setor do gas natural. Em 2015, estes valores foram, respetivamente, 66 minutos e 88 minutos,

mostrando nao haver dificuldades, em geral, no cumprimento dos prazos previstos.

Em 2015 havia, no setor elétrico, 3133 clientes prioritarios, a maioria (64%) eram clientes para os quais a

sobrevivéncia ou a mobilidade dependem de equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela rede
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elétrica ou clientes que coabitam com pessoas nessa situagdo3'. O RQS do setor elétrico ndo exclui os

clientes prioritarios em baixa tensédo da suspensao da contagem do tempo de chegada ao local.

14.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

Como referido, as atuais diferencas, neste tema, entre os dois setores deveram-se a consideragao de uma
maior preméncia na corre¢cao de avarias na alimentacao individual de eletricidade. No entanto, esta
situagao cria um tratamento diferenciado entre consumidores destas duas formas de energia, podendo ser
argumentado que funciona como um sinal para os consumidores optarem por utilizar eletricidade em
detrimento do gas natural. Adicionalmente, pode também argumentar-se que ha situagdes em que as
avarias na alimentagéao individual de gés natural causam um transtorno ao consumidor tdo ou mais elevado

do que as avarias de eletricidade.

INDICADOR E PRAZOS

Tendo em conta o exposto, propde-se a harmonizagédo das obrigacdes aplicaveis aos ORD de ambos os
setores. Concretamente, propde-se a utilizagdo, em ambos os setores, de obrigagdes a nivel individual
relativas ao tempo de chegada dos ORD as instalagdes de utilizagdo dos clientes. Os prazos limite que se
sugerem sao de duas horas para instalagbes de clientes prioritarios e de quatro horas para os restantes
clientes. Esta proposta tem em conta os atuais desempenhos dos ORD e procura, dentro das capacidades

ja existentes, melhorar a assisténcia técnica aos clientes prioritarios.

A alteracdo mais extensa com esta proposta sera no &mbito do fornecimento de gas natural, uma vez que
passam a ser estabelecidas obrigagdes a nivel individual onde é, atualmente, aplicado um indicador geral.
Ha assim uma maior exigéncia de desempenho em cada atuacdo: de 90% das situagbes para todas as
situagdes, mas também um alargamento do prazo limite de atuagao: de trés para quatro horas (exceto

para os clientes prioritarios).

PERIODO DE SUSPENSAO DA CONTAGEM DO TEMPO DE CHEGADA AO LOCAL

Propde-se, a respeito do periodo de suspensio da contagem do tempo de chegada ao local o seguinte:

31 De referir que estes clientes prioritarios sdo considerados, simultaneamente, clientes com necessidades especiais.
A este proposito sugere-se a leitura do capitulo 17, referente aos clientes com necessidades especiais e clientes
prioritarios.

69



DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO
GAS NATURAL

¢ Que o periodo deixe de se aplicar aos clientes prioritarios, qualquer que seja o nivel de tens&o ou o
consumo anual de gas natural, uma vez que, por definicdo, a gravidade da existéncia de avarias na

alimentagao individual deste tipo de clientes & superior a dos restantes.

e Que o periodo se aplique apenas aos clientes domésticos3? (em ambos os setores), visto que para
os restantes clientes é, muitas vezes, critico para a sua atividade ver as avarias resolvidas mesmo

durante o periodo noturno.

¢ Que o periodo passe a ser das 2h as 6h e que se aplique qualquer que seja o momento da
comunicagao da avaria. Procura-se desta forma adequar este servico aos momentos mais criticos
para os clientes domésticos e reduzir o tempo maximo de espera (tedrico) de quase 12 horas para
8 horas.

e Que os clientes aos quais se aplica o periodo de suspensdo sejam informados pelo ORD, quando
comunicam a avaria, da hora limite a que o ORD podera chegar e, caso seja relevante, da existéncia

de um periodo de suspensao da contagem do tempo de chegada ao local.

O quadro seguinte apresenta uma comparagao dos tempos de espera maximos e horas limite de chegada

ao local entre a situagéo atual (para o setor elétrico) e a proposta apresentada (ambos os setores).

Hora d:ac:vrzl:ir;icagao Hora limite de chegada do ORD T;z:g;:::)t: ?e:eﬂ:::)a
Situagao atual Proposta Situagao atual Proposta
23:00 03:00 07:00 4 8
00:00 04:00 08:00 4 8
01:00 12:00 09:00 11 8
02:00 12:00 10:00 10 8
03:00 12:00 10:00 9 7
04:00 12:00 10:00 8 6
05:00 12:00 10:00 7 5
06:00 12:00 10:00 6 4
07:00 12:00 11:00 5 4
08:00 as 22:00 sem alteragao sem alteragao

Como se pode verificar, na situagao atual o ORD esta obrigado, na pratica, a prestar este servigo entre as
8:00 e as 4:00, passando, com esta proposta, a ficar obrigado, na pratica, a prestar este servi¢o entre as
2:00 e as 6:00.

32 A este proposito ver, no capitulo 20 - Outros temas, a analise a quest&o da disting&o entre clientes por atividade ou
por niveis de tensdo ou consumo.
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CLARIFICAGAO DE OMISSOES E DUVIDAS

Propde-se ainda a clarificagdo das situagcbes que suscitaram duvidas na aplicagdo pratica da

regulamentacdo. Nomeadamente:

e Prever que em ambos os setores a assisténcia técnica possa ser realizada, a pedido expresso do

cliente, fora do prazo previsto, passando a ser considerada uma visita combinada.

e Explicitar que em caso de auséncia do cliente — e tendo este sido informado pelo ORD sobre a hora
limite a que poderia chegar ao local — o ORD deve tentar entrar em contacto com o cliente e, caso

nao o consiga fazer, tem o direito de compensagao no valor total desta (atualmente 20 euros).

e Prever que o ORD possa recusar realizar a deslocagio nas situagbes em que comprovadamente

tal ndo se justifica, cabendo-lhe o 6nus da prova.

Sintese das propostas:

46. Aplicar, em ambos os setores, obrigagdes a nivel individual relativas ao tempo de chegada dos
ORD as instalagbes de utilizagdo dos clientes. Prazos limite: duas horas para instalagdes de
clientes prioritarios, quatro horas para os restantes clientes.

47. Definir que o periodo de suspensao da contagem do tempo de chegada ao local se aplica apenas

aos clientes domésticos que ndo sejam clientes prioritarios.

48. Definir que o periodo de suspensao da contagem do tempo de chegada ao local é das 2h as 6h,
independentemente do momento da comunicagao de avaria.

49. Definir que o ORD deve informar o cliente da hora limite a que podera chegar e (se for relevante)

da existéncia de um periodo de suspensao da contagem do tempo de chegada.

50. Prever que o cliente possa solicitar que a assisténcia técnica seja realizada fora do prazo

previsto, passando a ser considerada uma visita combinada.

51. Explicitar que em caso de auséncia do cliente — e tendo este sido informado pelo ORD sobre a
hora limite a que poderia chegar ao local — o ORD deve tentar entrar em contacto com o cliente

€, caso nao o consiga fazer, tem o direito de compensacao no valor total desta.

52. Prever que o ORD possa recusar a deslocagéo para a prestagdo da assisténcia técnica nas

situagdes em que comprovadamente tal ndo se justifique, cabendo-lhe o 6nus da prova.
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15 RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPGAO POR FACTO
IMPUTAVEL AO CLIENTE

15.1 SITUAGAO ATUAL

A interrupcdo do fornecimento de eletricidade e de gas natural aos clientes pode ocorrer por uma
diversidade de motivos, estabelecidos nos RRC33, entre os quais se incluem as situagdes por facto

imputavel ao cliente, também elas especificadas?.

Apds sanada a situagdo que conduziu a interrupgao, e pagos os custos associados, o fornecimento pode
ser restabelecido. Na situagao particular de interrupgao por falta de pagamento, considera-se a situagao
sanada apdés boa cobranca dos montantes em divida. No setor elétrico, em 2015, foram solicitados mais

de 323 mil restabelecimentos, valor que no setor do gas natural foi de 44 mil (valores provisorios).

Os RQS em vigor ndo distinguem entre as situagdes de interrup¢des por facto imputavel ao cliente em que
a interrupgéo foi solicitada pelo comercializador ou CUR(R) das situagbes em que a interrupcao foi

determinada pelo ORD.

Os prazos atualmente estabelecidos referem-se a realizagao do restabelecimento e ndo concretamente a

chegada ao local por parte do ORD.

Os RQS sao atualmente omissos em relagdo as situagdbes em que o cliente ndo pretenda que o

restabelecimento seja realizado nos prazos previstos.

HORARIOS

O restabelecimento do fornecimento é realizado pelo ORD, que pode ter de se deslocar a instalagao,

estando este obrigado a disponibilizar este servigo em determinados horarios3:
e Para o setor elétrico:
— Dias uteis, das 8h00 as 24h00, para clientes ligados em BT.
— Todos os dias, das 8h00 as 24h00, para os restantes clientes.

e Para o setor do gas natural:

33 Numero 1 do artigo 69.° do RRC do setor elétrico e artigo 56.° do RRC do setor do gas natural: casos fortuitos ou
de forga maior, razbes de interesse publico, razbes de servico, razdes de seguranga, facto imputavel aos operadores
de outras redes (eletricidade), facto imputavel ao cliente e acordo com o cliente.

34 Artigo 75.° do RRC do setor elétrico e artigo 61.° do RRC do setor do gas natural.
35 Numeros 3 e 4 do artigo 46.° do RQS GN e nimeros 5 e 6 do artigo 50.° do RQS EE.
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— Dias uteis, das 8h00 as 20h00, para todos os clientes.

RESTABELECIMENTO URGENTE

Os clientes podem solicitar o restabelecimento urgente, sendo devido um precgo adicional fixado nos termos
dos RRC. Em 2015, os pedidos de restabelecimento urgente representaram 4,6% das solicitagcdes aos
ORD de restabelecimento do fornecimento apds interrupgao por facto imputavel ao cliente, no setor

elétrico. Ja no setor do gas natural essa proporcao foi de 16% (valores provisdrios).

INDICADORES E PADROES

Tanto no setor elétrico como no setor do gas natural, a avaliagdo de desempenho quanto ao
restabelecimento do fornecimento apds interrupgao por facto imputavel ao cliente é realizada através de
um indicador individual®®, com prazos para a realizagdo que se aplicam aos
ORD/comercializadores/CUR(R). Até 2013, estas obrigagdes eram apenas dos ORD.

Os prazos correspondem a padrdes, conforme a tabela seguinte®”. Nos termos do RQS EE, a contagem
de prazos para calculo do indicador suspende entre as Oh00O e as 8h00. No caso do gas natural, a

suspensao decorre das 20h00 as 8h00.

Prazo Setor elétrico Setor do gas natural

12 horas | Clientes ligados em BTN Clientes domésticos

8 horas Restantes clientes Clientes ndo domésticos

4 horas | Restabelecimento urgente | Restabelecimento urgente

No setor elétrico, em 2015, o desempenho global dos ORD correspondeu a uma proporgdo de 52
incumprimentos por mil restabelecimentos. No setor do gas natural, para 0 mesmo periodo, essa

propor¢ao foi de 2,6 (valores provisorios).

Em ambos os setores, a experiéncia de aplicagdo tem ainda revelado dificuldades por parte de
comercializadores/CUR(R) em fornecerem informacéo para a verificagdo do cumprimento dos prazos. Por
vezes, alguns destes chegam a recorrer a informagdo do ORD, o que podera limitar a fiabilidade da

avaliacdo do indicador individual que Ihes é aplicavel.

36 O RQS EE baliza o ambito as intervengdes de restabelecimento do fornecimento que envolva apenas agdes simples
por parte do ORD, e.g. religacéo de 6rgaos de corte, ao nivel da portinhola ou caixa de coluna.

37 Numero 2 do artigo 46.° do RQS GN e nimero 4 do artigo 50.° do RQS EE.
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15.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

A proposta considera que em termos de qualidade de servigo prestado aos clientes nao ha diferencas
entre os dois setores, a parte as questdes estritamente técnicas da intervengao de restabelecimento do
fornecimento. Assim propde-se harmonizar os horarios minimos para restabelecimento, os prazos e

indicadores, conforme se explicita de seguida.

Tendo em conta a discusséo acerca das obrigagdes dos ORD e dos comercializadores/CUR(R) realizada

no capitulo 11, propde-se a definicao clara das obrigagdes de cada um.

A proposta ja tem em conta a distingdo entre as situagbes de interrupgdes por facto imputavel ao cliente
em que a interrupcao foi solicitada pelo comercializador ou CUR(R) e as situagdes em que a interrupgao
foi determinada pelo ORD, e clarifica que os prazos estabelecidos se referem a chegada ao local por parte
do ORD e nao a finalizacdo do ato de restabelecimento de fornecimento, o qual pode ter duragdes

variaveis.

HORARIOS MINIMOS DE RESTABELECIMENTO

Propde-se a clarificagdo de que os horarios estabelecidos no RQS consistem no minimo a ser
disponibilizado pelos ORD, nao impedindo a sua atuagao fora deste horario, estando naturalmente sujeita
as condicionantes préprias de cada ORD, nem impedindo a oferta de horarios mais benéficos para o

cliente.

Em relacado as diferengas entre setores, a harmonizacdo de horarios deve ponderar, por um lado, os
beneficios dos clientes quanto ao horario disponibilizado e, por outro, os eventuais custos dai decorrentes.
Assim, a proposta estabelece o seguinte horario (minimo) de disponibilizagdo do restabelecimento pelos
ORD de ambos os setores:

¢ Dias uteis, das 8h00 as 24h00, para clientes domésticos.

¢ Todos os dias, das 8h00 as 24h00, para os clientes ndo domésticos.

O horario proposto segue o atualmente previsto no setor elétrico, ainda que, por exemplo, a tipificagao dos
clientes passe a ser feita distinguindo entre clientes domésticos e ndo domésticos (conforme, alias, a
discussdo constante em ponto préprio no capitulo 20). Para o setor do gas natural, a proposta considera
o alargamento do horario minimo diario, bem como o alargamento aos dias nao uteis, ainda que para

clientes ndo domésticos.
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HARMONIZAGAO DE INDICADOR E PRAZOS

Propde-se manter as obrigagbes para os ORD relativas ao cumprimento dos prazos, e respetivas
compensagdes em caso de incumprimento, propondo-se os seguintes periodos para a chegada ao local

da instalagao do cliente:
e 12 horas, para clientes domésticos.
e 8 horas, para clientes ndo domésticos.

e 4 horas, caso o cliente solicite expressamente (e pague) o restabelecimento urgente.

A proposta é semelhante a situagao atualmente existente para o setor do gas natural. No caso do setor
elétrico, propde-se estabelecer que o padrdo de 12 horas se aplica a clientes domésticos (e ndo aos

clientes ligados em BTN), no mesmo sentido de harmonizagdo mencionado anteriormente.

Ainda assim, a proposta considera que a contagem do tempo, no que se refere ao desempenho dos ORD,
deve ser explicitada como correspondendo ao momento em que o ORD toma conhecimento, diretamente

ou através do comercializador, de que a situagao esta sanada.

Deste modo, importa também que da parte do comercializador/CUR(R), nas situagdes que o envolvam, o
pedido ao ORD seja realizado o mais celeremente possivel. Efetivamente, os prazos regulamentares tém
como unidade a hora, situagéo tanto mais relevante quanto o reduzido prazo estipulado para os pedidos

de restabelecimento urgente.

Face ao exposto, propde-se que, nas situagdes que os envolvam, os comercializadores tenham 30 minutos
para comunicar ao ORD respetivo que a situagdo que deu origem a interrupgcdo do fornecimento se
encontra sanada, para que este possa proceder ao restabelecimento do fornecimento. O incumprimento

deste prazo origina o dever de compensagao.

Quanto ao periodo de suspensédo da contagem de prazos, propde-se que a suspens&o ocorra no periodo
entre as 2h e as 6h, a semelhanga do proposto para as assisténcias técnicas a avarias na alimentagao
individual do cliente. Acrescenta-se que a suspensao de prazos deixa de se aplicar no caso de clientes

prioritarios.

RESTABELECIMENTO FORA DOS PRAZOS A PEDIDO DO CLIENTE

Propde-se que o cliente possa solicitar que o restabelecimento do fornecimento seja realizado fora dos
prazos previstos, devendo, nessas situagdes, o restabelecimento do fornecimento passar a ser tratado
como visita combinada.
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Sintese das propostas:

53.

54.

55.

56.

57.

Harmonizar setores: horarios minimos para restabelecimento, prazos e indicadores.

Definir prazo de 30 minutos para os comercializadores/CUR(R), nas situagdes que os envolvam,

comuniquem aos ORD respetivos que podem proceder ao restabelecimento do fornecimento.

Clarificar que o ORD tem os seguintes prazos para chegada ao local: 12h para clientes
domeésticos, 8 horas para ndo domésticos, 4 horas nos restabelecimentos urgentes, e que o

incumprimento origina dever de compensagao.

Definir que a suspensio de prazos ocorre entre as 2h e as 6h. Nao se aplica para clientes

prioritarios.

Estabelecer que os clientes podem solicitar que o restabelecimento ocorra fora dos prazos

previstos, passando a ser considerado uma visita combinada.
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16 VISITA COMBINADA

16.1 SITUAGAO ATUAL

CONCEITO

As visitas combinadas decorrem das deslocagdes dos ORD as instalagdes dos clientes que carecem da
presenca destes ultimos. Ambos os RQS explicitam que as deslocagbes para realizagao de leituras dos
contadores durante o ciclo normal de leitura (isto é, excetuando as leituras extraordinarias) e as
deslocagGes para assisténcia técnica a avarias na alimentagdo individual do cliente®® ndo sao

consideradas como visitas combinadas?3*.

Nas visitas combinadas é necessario que ambas as partes combinem previamente quando estarao
presentes na instalagcdo de modo a possibilitar a intervengao. Nos termos dos RQS, tal corresponde ao
estabelecimento do intervalo em que se iniciara a visita, isto é, o periodo em que ORD e cliente se

comprometem a estar presentes.

INTERVALO PARA INIiCIO DA VISITA COMBINADA

O desempenho na visita combinada é avaliado através do cumprimento do horario acordado com o cliente
para o inicio da visita, sendo independente da boa concretizagdo da intervengéo prevista realizar pelo
ORD.

Para o setor elétrico, 0 RQS estabelece que o intervalo para a chegada do ORD ao local tem a duragéo
maxima de 2h30. O RQS do setor do gas natural obriga os ORD a disponibilizarem uma modalidade
semelhante para os clientes com consumo anual inferior ou igual a 10 000 m3 (n), mencionando ainda,
como alternativa, o agendamento do inicio da visita num periodo de 5 horas, desde que garantindo um
pré-aviso telefénico ao cliente com a antecedéncia de uma hora indicando qual o intervalo de 15 minutos

em que é expectavel o inicio da visita.

Na pratica, os ORD nao oferecem modalidades alternativas, sendo que ha ORD que oferecem intervalos
de duracéo inferior as 2,5 horas da modalidade obrigatéria, como € o caso de alguns ORD do setor do gas
natural, que combinam horarios com 2 horas, ou de alguns ORD exclusivamente em baixa tensado, que

combinam intervalos mais curtos sujeitos a pré-aviso.

% O RQS GN estabelece que se excetuam as assisténcias técnicas que sejam realizadas apds o prazo regulamentar
a pedido expresso do cliente.

39 Artigo 47.° do RQS EE; artigo 45.° e ponto Il.I do anexo | do RQS GN.
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Ainda que a visita seja realizada pelo ORD, os RQS estabelecem que o0 agendamento da visita combinada
é feito por acordo entre o cliente e o respetivo CUR(R)/comercializador. Neste aspeto, os RQS sdo omissos
quanto as deslocagbes dos ORD em que o cliente ainda ndo tem comercializador, de que sdo exemplo as
situagdes de ligacdo a rede de uma nova instalagdo em que é necessaria a presenga do cliente na
instalagdo. Sendo o agendamento realizado através do CUR(R)/comercializador, o RQS GN explicita que
a comunicagao entre estes comercializadores/CURR e o ORD deve ser célere e expedita, conforme o

contrato de uso das infraestruturas.

INDICADORES

A avaliagao do desempenho relativo a visita combinada é realizada através de um indicador individual, e
respetivo padrao, relativo ao cumprimento do intervalo acordado para a visita. Tratando-se de um indicador

individual pode haver lugar ao pagamento de uma compensagao em caso de incumprimento.

Desde 2014 que o indicador se aplica quer aos ORD quer aos CUR(R) e comercializadores. Esta alteragcéo
pretendeu avaliar o desempenho destes ultimos como intermediarios entre clientes e ORD, imputando-lhes

responsabilidades em caso de incumprimento.

Uma vez que a quase totalidade das visitas combinadas tem a intervengcdo dos CUR(R) e
comercializadores, seria de esperar que o numero total de agendamentos reportados pelos ORD fosse
praticamente igual ao reportado pelos comercializadores/CUR(R). Todavia, os dados revelam um
significativo desfasamento devido a lacunas de informagdo: os ORD do setor elétrico reportaram o
agendamento de 989 mil visitas combinadas em 2015, sendo que apenas foram reportados 315 mil pelos
comercializadores/CUR(R); no setor do gas natural, os valores (provisorios) para 2015 sdo 268 mil e 13

mil agendamentos, respetivamente.

Acresce que alguns comercializadores reportaram a ERSE que obtém a informacéo relativa as visitas
combinadas dos seus clientes junto dos ORD. Ora, isto significa que, por um lado, os comercializadores
nao procedem ao controlo das solicitagdes de visitas combinadas dos seus clientes, podendo haver
situacdes de falha na transmissao de informagéo que nao sao detetadas. Por outro lado, ndo é possivel
rastrear as solicitagbes que nunca chegaram ao ORD (ainda que o seu numero possa ser nulo ou

reduzido).

COMPENSAGOES

Caso 0 ORD néo tenha chegado a instalagéo do cliente durante o intervalo combinado, o cliente tem direito
a uma compensacgao, atualmente estabelecida em 20 euros para os dois setores. Os procedimentos
regulamentares remetem o pagamento da compensagédo ao cliente através da faturacdo do seu

comercializador/CUR(R), sem prejuizo do direito de regresso que possam ter sobre o ORD. Significa que
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ficam salvaguardadas as situagdes em que o incumprimento seja devido ao ORD, mas também as devidas

ao comercializador/CUR(R)4°.

Caso o ORD tenha chegado a instalagdo do cliente durante o intervalo combinado, mas o cliente tenha
estado ausente, o ORD tem direito a receber uma compensacao por parte do cliente, que Ihe é paga (e
cobrada ao cliente) pelo comercializador/CUR(R) respetivo. Os RQS estipulam que o
comercializador/CUR(R) pode optar por ndo cobrar esse montante ao cliente. Todavia, esta redagao nao
parece ser a mais adequada para as situagdes em que o incumprimento da visita combinada se deveu ao
préprio comercializador/CUR(R) e, portanto, em que a ndo cobranga ao cliente nao se trata de uma mera

opgao daquele.

Outro aspeto a assinalar, conforme indicado nos paragrafos acima, é o de que os RQS nao salvaguardam
as situagbes em que o cliente ainda ndo tem comercializador. Recorrendo ao exemplo da ligagao a rede
de uma nova instalagéo, ndo estéo estabelecidos procedimentos para pagamentos/cobrangas entre cliente
e ORD.

Em relacao as situacdes de auséncia do cliente, importa referir que, se por um lado, os clientes pretendem
ver o ORD chegar pontualmente, por outro, por vezes também entendem que o ORD deve aguardar algum
tempo caso o cliente, no momento da chegada, ndo se encontre na instalagdo ou ndo tenha dado pela
chegada do ORD. Estas circunstancias podem levar a alguma conflitualidade, motivo pelo qual os
regulamentos estabelecem que o cliente deve ser previamente informado de todos os eventuais encargos

associados a visita combinada, bem como do direito a eventuais compensagoes.

DESMARCAGAO DA VISITA COMBINADA

Desde 2013 que estd consagrada regulamentarmente a possibilidade de desmarcagdo da visita
combinada, quer pelo ORD, quer pelo comercializador/CUR(R), quer pelo cliente, sem que haja direito a
compensagdo. Para tal, é necessario que essa alteragao seja comunicada atempadamente, de modo a
que as partes se possam adaptar, pelo que se estabeleceu que deve ser feita através de um canal que
garanta a tomada de conhecimento imediata da outra parte. No caso do setor elétrico, deve ocorrer até as

17h do dia util anterior e, no caso do setor do gas natural, até 12 horas antes do inicio previsto da visita.

N&o parece haver motivos para que a antecedéncia minima para a desmarcagao sem compensagao seja
diferente nos dois setores, pelo que se propde a sua harmonizagdo. Tendo em conta que havera
necessidade de reorganizacao dos percursos das equipas dos ORD, propde-se a solugao ja existente para

o setor elétrico.

40 Veja-se, por exemplo, o caso de uma visita combinada entre um cliente e o seu comercializador em que este ndo
tenha solicitado a visita ao ORD.
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A proposta considera ainda a clarificagao dos aspetos relativos a cobranga de compensacdes aos clientes
nas situacdes de desmarcacgao realizadas apos a antecedéncia regulamentar, tendo em conta que os ORD
e os CUR(R) devem assegurar equidade entre clientes. O ORD deve sempre cobrar a compensacgao (que,
na quase totalidade das situagbes, é feita ao comercializador/CU(R) do cliente). O comercializador pode
optar por ndo cobrar a compensagao ao cliente. Do mesmo modo, o CUR(R) pode optar por nao cobrar

aos clientes, mas esses custos devem ser imputados ao acionista.

16.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

HARMONIZAGAO E AMBITO

Os aspetos de qualidade de servigo das visitas combinadas sao idénticos para os setores da eletricidade
e do gas natural, uma vez que sao relativos ao agendamento de um horario para a chegada do ORD.

Assim, a proposta consiste na harmonizagéo entre setores.

Desde logo, os RQS ja utilizam conceitos semelhantes de visita combinada. Ainda assim, afigura-se
importante explicitar que s6 devem ser consideradas como visitas combinadas aquelas em que é
necessaria a presenca do cliente (ou requisitante de uma ligagéo) na instalagao e em que foi acordado um
intervalo para o seu inicio. Propde-se ainda manter as exclusdes atualmente existentes, em que a
presencga do cliente pode ser necessaria: no caso das assisténcias técnicas a avarias na alimentagao
individual da instalagdo do cliente, ja ha um indicador especifico, e, no caso das leituras de ciclo e fora de
ciclo, por estarem salvaguardas em outras disposi¢des regulamentares as situagées em que nao foi

possivel concretiza-las*'.

Conforme identificado anteriormente, os RQS sdo omissos quanto as deslocagbes dos ORD em que o
cliente ainda ndo tem comercializador, pelo que se propoe a clarificacdo de que também estas devem ser
consideradas. Efetivamente, estas situagdes serdo a excecdo a regra de que o agendamento da visita

combinada é feito por acordo entre o cliente e o respetivo CUR(R)/comercializador.

Acresce que o0 RQS do setor elétrico ndo limita 0 &mbito das obrigagdes a determinado tipo de clientes ou
de instalagées; ja o do setor do gas natural restringe-o aos clientes com consumo anual até 10 000 m3 (n).
N&o sendo conhecidos fatores impeditivos, e por forma a ndo deixar clientes desprotegidos, propde-se
que se considerem todas as visitas combinadas independentemente da tipologia do cliente ou da

instalagao.

41 Veja-se os nimeros 6 a 8 do artigo 268.° e artigo 269.° do RRC EE e os nimeros 8 e 9 do artigo 241.° e artigo 242.°
do RRC GN.
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Em relagdo as modalidades de agendamento, e a semelhanga do ja realizado para o setor elétrico em
2013, propde-se retirar do articulado a modalidade alternativa de agendamento de um intervalo de 5 horas
para o qual o cliente € avisado com a antecedéncia de uma hora do intervalo de 15 minutos em que o
ORD chegara a instalagdo. Além de ser uma modalidade nédo utilizada na pratica, os ORD podem

disponibilizar a todo o momento regimes mais favoraveis aos clientes.

RESPONSABILIDADE DO COMERCIALIZADOR

Conforme mencionado acima, o alargamento do indicador aos comercializadores/CUR(R) pretendeu
explicitar as suas responsabilidades na resposta as solicitagdes de visitas combinadas dos seus clientes.
A experiéncia tem revelado que esta ideia nao tera sido interiorizada por estes agentes. A questao é entao
se a situagao atual devera ser mantida, reforgando-a, ou se deve ser eliminada, procurando alternativas
regulamentares que deem resposta a eventuais situagbes de incumprimento imputaveis aos

comercializadores/CUR(R).

Em termos de cumprimento das obrigag¢des, importa realgar que este se refere ao acordado com o cliente.
Se, por exemplo, o intervalo combinado tem duracao inferior as 2,5 horas, a chegada ao local deve ser
contrastada com o horario efetivamente acordado com o cliente. Acresce ainda que este cumprimento &
independente do estado de concretizagdo da intervengao prevista. A proposta consiste em melhorar a

redacgao no sentido de reforgar estes aspetos.

COMPENSAGOES

Na sequéncia do identificado anteriormente, propde-se clarificar que, nos casos em que haja lugar ao
pagamento de uma compensag¢ao ao ORD, por auséncia do cliente na instalagdo devido a falha de
comunicagao do seu comercializador/CUR(R), este ultimo continua obrigado ao pagamento ao ORD,

estando impedido de cobrar esse montante ao cliente.

Tal como proposto anteriormente, propde-se a clarificagdo dos procedimentos relativos ao pagamento e
cobranga de compensacgoes nas visitas combinadas entre ORD e cliente quando o cliente ainda nao tem

comercializador.

DESMARCAGAO DA VISITA COMBINADA

Propde-se que qualquer das partes pode efetuar o cancelamento ou o reagendamento da visita
combinada, devendo fazé-lo através de um canal de comunicagdo que permita garantir a tomada de
conhecimento imediato pela outra parte. O cancelamento ou o reagendamento da visita combinada deve
ser realizado até as 17h00 do dia util anterior. Em caso de incumprimento, a parte incumpridora tem o

dever de compensagao.
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Sintese das propostas:

58.

538

60.

61.

62.

63.

Harmonizar conceito: Explicitar que a visita combinada corresponde a desloca¢do do ORD para
a realizacao de uma intervengao na instalacéao do cliente e que carece da presencga deste ultimo.

Manter exclusdes atuais (assisténcias técnicas, leituras de ciclo e leituras fora de ciclo).

Clarificar ambito: Estabelecer que se incluem as situagcbes em que o cliente ainda nao tem

comercializador. Alargar o ambito (no setor do gas natural) a todos os clientes.

Harmonizar intervalos de agendamento disponibilizados: manter modalidade obrigatdria, de
intervalo maximo de 2,5 horas; eliminar modalidade opcional, reforcando que podem ser

disponibilizadas modalidades mais favoraveis aos clientes.

Cumprimento: Explicitar que o cumprimento se refere ao intervalo efetivamente combinado para
o inicio da visita combinada e que é independente da boa concretizagao da intervengao prevista

realizar.
Melhorar procedimentos relativos as compensacoes.

Desmarcagao: harmonizar procedimentos e clarificar responsabilidades.
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17 MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

17.1 SITUAGAO ATUAL

A mudanga de comercializador consiste no estabelecimento de uma relagdo contratual com um novo
comercializador para o fornecimento de energia a uma dada instalagao. O RQS do setor elétrico estabelece
disposi¢cdes quanto a mudanga de comercializador, incluindo indicadores, o que nao sucede no setor do

gas natural.

SETOR ELETRICO

As disposi¢des para o setor elétrico surgiram em 2006 e derivaram do facto de o ORD em alta e média
tensdo em Portugal continental (EDP Distribuicdo) passar a estar incumbido da fungdo de gestdo do
processo de mudanga de comercializador#2. Originalmente o desempenho era avaliado através de um
indicador geral, sem padrao, aplicavel a este ORD, que consistia no tempo médio do procedimento de

mudanga de comercializador.

Este indicador avaliava, na pratica, o desempenho da plataforma de mudanga de comercializador, pois
correspondia ao tempo entre o registo no sistema do pedido de mudanga pelos comercializadores e a data
em que a mudanca era concretizada. Em 2013, e tendo em conta que o desempenho da plataforma ja era,
a data, também avaliado no ambito dos procedimentos de mudanca de comercializador, este indicador foi
retirado do RQS EE.

Tendo subjacente o alargamento da avaliagdo em termos de qualidade de servico comercial aos
comercializadores, passou a considerar-se, em alternativa, a monitorizagdo do desempenho do
comercializador na mudanga dos seus clientes para a sua carteira, de modo a avaliar a real percec¢ao do
cliente. O tempo de mudanga passou a calcular-se como o tempo entre a celebragdo do contrato de

fornecimento entre o cliente e o comercializador e a data em que a mudancga se concretiza.

A avaliacdo de desempenho considera também as situagdbes em que o cliente solicita uma data

preferencial de mudanga, em linha com os Procedimentos e Prazos de Mudanca de Comercializador em

42 Em 2012, a ERSE atribuiu transitoriamente a gestdo do processo de mudanga de comercializador ao operador da
rede de distribuicdo em mudanga de comercializador no setor da eletricidade, até que o operador logistico de
mudanga de comercializador entre em funcionamento, nos termos de legislagdo especifica, conforme o RRC do setor
elétrico (alinea a) do n.° 2 do artigo 13.°).
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vigor. Assim, atualmente existem dois indicadores gerais, sem padrdo, relativos ao tempo médio dos

processos de mudancga de comercializador? efetivamente concretizados:

e Tempo médio sem data preferencial: quociente entre a soma dos tempos de mudancga nas situagdes
em que nao foi estabelecida data preferencial de mudanga, num determinado periodo, € 0 numero

total de situagcbes sem data preferencial, no mesmo periodo.

¢ Tempo médio com data preferencial: quociente entre a soma dos tempos de mudancga nas situagoes
em que foi estabelecida data preferencial de mudanga, num determinado periodo, e o nimero total

de situagdes com data preferencial, no mesmo periodo.

Em termos de experiéncia de aplicacédo, em 2015, o tempo médio, global, de mudanga sem data

preferencial foi de 8 dias Uteis e com data preferencial foi de 14 dias Uteis.

SETOR DO GAS NATURAL

O RQS do gas natural ndo estabelece quaisquer disposi¢des relativas a mudanga de comercializador no

setor.

A semelhanga do que acontece no setor elétrico, o0 desempenho da plataforma é avaliado no ambito dos
procedimentos de mudanga de comercializador, os quais, atualmente, consagram disposi¢cdes que evitam

que os pedidos de mudanca fiquem suspensos.

Por outro lado, o RRC do setor consagra, desde abril de 2016, que, quando atuam em representacdo do
cliente, os comercializadores devem tramitar os pedidos que |Ihe sejam dirigidos junto da entidade
responsavel por operacionalizar a mudanca de comercializador, no prazo maximo de 5 dias uteis. A
conjugacgao destas disposi¢cdes permite, portanto, salvaguardar o cumprimento de prazos e a celeridade

devida aos clientes que pretendem efetuar a mudanca de comercializador.

17.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

Na perspetiva dos clientes, o desempenho na mudanca de comercializador é avaliado pelo tempo total
desde que a solicitam até que esta efetivamente ocorre. Este desempenho esta dependente de duas
entidades distintas: o0 novo comercializador e a entidade responsavel pela operacionalizagédo da mudanga.

43 Por questdes de clarificagdo com os processos constantes no Procedimentos de Mudanga de Comercializador do
setor elétrico, 0 RQS SE explicita que ndo se devem considerar as ativagdes de fornecimento.
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Conforme exposto anteriormente, em ambos os setores, o desempenho da entidade que gere os
processos de mudanga € monitorizado e balizado em termos de prazos, nos procedimentos de mudanga

de comercializador. Assim, n&o parece ser necessario proceder a sua monitorizagdo no ambito do RQS.

Quanto a parcela de tempo da responsabilidade dos comercializadores/CUR(R), isto &, o tempo entre a
celebragdo de contrato e a colocagao do pedido de mudanga junto da entidade que a operacionaliza, ha
diferengas entre os setores: conforme descrito, o RRC GN ja especifica um prazo limite, o que ndo sucede
no setor elétrico. Todavia, um dos aspetos a propor na revisdo regulamentar deste setor € o
estabelecimento de um prazo semelhante ao agora existente para o gas natural. Assim, também os
clientes de eletricidade ficariam salvaguardados no que se refere ao desempenho intrinseco do
comercializador/CUR(R).

Propde-se, consequentemente, retirar o tema da mudancga de comercializador do RQS.

Sintese da proposta:

64. Propde-se retirar o tema da mudanga de comercializador das disposi¢coes regulamentares de

qualidade de servigo.
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18 CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E CLIENTES PRIORITARIOS

18.1 SITUAGAO ATUAL

CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

De acordo com os RQS, os clientes com necessidades especiais sdo os seguintes:
— Clientes com limitagdes no dominio da visdo — cegueira total ou hipovisao;
— Clientes com limitagbes no dominio da audigao — surdez total ou hipoacusia;
— Clientes com limitagées no dominio da comunicagéo oral,

— 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

condi¢des (apenas no setor elétrico);

— Clientes com limitagdes no dominio do olfato que impossibilitem a dete¢do da presenga de gas
natural ou clientes que tenham no seu agregado familiar pessoa com esta deficiéncia (apenas

no setor do gas natural).

CLIENTES PRIORITARIOS

O RQS do setor elétrico considera que os clientes prioritarios sao aqueles que prestam servigos de
segurancga ou saude fundamentais a comunidade e para os quais a interrupgéo do fornecimento de energia

elétrica causa graves alteragdes a sua atividade, nomeadamente:

— Estabelecimentos hospitalares, centros de saude ou entidades que prestem servigos

equiparados;
— Forgas de seguranca e instalagdes de seguranga nacional;
— Bombeiros;
— Protegao civil;

— Clientes com necessidades especiais 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 condigdes;
— Equipamentos dedicados a seguranca e gestao do trafego maritimo ou aéreo;

— Instalagbes penitenciarias.
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Por sua vez, 0 RQS do setor do gas natural considera clientes prioritarios aqueles para quem a interrupgéo
do fornecimento causa graves alteragdes no normal funcionamento das suas instalagdes, entre os quais:

— Hospitais, centros de saude ou outras entidades que prestem servigos equiparados;

— Estabelecimentos de ensino basico;

— Instalagées de segurancga nacional;

— Instalagbes destinadas ao abastecimento de gas natural de transportes publicos coletivos;
— Bombeiros;

— Protecao civil;

— Forgas de seguranga;

— Instalagbes penitenciarias.

Excluem-se, em ambos os setores, as instalagbes que, ainda que pertengam a clientes prioritarios, nao
sirvam os fins que justificam o caracter prioritario. Ambos os RQS referem que os clientes prioritarios,
mesmo tendo os direitos definidos regulamentarmente, devem tomar medidas de precaugéo adequadas a
sua situagdo, nomeadamente a instalagcdo de sistemas alternativos de alimentagdo de socorro ou de

emergéncia.

REGISTO DESTES CLIENTES

Em ambos os setores os ORD tém a obrigagdo de manter atualizado um registo dos clientes com

necessidades especiais e dos clientes prioritarios.

Cabe aos ORD a identificacdo dos clientes prioritarios, sem prejuizo de estes poderem solicitar o seu

registo junto dos seus comercializadores ou CUR(R).

A solicitacdo de registo como cliente com necessidades especiais € voluntaria e da exclusiva
responsabilidade do cliente. Esta solicitagdo deve ser feita junto do respetivo comercializador ou CUR(R),

o qual comunica ao ORD os registos aceites.

O RQS do setor elétrico prevé que, no caso de incapacidade temporaria, o registo como cliente com
necessidades especiais tenha a validade de um ano, devendo ser renovado caso se mantenham as
condi¢des que justificaram o registo. A apresentagdo de documentos comprovativos € obrigatéria no setor
do gas natural mas no setor elétrico os comercializadores e os CUR podem solicitar ao cliente documentos

comprovativos ou optar por ndo os requisitar.
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DEVERES PARA COM OS CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

Os RQS definem que os comercializadores e os CUR(R) devem adotar as medidas e os meios de
comunicagao adequados as especificidades destes clientes, tendo em vista garantir o direito a informagao

€ a um relacionamento comercial de qualidade.

O RQS do setor do gas natural define ainda que os ORD devem instalar e manter operacionais
equipamentos que permitam a detegéo e sinalizagédo de fugas nas instalagdes dos clientes com limitagées

no dominio do olfato.

DEVERES PARA COM OS CLIENTES PRIORITARIOS

Os clientes prioritarios devem ser informados individualmente sobre as interrupgdes de fornecimento que
sejam objeto de pré-aviso, com a antecedéncia estabelecida nos RRC dos respetivos setores. No setor
elétrico esta obrigagdo recai sobre o ORD (informando os clientes diretamente ou através dos
comercializadores ou CUR). No setor do gas natural esta obrigagédo recai sobre os comercializadores e
CURR.

Os ORD devem restabelecer prioritariamente o fornecimento aos clientes prioritarios nas situagcbes de
interrupgcdes nao imputaveis ao cliente (ambos os setores) e de avarias na alimentacdo individual da
instalacdo de utilizagcdo do cliente (setor elétrico). Para tal, estes clientes devem acordar com o seu

comercializador ou CUR(R) um meio de comunicagdo adequado.

EXPERIENCIA DE APLICAGAO

Os clientes cuja sobrevivéncia ou mobilidade depende de equipamentos cujo funcionamento é assegurado
pela rede elétrica, e os clientes que coabitam com pessoas nestas condigdes, sdo hoje considerados
simultaneamente clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios. No entanto, os direitos como
clientes prioritarios sdo os mais relevantes dadas as caracteristicas da sua condigdo. N&o se registaram
situacdes em que, para garantir o direito a informagéo e a um relacionamento comercial de qualidade, os

comercializadores ou os CUR(R) tivessem de adotar medidas especificas para estes clientes.

Em relagao a outros tipos de clientes com necessidades especiais, verificaram-se situagdes em que nao
é claro de que forma os deveres para com estes clientes devem ser implementados e por quem. A titulo
de exemplo refira-se o caso de um cliente, com limitagdes no dominio da visdo, que, apesar dessas
limitagdes, conseguia ler o seu contador e comunicar a leitura ao ORD, visto que o seu contador ainda era
“dos antigos”, sem mostrador digital. No entanto, apds a atualizagéo (substituicdo) do seu contador por um
com mostrador digital, este cliente ficou impossibilitado de comunicar as suas leituras, ato que em muito
contribuia para aumentar a sua sensagao de independéncia. Na resolugao desta, e de outras situagoes,

os atuais RQS revelaram-se de pouca utilidade.
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18.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

Tomando em consideragéo o exposto acima, propde-se que os clientes cuja sobrevivéncia ou mobilidade
depende de equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela rede elétrica, e os clientes que coabitam
com pessoas nestas condi¢des, deixem de ser considerados clientes com necessidades especiais e

passem a ser exclusivamente clientes prioritarios.

Propbe-se que o RQS defina que os comercializadores e os CUR(R) tenham a obrigacéo de apresentar a
ERSE, em cada periodo regulatério ou no inicio da sua atividade, medidas concretas para garantir que
cada categoria de cliente com necessidades especiais tenha acesso a mesma informagao e aos mesmos

niveis de qualidade de servigo e direitos que os restantes clientes.

Propde-se ainda que sejam os ORD os responsaveis, em ambos os setores, pela informacao individual e

atempada aos clientes prioritarios sobre interrupgdes que sejam objeto de pré-aviso.

Propde-se ainda a harmonizagao entre setores, definindo o seguinte:

e Os ORD devem restabelecer prioritariamente o fornecimento de eletricidade ou de gas natural aos
clientes prioritarios, no caso de interrupgdes ndo imputaveis ao cliente ou de avarias na alimentagao

individual da instalagdo do cliente, quer sejam de gas natural ou de eletricidade.

e No caso de incapacidade temporaria, o registo, em qualquer dos setores, como cliente com
necessidades especiais tera a validade de um ano, devendo ser renovado caso se mantenha a

situacdo que justificou a sua aceitagao.

e Os comercializadores e os CUR(R) podem optar por ndo exigir a apresentacdo de documentos

comprovativos da situagéo invocada no registo como cliente com necessidades especiais.

Sintese das propostas:

65. Os clientes cuja sobrevivéncia ou mobilidade depende de equipamentos cujo funcionamento é
assegurado pela rede elétrica, e os clientes que coabitam com pessoas nestas condigdes,
deixam de ser considerados clientes com necessidades especiais e passam a ser

exclusivamente clientes prioritarios.

66. Os comercializadores e os CUR(R) passam a ter a obrigacao de apresentar a ERSE, no prazo
de 3 meses apo6s o inicio de cada periodo regulatério, do inicio da sua atividade ou quando a
ERSE o solicitar, medidas concretas para garantir que cada categoria de cliente com
necessidades especiais tenha acesso a mesma informagédo e aos mesmos niveis de qualidade

de servigo e direitos disponibilizados aos restantes clientes.

67. Os ORD serao os responsaveis, em ambos os setores, pela informagéo individual e atempada

aos clientes prioritarios sobre interrupgdes que sejam objeto de pré-aviso.
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68. Os atuais deveres para com estes clientes sdo harmonizados entre setores.
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19 AGOES DE VERIFICAGAO E AUDITORIAS

19.1 SITUAGAO ATUAL

A obrigacédo atualmente existente de realizagdo de auditorias por parte dos operadores das redes, dos

CUR e dos comercializadores encontra-se prevista no RQS EE.

No que respeita ao gas natural, o RQS GN estabelece esse dever para os operadores das infraestruturas,

os comercializadores e os CURR.

Este ultimo regulamento determina que as auditorias promovidas e realizadas para efeitos de fiscalizagéo
do regulamento manter-se-&0 aplicaveis as normas e os procedimentos constantes do RQS aprovado em
200644 e alterado e republicado em 20104% até que se inicie a vigéncia das normas e procedimentos
aprovados pela ERSE. Refira-se que as normas e os procedimentos referidos ndo chegaram a ser objeto

de publicagao.
De notar ainda que tanto o RQS EE como o RQS GN“6 detalham alguns aspetos sobre a realizagédo de
auditorias, designadamente os seguintes:

e As auditorias devem ser executadas por entidades independentes e externas as empresas*’;

e Entre duas auditorias consecutivas a mesma entidade ndo devem decorrer mais de dois anos;

¢ A necessidade de as auditorias se realizarem de acordo com as normas e o0s procedimentos

aplicaveis as acodes de fiscalizagdo realizadas diretamente ou mediante uma terceira entidade;

e Os aspetos que devem ser focados no relatério de auditoria e os procedimentos por parte da
empresa auditada no caso de serem identificados no relatério de auditoria situagbes de nao

conformidade e observagdes que meregam por parte da entidade auditada uma apreciagao;

e A necessidade de os relatérios de auditoria serem enviados a ERSE e de ser disponibilizada
informacao sobre o dmbito e os resultados das auditorias nas paginas da Internet das entidades

auditadas.

Na verdade, tanto o RQS SE, como o RQS GN abarcam um conjunto muito alargado e diversificado de

temas o que leva a que a abrangéncia das auditorias da qualidade de servigo ndo permita que as mesmas

4 Despacho n.° 19 624-A/2006, de 25 de setembro.

45 Despacho n.° 4 878/2010, de 18 de margo.

46 Através da remissdo do RQS GN em vigor para o Despacho n.° 4 878/2010, de 18 de margo.

47 A necessidade de realizagdo de auditorias por entidades externas surgiu com a reviséo regulamentar de 2009.
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se possam focar em matérias especificas, que a dado momento, seriam de interesse avaliar de forma mais
detalhada.

Refira-se que dados os inumeros temas que tém sido auditados no ambito dos regulamentos da qualidade

de servigo estas auditorias tém sofrido de uma excessiva morosidade e de relevantes custos.

Adicionalmente, a ERSE tem insistido na questao da representatividade estatistica uma vez que, porregra,
as auditorias versavam sobre amostras que nao tinham qualquer representatividade estatistica apesar de
esta conduta ser justificada pelas empresas auditoras por boas praticas internacionais de auditoria.
Atualmente, as ultimas auditorias tém tido a devida representatividade estatistica, o que leva a que a sua
realizagéo se prolongue de forma a poderem ser analisados os dados da amostra que a ERSE considera

adequados.

Embora ndo tenha sido sempre esta a pratica, atualmente a ERSE participa na definicdo do caderno de
encargos e nas reunides de acompanhamento das auditorias, o que gerou uma melhoria significativa das

auditorias realizadas.

Por ultimo, refira-se ainda que as auditorias de qualidade de servico que tém sido realizadas sé tém

incidido nas empresas do setor elétrico.

19.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

De forma a poder colmatar a referida situagéo, pretende-se com o quadro regulamentar agora proposto
determinar que as auditorias possam abordar s6 os aspetos que a ERSE considerar pertinentes ao invés
do que ocorre atualmente em que as auditorias realizadas no ambito da qualidade de servigo acarretam a
analise de todas as obrigagbes regulamentares previstas nesses regulamentos. De notar que esta pratica
€ ja seguida no RRC.

Adicionalmente, pretende-se que a obrigacdo de realizagdo de auditorias ndo esteja previamente
calendarizada, como determinam os RQS SE e RQS GN que obrigam a realizagéo de auditorias de 2 em
2 anos mas antes que a realizagdo das auditorias por parte das entidades reguladas seja feita na
sequéncia da publicagcdo de um plano anual elaborado pela ERSE, através do qual sao definidas as

auditorias a realizar em cada ano.

Esta alteracdo regulamentar permite i) articular todas as auditorias programadas pela ERSE, ii) fazer
incidir, em cada ano, as auditorias sobre os temas que se considerarem relevantes e iii) encurtar os prazos
de realizagao das auditorias, que incidirdo apenas sobre determinados temas, permitindo a elaboracéo do

relatério de auditoria de forma mais célere.
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Refira-se ainda que a ERSE considera que os custos das auditorias devem ser suportado pelas respetivas
empresas. E ainda clarificado que a ERSE aprova os termos de referéncia e os critérios de selecdo da

entidade auditora.

Sintese das propostas:

69. Realizacdo de auditorias tematicas ao invés de auditorias que incidam sobre a totalidade de

temas dos RQS.

70. Elaboragdo de um plano anual de auditorias.
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20 RELATORIOS DA QUALIDADE DE SERVIGO

20.1 SITUAGAO ATUAL

Tanto o RQS EE como o RQS GN determinam a publicagédo de relatérios de qualidade de servigo pelas
empresas e pela ERSE. Os relatérios das empresas tém por objetivo dar a conhecer o desempenho de
cada uma delas no ambito da qualidade de servigo. Os relatérios da ERSE tém por objetivo disponibilizar
ao publico uma caracterizagao global, qualitativa e quantitativa, da qualidade de servigo que é prestada

em cada um dos setores e que permita uma analise comparativa dos desempenhos das empresas.

RELATORIOS DAS EMPRESAS — RQS GN

O ORT, os ORD, os CURR e os comercializadores devem elaborar anualmente e publicar nas suas
paginas na internet, até 15 de margo, relatérios da qualidade de servigo. Devem ainda enviar um exemplar
a ERSE.

O RQS GN elenca as matérias que o ORT deve incluir no seu relatério e um conjunto de matérias que os
ORD e CURR devem incluir nos seus, consoante lhes sejam aplicaveis. Ndo sdo indicadas as matérias a

incluir nos relatérios dos comercializadores.

Os CURR e os ORD com menos de cem mil clientes e pertencentes ao mesmo grupo econémico podem

publicar os seus relatérios conjuntamente desde que a informagéao seja separada por empresa.

RELATORIOS DAS EMPRESAS — RQS EE

Os operadores das redes, os CUR e os comercializadores devem elaborar anualmente e publicar nas suas
paginas nainternet, até 15 de maio, relatérios da qualidade de servigo. Devem também enviar um exemplar
a ERSE, a DGEG e aos servigos territorialmente competentes em matérias de natureza técnica no dominio
da energia elétrica em Portugal continental, bem como a DREn da Regido Autonoma dos Agores e a
DRCIE da Regidao Autonoma da Madeira.

O RQS EE elenca as matérias que devem ser incluidas nos relatérios relativos as redes de transporte e o
conjunto de matérias que os ORD, CUR e comercializadores devem incluir nos seus, consoante Ihes sejam

aplicaveis.

Os CUR e os ORD com menos de cem mil clientes e pertencentes ao mesmo grupo econémico podem

publicar os seus relatérios conjuntamente desde que a informagao seja separada por empresa.
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RELATORIOS DA ERSE

No ambito do RQS GN, a ERSE deve publicar anualmente (n&o esta definida uma data limite) um relatério
da qualidade de servigco, o qual deve caracterizar e avaliar a qualidade de servigo das atividades de
recegao, armazenamento e regaseificacdo de GNL, de armazenagem subterranea, de transporte, de

distribuicdo e de comercializagéo de gas natural.

No ambito do RQS EE, a ERSE deve publicar anualmente, até 15 de outubro, um relatério da qualidade
de servigo, o qual deve caracterizar e avaliar a qualidade de servigo das atividades de transporte, de

distribuicdo e de comercializagdo de energia elétrica.

RELATORIOS DAS EMPRESAS

A ERSE tem avaliado o cumprimento dos prazos de publicagdo e envio a ERSE dos relatérios das
empresas, bem como o cumprimento do conteudo obrigatério dos mesmos relatorios. Essa avaliagao tem
revelado haver ainda nio s6 diversos incumprimentos dos prazos de publicagdo e envio a ERSE e as
restantes entidades acima referidas, muitos deles recorrentes, como também incumprimentos no que
respeita ao conteldo. Verifica-se ainda que a maior parte dos incumprimentos se deve aos
comercializadores e que muitos dos relatérios publicados beneficiariam de um maior cuidado e atengao
na sua redacgdo, de forma a tornarem-se ferramentas de comunicagdo mais eficazes. Registaram-se

também dulvidas e diferentes interpretacdes sobre as matérias aplicaveis a cada entidade.

Com a existéncia de comercializadores a atuarem em ambos os mercados, detetou-se que, atualmente,
os RQS nao preveem a possibilidade de uma empresa nestas condigdes poder publicar um unico relatorio

da qualidade de servigo que abranja toda a informagao requerida.

Identificou-se igualmente que nas situagdes em que uma empresa se registe como comercializador num
setor mas néo realize qualquer atividade nesse setor (por opgéo prépria), permanece, de acordo com 0s
RQS, obrigada a publicar e enviar a ERSE um relatério da qualidade de servigo desse ano sobre a sua
atividade nesse setor, uma vez que os RQS em vigor ndo preveem situagdes em que as empresas possam

ficar dispensadas desta obrigagao.

RELATORIOS DA ERSE

A ERSE publica anualmente um relatério da qualidade de servigo do setor do gas natural e um relatério

da qualidade de servigo do setor da energia elétrica.

Nos ultimos anos procurou-se melhorar a legibilidade dos relatérios da ERSE, sem comprometer o rigor,
estruturando os relatérios em fichas tematicas, para que a consulta por assuntos ficasse mais facilitada,

propiciando a sua divulgagéo de forma mais eficaz junto dos diferentes publicos a que se destina. E
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pertinente salientar que, habitualmente, os temas de qualidade de servigo técnica e os temas de qualidade

de servigo comercial tendem a ser lidos por publicos com formagdes e interesses muito diferentes.

20.2 PROPOSTA DE ALTERAGAO

RELATORIOS DAS EMPRESAS

Face a situagdo descrita, propde-se que as obrigacbes regulamentares relativas aos relatérios da
qualidade de servigo das empresas passem a permitir explicitamente que empresas que atuem em ambos
os setores possam publicar um unico relatério da qualidade de servigo relativo a ambos os setores.
Propde-se ainda que os comercializadores que nao tenham tido atividade num determinado ano possam

ficar desobrigados da publicacéo do relatério relativo a esse ano, informando a ERSE desse facto.

De forma a melhor adequar os relatérios das empresas aos publicos a que se destinam e a reduzir as
possibilidades de duvidas e de diferentes interpretacdes das matérias aplicaveis aos relatérios de cada
entidade, propde-se que sejam definidas, por tipo de entidade, todas as matérias que devem ser incluidas
nos relatérios, clarificando, nesse processo, como devem proceder as entidades que tenham mais do que
uma fungao (por exemplo, os ORD que atuem também como CUR(R) e os comercializadores que atuem

em ambos os setores).

No que respeita ao envio do relatério, propde-se que os comercializadores e os CUR(R) que ndo exergam
também atividade como ORD deixem de ter a obrigagao de envio as restantes entidades previstas nos
RQS atuais, dado apenas abordarem temas de qualidade de servico comercial, os quais ndo sao
relevantes para as entidades mencionadas. No caso dos ORT e ORD, o envio seria feito para a ERSE e
para as restantes entidades consideradas pertinentes consoante o setor e a regido (Continente, Regido

Auténoma dos Acores ou Regido Auténoma da Madeira).

Propde-se ainda tornar explicito que os operadores das restantes infraestruturas ndo ficam obrigados a

publicar um relatério da qualidade de servico.

Para otimizar o envio a ERSE propde-se clarificar que este pode ser feito através de correio eletrénico
contendo, em anexo, uma versao do relatorio em formato eletrénico, deixando de ser necessario o envio

de um exemplar em papel. O prazo maximo proposto para envio e publicacdo dos relatérios € 30 de maio.

RELATORIOS DA ERSE

Tendo em conta os objetivos dos relatérios da qualidade de servico da ERSE e as diferengas entre os
publicos-alvo das diversas tematicas da qualidade de servigo, propde-se que seja permitida a ERSE a

opgao de publicar a caracterizagao e avaliagao dos aspetos da qualidade de servigo, de ambos os setores,
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em documentos separados e em momentos diferentes, de forma a melhor os adequar aos publicos a que
se destinam e aos objetivos da ERSE, mantendo a periodicidade de publicagao anual. Desta forma seria
possivel, por exemplo, publicar um relatério sobre a qualidade da energia ou as caracteristicas do gas
natural, que poderia ser mais aprofundado e publicado no momento considerado mais oportuno, o qual
pode ndo ser 0 mesmo que para outros aspetos da qualidade de servigo. Seria possivel, igualmente,
publicar um relatério sobre, por exemplo, 0 desempenho na resposta a reclamagdes, de ambos os setores,
com beneficios para a comparagao entre empresas e para a consulta de temas cuja aplicagdo é comum
aos dois setores. Facilitaria ainda a inclusdo de informacao associada a esta tematica mas prevista noutros

regulamentos (por exemplo, no RRC) e que tornaria mais ricos os contetdos publicados pela ERSE.

Sintese das propostas:

71. Empresas que atuem em ambos os setores podem publicar um Unico relatério da qualidade de

servigo relativo a ambos os setores.

72. Comercializadores que nao tenham atividade num ano podem néo publicar o relatério desse ano,

informando a ERSE desse facto.

73. Matérias a incluir nos relatérios passam a estar elencadas por tipo de entidade e tendo em conta

as entidades que tenham mais do que uma fungao.
74. Envio a ERSE pode ser feito por correio eletrénico, anexando o relatério em formato eletrénico.
75. Prazo para envio: 30 de maio.

76. ERSE publica anualmente a caracterizagao e avaliagao dos aspetos de qualidade de servigo dos
dois setores, podendo fazé-lo em momentos e em documentos diferentes e podendo publicar um
documento Unico sobre os temas comuns aos dois setores, bem como informagao associada

prevista noutros regulamentos (por exemplo, no RRC).
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21 OUTROS TEMAS

Foram identificados outros temas para os quais se considera ser necessario avaliar se devem ser alvo de

alteragdes ou se devem continuar presentes em RQS, os quais se apresentam seguidamente.

CLASSIFICAGAO DE CLIENTES PARA ESTABELECIMENTO DO AMBITO DAS OBRIGAGOES REGULAMENTARES

Atualmente, por questdes ligadas a obrigagbes tributarias#®, os comercializadores de energia estao
obrigados a identificar fiscalmente os clientes com os quais estabeleceram contratos de fornecimento.
Assim, é possivel saber se o contrato de fornecimento de uma determinada instalagdo se refere a um
cliente doméstico. Este facto vem obviar a dificuldades que se verificaram no passado de separar entre
clientes domésticos e ndo domésticos. Efetivamente, parte das obrigagées de qualidade de servigo tinham
ambitos restritos, por exemplo, a instalagdes alimentadas em baixa tensdo, no caso da eletricidade, ou

com consumo até 10 000 m3(n), no caso do gas natural, cujo intuito era incluir os clientes domésticos.

Tendo atualmente a recolha desta informacgao carater obrigatério, os requisitos regulamentares podem ser
revistos, e, quando aplicavel, passarem a remeter para clientes domésticos, ao invés de recorrer ao

expediente de remeter para caracteristicas técnicas.

ESTUDOS DE AVALIAGAO DA SATISFAGAO DE CLIENTES, A REALIZAR PELA ERSE

Até 2006, os RQS do setor elétrico obrigavam os distribuidores vinculados a promover, pelo menos
anualmente, a realizagcdo de inquéritos ou estudos de imagem destinados a avaliar o grau de satisfagao
dos seus clientes relativamente a qualidade do fornecimento de energia elétrica, bem como dos servigos
conexos, e que a metodologia seguida na realizagao dos inquéritos ou estudos de imagem e os resultados
obtidos seriam objeto de publicacdo nos respetivos relatdrios da qualidade de servigo. Na revisdo que deu
origem ao RQS de 2006, a ERSE considerou que a avaliagdo do grau de satisfagdo dos clientes deveria
ser realizada por uma entidade independente, de forma a facilitar o processo de elaboragdo e
uniformizacdo das metodologias utilizadas, permitindo simultaneamente uma base inequivoca de
comparagao de resultados entre empresas. Consequentemente, foi proposto que a sua realizagdo fosse
da responsabilidade da ERSE, para que este instrumento de regulagdo possibilitasse a avaliacdo da
satisfacdo dos clientes na perspetiva alargada do setor e ndo apenas na perspetiva de obtencdo de
informacao para gestéo interna das empresas. Simultaneamente, a realizagado e publicagdo dos resultados
por parte da ERSE possibilitaria utilizar a avaliagao de satisfacdo dos clientes como um instrumento de

informacgao dos mercados, facilitando a comparagao dos resultados das diversas empresas.

48 Artigo 125.° do Codigo do Imposto Municipal sobre Imoveis, na sua redagéo atual.
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No contexto atual as razdes acima apresentadas mantém-se validas. Contudo, a realizagado destes estudos
pode sempre ser decidida pela ERSE como parte da sua atividade, ndo sendo necessario constar em
RQS.

ESTUDOS DE AVALIAGAO DA EFICACIA DA COMUNICAGAO ESCRITA COM OS CLIENTES DE GAS NATURAL, A REALIZAR

PELAS EMPRESAS EM CADA PERIODO REGULATORIO

Estes estudos foram adicionados ao RQS GN na revisdao de 2013 depois de ter sido identificada a
necessidade de verificagao deste tema, em particular para os pré-avisos de interrupcao de fornecimento
e para o envio de faturas. Os estudos entretanto realizados indicam nao haver problemas na comunicacao
atempada de forma escrita por parte das empresas. Importa reavaliar se esta obrigagdo deve permanecer
em RQS ou se é mais apropriado a sua realizagao ser determinada quando a ERSE considerar importante.

OBRIGAGOES NO AMBITO DO DECRETO-LEI N.° 134/2009 (REGIME JURIDICO DOS CALL CENTRES)

O regime juridico dos call centres, através do Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho, atribui as
competéncias de fiscalizagao do seu cumprimento as entidades reguladoras setoriais. Assim, a ERSE, em
2013, adicionou aos RQS as obrigagdes relacionadas com este regime que fossem aplicaveis as entidades
abrangidas pela regulacdo da ERSE, as quais incluem obrigagao de reporte de informagao. Considera-se
importante analisar agora se estas obrigagdes devem manter-se em RQS ou se é mais adequado separar
entre as obrigacdes que a ERSE, através do processo de revisdo dos regulamentos, considera adequadas
para a qualidade de servigo e as obriga¢des impostas pelo regime juridico dos call centres. Salienta-se
que os poderes e obrigagdes de fiscalizagdo associados a este regime juridico mantém-se,

independentemente de fazerem ou nao parte da regulamentacao da ERSE.

INTERRUPGOES DE PRODUGAO DE ENERGIA ELETRICA

No ambito dos trabalhos de acompanhamento da ERSE sobre continuidade de servigo, foi detetado que
nem todos os operadores de rede consideram do mesmo modo as interrupgdes a instalagdes de producao
no célculo dos indicadores de continuidade de servigo. Em sintese, colocam-se a seguinte questao —
devem as interrupgdes a instalagbes de produgdo ser consideradas no célculo dos indicadores de

continuidade de servigo?

A opgao a tomar tem consequéncia no numero e duragao de interrupgdes consideradas, mas também o

numero de pontos de entrega utilizados no calculo dos indicadores.

Importa ainda ter em consideragao que a interrupgdo de uma instalagdo de consumo tem consequéncias
distintas de uma instalagdo de produgao. Muito provavelmente o “value of lost load (VOLL)” é distinto nas

duas situagoes.
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A ERSE nao considerou dispor de informacao suficiente para propor uma opgao, solicitando-se aos

interessados que, no ambito desta consulta, apresentem os seus contributos sobre o tema.

REGISTO DE INTERRUPGOES DE FORNECIMENTO DE GAS NATURAL

O RQS do setor do gas natural publicado em abril de 2013 estabelece no art.° 11° que os operadores de
redes devem registar todas as interrupgdes, bem como outros aspetos relacionados com o registo dessas
interrupgdes. Todavia, o referido artigo ndo identifica concretamente a forma de calculo do numero de
interrupgdes e a sua duragéo relativa a um unico incidente. Nesse sentido, tem-se verificado que a forma
de determinagao do numero e duracao das interrupgdes relacionadas com um unico incidente nao tem

sido feita da mesma forma pelos diversos operadores das redes do gas natural.

De acordo com a informagéo prestada pelos operadores das redes de distribuigdo, constata-se que um
dos ORD nao utiliza a metodologia proposta pela ERSE. A metodologia utilizada por este operador para a
determinacdo da duragcdo média de interrupgcédo, que corresponde ao tempo médio de reposigdo de
fornecimento entre o primeiro e o ultimo cliente, regista resultados idénticos a metodologia proposta pela
ERSE, sendo que a diferenga entre as duas metodologias corresponde a cerca de 5% a 10% nos

resultados dos indicadores.

Atendendo ao anteriormente exposto, propde-se a harmonizagao da forma de determinagao do nimero e
duragédo das interrupgdes relacionadas com um unico incidente pelos operadores das redes do gas natural.
Nestes termos, a harmonizagéo passa por estabelecer a informagao necessaria que deve ser recolhida
para efeitos de registo de uma interrupgéo de fornecimento. Assim, propde-se que na sua classificacao,
deva constar obrigatoriamente, entre outros: a identificagdo da infraestrutura ou do elemento da
infraestrutura onde teve origem; a data e a hora de inicio e de fim da interrupgdo; a causa e a classe
atribuida a interrupgédo; comprovativos das agées de comunicagéo ou divulgacao prévia e o comprovativo

da situagéo invocada, designadamente nos casos fortuitos ou de forga maior.

Para além disso, propde-se que esse registo possa ser realizado por incidente, agregando varias
interrupgcdes e que a data e hora do inicio do incidente seja determinada pelo inicio da interrupgao do
primeiro cliente afetado pelo incidente e a data e hora do fim do incidente corresponda ao momento em

que é restabelecido o ultimo cliente com interrupgéo.

Finalmente, propbe-se que o registo de interrupgdes deva ser auditavel, garanta a confidencialidade, a

integridade e a acessibilidade da informagéo.
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RQS proposto

RQS EE em vigor

RQS GN em vigor

Artigo 1.°
Objeto

O presente regulamento é aprovado nos
termos do n.° 2 do artigo 9.° dos Estatutos
da Entidade Reguladora dos Servigos
Energéticos (ERSE), anexos ao Decreto-
Lei n.° 97/2002, de 12 de abril, alterado
pelo Decreto-Lei n.° 212/2012, de 25 de
setembro, alterados e republicados pelo
Decreto-Lei n.° 84/2013, de 25 de junho,
ao abrigo da alinea d) do n.° 2 do artigo
77.° do Decreto-Lei n.° 29/2006, de 15 de
fevereiro, republicado pelo Decreto-Lei n.°
215-A/2012, de 8 de outubro, do n.° 1 do
artigo 67.° do Decreto-Lei n.° 172/2006, de
23 de agosto, republicado pelo Decreto-Lei
n.° 215-B/2012, de 8 de outubro, bem
como da alinea f) do n.° 2 do artigo 71.° do
Decreto-Lei n.° 30/2006, de 15 de
fevereiro, republicado pelo Decreto-Lei n.°
230/2012, de 26 de outubro e do n.° 2 do
artigo 63.° do Decreto-Lei n.° 140/2006, de
26 de julho, republicado pelo Decreto-Lei
n.° 231/2012, de 26 de outubro.

O presente regulamento tem por objeto
estabelecer as obrigacbes de qualidade de
servigco de natureza técnica e comercial a
que devem obedecer 0s servigos
prestados no Sistema Elétrico Nacional e
no Sistema Nacional de Gas Natural.

1.

Artigo 1.°
Objeto

O presente regulamento é editado nos
termos do n.° 2 do artigo 9.° dos Estatutos
da Entidade Reguladora dos Servigos
Energéticos (ERSE), anexos ao Decreto-
Lei n.° 97/2002, de 12 de abril, alterado
pelo Decreto-Lei n.° 212/2012, de 25 de
setembro, e ao abrigo da alinead)don.®°2
do artigo 77.° do Decreto-Lei n.° 29/2006,
de 15 de fevereiro, republicado pelo
Decreto-Lei n.° 215-A/2012, de 8 de
outubro e do n.° 1 do artigo 67.° do
Decreto-Lei n.° 172/2006, de 23 de agosto,
republicado pelo Decreto-Lei n.° 215-
B/2012, de 8 de outubro.

O presente regulamento tem por objeto
estabelecer as obrigacdes de qualidade de
servico de natureza técnica e comercial a
que devem obedecer os servigcos
prestados no Sistema Elétrico Nacional.

As disposicdes de natureza técnica
respeitam a aspetos de continuidade de
servico e da qualidade da energia elétrica.

As disposicdes de natureza comercial
respeitam a aspetos de comunicagdo com
o cliente e a servigos prestados ao cliente.

1.

Artigo 1.°
Objeto

O presente regulamento é editado nos
termos do n.° 2 do atual artigo 9.° dos
Estatutos da Entidade Reguladora dos
Servigos Energéticos (ERSE), anexos ao
Decreto-Lei n.° 97/2002, de 12 de abiril,
alterado pelo Decreto-Lei n.° 212/2012, de
25 de setembro, e ao abrigo da alinea f) do
n.° 2 do artigo 71.° do Decreto-Lei n.°
30/2006, de 15 de fevereiro, republicado
pelo Decreto-Lei n.° 230/2012, de 26 de
outubro, do n.° 2 do artigo 63.° do Decreto-
Lei n.° 140/2006, de 26 de julho,
republicado pelo Decreto-Lein.° 231/2012,
de 26 de outubro.

O presente regulamento tem por objeto
estabelecer as obrigacdes de qualidade de
servigco de natureza técnica e comercial a
que devem obedecer o0s servigos
prestados no Sistema Nacional de Gas
Natural.

. Artigo 2.°
Ambito de aplicagéo

As disposi¢cdes do presente regulamento
tém o seguinte &mbito de aplicagéo:

. Artigo 2.°
Ambito de aplicagéo

As disposi¢cdes do presente regulamento
tém o seguinte dmbito de aplicagéo:

a) Fornecimento de energia elétrica a

1.

. Artigo 2.°
Ambito de aplicagéo

As disposigdes do presente regulamento
tém o seguinte &mbito de aplicagéo:

a) Prestagéo do servico de transporte de
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RQS proposto

RQS EE em vigor

RQS GN em vigor

a)

b)

c)

d)

e)

9)
h)

a)

b)

d)

Produgao de energia elétrica por entidades
com instalagbes fisicamente ligadas as
redes do SEN;

Prestagdo do servico de transporte de
energia elétrica ou de gas natural;

Prestagdo do servico de distribuicdo de
energia elétrica ou de gas natural;

Prestagcédo do servico de armazenamento
subterraneo de gas natural;

Prestagdo do servico de rececéo,
armazenamento e regaseificacdo de gas
natural liquefeito;

Comercializagao de energia elétrica ou de
gas natural;

Utilizagdo de energia elétrica;

Prestagcdo do servico de mudanga de
comercializador.

No que respeita ao Sistema Elétrico
Nacional (SEN), estdo abrangidas pelas
disposicbes deste regulamento as
seguintes entidades:

Operador da rede de transporte de
Portugal continental,

Operadores das redes de distribuicao de
Portugal continental;

Concessionaria do transporte e
distribuicdo da Regido Auténoma dos
Acores;

Concessionaria do transporte e
distribuidor  vinculado da Regiéo
Auténoma da Madeira;

clientes;

b) Prestagao do servigo de transporte de
energia elétrica;

c) Prestagdo do servigo de distribuicao
de energia elétrica;

d) Producdo de energia elétrica por
entidades com instalagbes fisicamente
ligadas as redes do SEN;

e) Utilizagdo de energia elétrica.

Estao abrangidas pelas disposicdes deste
regulamento as seguintes entidades:

a) Operador da rede de transporte de
Portugal continental;

b) Os operadores das redes de
distribuicdo de Portugal continental;

c) Concessionaria do transporte e
distribuicdo da Regido Auténoma dos
Acores;

d) Concessionaria do transporte e

distribuidor ~ vinculado  da Regido
Auténoma da Madeira;

e) Os comercializadores de ultimo
recurso;

f) Os comercializadores;

g) Os clientes;

h) Os produtores com instalagbes

ligadas as redes do SEN.

gas natural.

b) Prestagdo do servigo de distribuicao
de gas natural.

c) Prestagao do servigo de
armazenamento subterrdneo de gas
natural.

d) Prestacdo do servico de recegéo,
armazenamento e regaseificacdo de gas
natural liquefeito.

e) Relacionamento entre os operadores
das infraestruturas.

f) Relacionamento dos
comercializadores e dos
comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas com os operadores das

infraestruturas.

g) Relacionamento dos clientes com os
operadores das infraestruturas, os
comercializadores e os comercializadores
de ultimo recurso retalhistas.

h) Fornecimento de gas natural aos
clientes.

Estdo abrangidos pelo &ambito de
aplicagao do presente regulamento:

a) Operadores de terminal de recegao,
armazenamento e regaseificacdo de gas
natural liquefeito.

b) Operadores de armazenamento
subterraneo de gas natural.

c) Operador da rede de transporte de
gas natural.

d) Operadores das redes de distribuigdo
de gas natural.

e) Comercializadores.
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RQS proposto

RQS EE em vigor

RQS GN em vigor

e) Operador Logistico de Mudanga de f)  Comercializadores de ultimo recurso
Comercializador; retalhistas.
f) Comercializadores; g) Clientes.
g) Comercializadores de ultimo recurso;
h) Clientes;
i) Produtores com instalacdes ligadas as
redes do SEN.
3. No que respeita ao Sistema Nacional de
Gas Natural (SNGN), estdo abrangidos
pelo &mbito de aplicacdo do presente
regulamento:
a) Operadores de terminal de recegéo,
armazenamento e regaseificacdo de gas
natural liquefeito;
b) Operadores de armazenamento
subterraneo de gas natural;
c) Operador da rede de transporte de gas
natural;
d) Operadores de redes de distribuicao de
gas natural;
e) Operador Logistico de Mudanga de
Comercializador;
f)  Comercializadores;
g) Comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas;
h) Clientes.
Artigo 3.° Artigo 3.° Artigo 3.°

Siglas e Defini¢cdes

No presente regulamento s&o utilizadas as

1.

Siglas e Definigdes

No presente regulamento sao utilizadas as

1.

Siglas e definicdes

No presente regulamento sdo usadas as
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RQS proposto

RQS EE em vigor

RQS GN em vigor

d)

e)

seguintes siglas:

AT - Alta Tensao (tensdo entre fases cujo
valor eficaz é superior a 45 kV e igual ou
inferior a 110 kV);

BT - Baixa Tensao (tensao entre fases cujo
valor eficaz é igual ou inferior a 1 kV);

BTE - Baixa Tens&do Especial (baixa
tens&o com poténcia contratada superior a
41,1 kKW);

BTN - Baixa Tens&do Normal (baixa tensdo
com poténcia contratada inferior ou igual a
41,1 kVA);

DGEG - Diregdo Geral de Energia e
Geologia;

DRET- Direcdo Regional da Economia e
Transportes da Regido Auténoma da
Madeira;

DREN- Direcdo Regional de Energia da
Regido Autonoma dos Acores;

END - Energia néo distribuida;
ENF - Energia nao fornecida;

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos
Energéticos;

GNL - Gas natural liquefeito;
INE - Instituto Nacional de Estatistica;
IW - Indice de Wobbe;

MAIFI - Frequéncia média de interrupgdes
breves do sistema (sigla adotada
internacionalmente a partir da designagéao
em lingua inglesa do indicador

seguintes siglas:

a) AT - Alta Tensao (tensdo entre fases
cujo valor eficaz é superior a 45 kV e igual
ou inferior a 110 kV);

b) BT - Baixa Tensdo (tensdo entre
fases cujo valor eficaz é igual ou inferior a
1 kV);

c) BTN — Baixa Tensao Normal (baixa
tensdo com poténcia contratada inferior ou
igual a 41,1 kVA);

d) BTE — Baixa Tenséo Especial (baixa
tensdo com poténcia contratada superior a
41,1 kw);

e) DGEG - Diregcédo Geral de Energia e
Geologia;

f) DREnN da RAA — Diregdo Regional de
Energia da Regido Auténoma dos Agores;

g) DRCIE da RAM - Diregéo Regional de
Comércio, Industria e Energia da Regiao
Auténoma da Madeira;

h) END - Energia n&o distribuida;
i) ENF — Energia n&o fornecida;

j) ERSE - Entidade Reguladora dos
Servigos Energéticos;

k)  INE - Instituto Nacional de Estatistica;

1) MAIFI - Frequéncia média de
interrupcdes breves do sistema (sigla
adotada internacionalmente a partir da
designacéo em lingua inglesa do indicador
“Momentary Average Interruption
Frequency Index”);

m) MAT - Muito Alta Tensdo (tenséo
entre fases cujo valor eficaz é superior a
110 kV);

seguintes siglas:

a) DGEG - Diregdo Geral de Energia e
Geologia.

b) ERSE - Entidade Reguladora dos
Servigos Energéticos.

c) GNL - Gas natural liquefeito.
d) IW - indice de Wobbe.
e) PCS - Poder calorifico superior.

f)  RNTGN - Rede
Transporte de Gas Natural.

g) RPGN - Rede Publica de Gas Natural.

h) RRC - Regulamento de Relagbes
Comerciais do setor do gas natural.

i) SNGN - Sistema Nacional de Gas
Natural.

Nacional de

Para efeitos do presente regulamento
entende-se por:

a) Acdes de renovagéo - substituicdo de
trocos de tubagem que, pela sua
antiguidade, caracteristicas ou estado de
conservagao se consideram obsoletos ou
préximos do final do periodo de vida util.

b) Alimentagdo individual da instalagéo
do cliente - infraestrutura por onde transita
0 gas natural consumido exclusivamente
na instalagao de utilizagdo de um cliente.

c) Armazenamento subterrdneo de gas
natural - conjunto de cavidades,
equipamentos e redes que, apds recegao
do gas na interface com a RNTGN, permite
armazenar o gas natural na forma gasosa
em cavidades subterraneas, ou
reservatorios especialmente construidos
para o efeito e, posteriormente, voltar a
injetd-lo na RNTGN através da mesma
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0)

9]

Q)

bb)

cc)

"Momentary Average
Frequency Index");

Interruption

MAT - Muito Alta Tensdo (tenséo entre
fases cujo valor eficaz é superior a 110
kV);

MPQS - Manual de Procedimentos da
Qualidade de Servigo;

MT - Média Tenséo (tensdo entre fases
cujo valor eficaz é superior a 1 kV e igual
ou inferior a 45 kV);

PCS - Poder calorifico superior;

PdE - Ponto de Entrega;

RAA - Regido Auténoma dos Acores;
RAM - Regidao Auténoma da Madeira;

RARI - Regulamento do Acesso as Redes
e as Interligagdes;

RND - Rede Nacional de Distribuigao de
Eletricidade em alta e média tensdo em
Portugal continental;

RNTEE - Rede Nacional de Transporte de
Eletricidade em Portugal continental;

RNTGN - Rede Nacional de Transporte de
Gas Natural;

RPGN - Rede Publica de Gas Natural;

RRCEE - Regulamento de Relagdes
Comerciais do setor elétrico;

RRCGN - Regulamento de Relagbes
Comerciais do setor do gas natural;

RRD - Regulamento da Rede de
Distribuicao do setor elétrico;

n) MPQS - Manual de Procedimentos da
Qualidade de Servigo;

0) MT - Média Tensédo (tensdo entre
fases cujo valor eficaz é superiora 1 kV e
igual ou inferior a 45 kV);

p) PdE - Ponto de Entrega;
q) RAA —Regido Auténoma dos Agores;
r) RAM - Regido Auténoma da Madeira;

s) RARI — Regulamento do Acesso as
Redes e as Interligagdes;

t) RND — Rede Nacional de Distribuigao
de Eletricidade em alta e média tensdo em
Portugal continental;

u) RNT — Rede Nacional de Transporte
de Eletricidade em Portugal continental;

v) RRC - Regulamento das Relacdes
Comerciais;

w) RRD - Regulamento da Rede de
Distribuicao;
x) RRT - Regulamento da Rede de
Transporte;

y) RT - Rede de Transporte;

z) SAIDI - Duracdo média das
interrupcdes longas do sistema (sigla
adotada internacionalmente a partir da
designagdo em lingua inglesa do indicador
“System Average Interruption Duration
Index”);

aa) SAIFI - Frequéncia média de
interrupcdes longas do sistema (sigla
adotada internacionalmente a partir da
designacéo em lingua inglesa do indicador
“System Average Interruption Frequency
Index”);

interface de transferéncia de custddia.

d) Cliente - pessoa singular ou coletiva
que compra gas natural para consumo
proéprio.

e) Cliente doméstico - O cliente é
considerado doméstico caso o gas natural
se destine ao consumo privado no
agregado  familiar, considerando o
disposto na Lei n.° 24/96, de 31 de julho,
relativamente ao conceito de consumidor.

f)  Comercializador - entidade registada
para a comercializagao de gas natural cuja
atividade consiste na compra a grosso
e/ou na venda a grosso e a retalho de gas
natural, em regime de livre concorréncia.

g) Comercializador de ultimo recurso
retalhista - entidade titular de licenga de
comercializagdo de ultimo recurso que
esta obrigada a assegurar o fornecimento
de gas natural a todos os consumidores
com instalagbes ligadas a rede que,
enquanto forem aplicaveis as tarifas
reguladas ou, apés a sua extingédo, as
tarifas transitérias, bem como o
fornecimento dos clientes
economicamente vulneraveis, nos termos
legalmente definidos.

h) Condigdes de referéncia - Para efeitos
deste regulamento, consideram-se as
seguintes condic¢des de referéncia: 0 °C de
temperatura, 1,01325 bar de presséo
absoluta e 25 °C de temperatura inicial de
combustdo, nos termos da norma ISO
13443/96 Natural Gas-  Standard
Reference Conditions.

i) Impurezas - materiais sélidos, liquidos
OU gasosos cuja concentragdo ou
presenca no gas natural pode interferir
com a integridade ou a operacéo das
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dd) RRT - Regulamento da Rede de
Transporte do setor elétrico;

ee) SAIDI - Duragdo média das interrupgbes
longas do sistema (sigla adotada
internacionalmente a partir da designagao
em lingua inglesa do indicador "System
Average Interruption Duration Index");

ff) SAIFI - Frequéncia média de interrupgdes
longas do sistema (sigla adotada
internacionalmente a partir da designagao
em lingua inglesa do indicador "System
Average Interruption Frequency Index");

gg) SARI - Tempo médio de reposi¢cao de
servico do sistema (sigla adotada
internacionalmente a partir da designagao
em lingua inglesa do indicador "System
Average Restoration Index");

hh) SEN - Sistema Elétrico Nacional;
i) SNGN - Sistema Nacional de Gas Natural;
jj) TIE - Tempo de interrupgéo equivalente;

kk) TIEPI - Tempo de interrupgdo equivalente
da poténcia instalada;

II) Tdcl - Taxa de disponibilidade média dos
circuitos de linha;

mm)Tdtp - Taxa de disponibilidade média dos
transformadores de poténcia.

2. Para efeitos do presente regulamento s&o
utilizadas as seguintes definigdes:

a) AcgOes de renovagdo - substituicdo de
trocos de tubagem da rede de gas natural
que, pela sua antiguidade, caracteristicas
ou estado de conservagao se consideram

bb) SARI - Tempo médio de reposicao de
servico do sistema (sigla adotada
internacionalmente a partir da designacao
em lingua inglesa do indicador “System
Average Restoration Index”);

cc) SEN - Sistema Elétrico Nacional;

dd) TIE - Tempo de interrupgéo
equivalente;
ee) TIEPI - Tempo de interrupgéo

equivalente da poténcia instalada.

Para efeitos do presente regulamento sao
utilizadas as seguintes definigbes:

a) Agente de mercado - entidade que
transaciona energia elétrica nos mercados
organizados ou por contratagdo bilateral,
designadamente: produtor em regime
ordinario, produtor em regime especial,
comercializador, comercializador de ultimo
recurso, agente comercial e cliente;

b) Cava da tensdo de alimentagdo —
diminuicdo brusca da tensdo de
alimentag&o para um valor situado entre
90% e 5% da tensdo declarada (ou da
tensdo de referéncia deslizante), seguida
do restabelecimento da tensdo num
intervalo de tempo entre dez
milissegundos e um minuto, de acordo
com a NP EN 50160;

c) Cliente ou consumidor — pessoa
singular ou coletiva que compra energia
elétrica para consumo proprio, nos termos
da definigdo estabelecida no RRC;

d) Comercializador — entidades cuja
atividade consiste na compra a grosso e
na venda a grosso e a retalho de energia
elétrica, em nome préprio ou em
representacdo de terceiros, nos termos

redes ou dos equipamentos de gas que
estejam em conformidade com a
Diretiva 90/396/CEE.

j) indice de Wobbe - razéo entre o poder
calorifico superior e a raiz quadrada da
densidade relativa do gés.

k) Instalacdo de gas natural - instalagao
privada instalada a jusante da RPGN para
uso de um ou mais clientes.

1) Nomeacgao - Processo de informagéo
diaria em que os agentes de mercado
comunicam ao Gestor Técnico Global do
SNGN e aos operadores das
infraestruturas  a  capacidade que
pretendem utilizar, nos pontos de entrada
e de saida da respetiva infraestrutura, no
dia gas seguinte

m) Operador da rede de distribuigdo -
entidade concessionaria ou titular de
licenga de distribuicdo de servigo publico
da Rede Nacional de Distribuicao de Gas
Natural, responsavel pelo
desenvolvimento, exploracao e
manutengao da rede de distribuicdo numa
area especifica e, quando aplicavel, das
suas interligagbes com outras redes, bem
como pela garantia de capacidade da rede
e longo prazo para atender pedidos
razoaveis de distribuigdo de gas natural.

n) Operador da rede de transporte -
entidade concessiondria da RNTGN,
responsavel numa area especifica, pelo
desenvolvimento, exploracao e
manutencao da rede de transporte e das
suas interligagbes com outras redes,
quando aplicavel, bem como pela garantia
de capacidade da rede a longo prazo para
atender pedidos razoaveis de transporte
de gas natural.
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b)

d)

obsoletos ou préximos do final do periodo
de vida util;

Acdes simples - Agbes de baixo nivel de
complexidade técnica e de recursos,
designadamente a religagéo de 6rgaos de
corte, ao nivel da portinhola ou caixa de
coluna, no setor elétrico, ou a instalagéo
do contador ou abertura da valvula de
corte, no setor do gas natural;

Armazenamento subterrdneo de gas
natural - conjunto de cavidades,
equipamentos e redes que, apds recegao
do gas na interface com a RNTGN, permite
armazenar o gas natural na forma gasosa
em cavidades subterraneas, ou
reservatorios especialmente construidos
para o efeito e, posteriormente, voltar a
injetd-lo na RNTGN através da mesma
interface de transferéncia de custddia;

Atendimento escrito - atendimento que
consiste quer na recegao quer no envio de
comunicagbes escritas, e que é
proporcionado através de um enderecgo de
correio eletronico (ou formulario online que
permita a entidade atendida guardar um
registo da comunicacgao realizada) e de um
endereco postal;

Atendimento presencial - atendimento que
é realizado com a presenga da entidade
que presta o atendimento e da entidade
que solicita o atendimento;

Atendimento telefénico - atendimento que
consiste quer na recegao quer no envio de
comunicagdes de voz através de telefone
ou de meio que proporcione a recegao € o
envio de comunicagdes de voz com
imediatez semelhante a do telefone;

estabelecidos na lei;

e) Comercializador de ultimo recurso —
entidade titular  de licenca de
comercializagdo sujeita a obrigagdes de
servigo universal, nos termos da lei;

f)  Desequilibrio no sistema trifasico de

tensbes — estado no qual os valores
eficazes das tensdes das fases ou das
desfasagens entre tensGes de fases
consecutivas, num sistema trifasico, ndo
sao iguais;

g) Distor¢gdo harmoénica — deformagéo da
onda de tenséo (ou de corrente) sinusoidal
a frequéncia industrial provocada,
designadamente, por cargas ndo lineares;

h) Duracdo média das interrupgbes

longas do sistema — quociente da soma
das duragdes das interrupg¢des longas nos
pontos de entrega, durante determinado
periodo, pelo numero total dos pontos de
entrega, nesse mesmo periodo;

i) Emisséo (eletromagnética) -
processo pelo qual uma fonte fornece
energia eletromagnética ao exterior;

j) Energia n&o distribuida - valor
estimado da energia ndo distribuida nos
pontos de entrega dos operadores das
redes de distribuicdo, devido a
interrupcdes longas de fornecimento,
durante um determinado intervalo de
tempo (normalmente um ano civil);

k) Energia ndo fornecida - valor
estimado da energia ndo fornecida nos
pontos de entrega do operador da rede de
transporte, devido a interrupgdes longas
de fornecimento, durante um determinado
intervalo de tempo (normalmente um ano
civil);

0) Operador de armazenamento
subterraneo de gas natural - entidade que
exerce a atividade de armazenamento
subterraneo de gas natural, responsavel,
num conjunto especifico de instalagbes,
pela exploragdo e manutengdo das
capacidades de armazenamento e
respetivas infraestruturas.

p) Operador de terminal de GNL -
entidade que exerce a atividade de
recegdo, armazenamento e manutencdo
das capacidades de recegao,
armazenamento e regaseificagdo de GNL,
sendo responsavel num terminal de GNL
pela exploragdo e manutengdo das
capacidades de recegdo, armazenamento
e regaseificacdo e respetivas
infraestruturas.

q) Poder calorifico superior - quantidade
de calor produzida na combustdo
completa, a pressdo constante, de uma
unidade de massa ou de volume do gas
combustivel, considerando que os
produtos de combustéo cedem o seu calor
até atingirem a temperatura inicial dos
reagentes e que toda a agua formada na
combustao atinge o estado liquido.

r)  Rede Nacional de Transporte de Gas

Natural - conjunto das infraestruturas de
servico publico destinadas ao transporte
de gas natural.

s)  Utilizador - pessoa singular ou coletiva
que entrega gas natural na rede ou que é
abastecida através dela, incluindo os
clientes agentes de mercado, os
comercializadores e os comercializadores
de ultimo recurso retalhistas.
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9)

h)

k)

Atendimento comercial - atendimento
presencial, escrito ou telefénico nao
dedicado exclusivamente a recegdo de
comunicagdes de avarias, de emergéncias
e/ou de leituras de equipamentos de
medigao;

Cava da tensdo de alimentagdo -
diminuicdo brusca da tensdo de
alimentacdo para um valor situado entre
90% e 5% da tensé@o declarada (ou da
tenséo de referéncia deslizante), seguida
do restabelecimento da tensdo num
intervalo de tempo entre dez
milissegundos e um minuto, de acordo
com a NP EN 50160;

Chamada - solicitagdo de comunicagao
através do atendimento telefénico,
independentemente da concretizagdo do
atendimento;

Cliente - pessoa singular ou coletiva que
compra eletricidade ou gas natural para
€coNsumo proprio;

Cliente doméstico - O cliente é
considerado doméstico caso o gas natural
se destine ao consumo privado no
agregado  familiar, considerando o
disposto na Lei n.° 24/96, de 31 de julho,
relativamente ao conceito de consumidor;

Comercializador - entidade cuja atividade
consiste na compra a grosso e na venda a
grosso ou a retalho de energia elétrica ou
gas natural, incluindo comercializadores
em regime de livre concorréncia,
comercializadores de ultimo recurso (setor
elétrico) e comercializadores de ultimo
recurso retalhista (setor do gas natural);

Comercializador de ultimo recurso -
entidade titular  de licenca de

1) Frequéncia da tensado de alimentagao
— taxa de repetigdo da onda fundamental
da tenséao de alimentagcéo, medida durante
um dado intervalo de tempo (em regra um
segundo);

m) Frequéncia média de interrupgdes
breves do sistema — quociente do numero
total de interrupgdes breves nos pontos de
entrega, durante determinado periodo,
pelo numero total dos pontos de entrega,
nesse mesmo periodo;

n) Frequéncia média de interrupgoes
longas do sistema — quociente do numero
total de interrupgdes longas nos pontos de
entrega, durante determinado periodo,
pelo numero total dos pontos de entrega,
nesse mesmo periodo;

0) Incidente — qualquer acontecimento
ou fendmeno de caracter imprevisto que
provoque a desconexado, momentanea ou
prolongada, de um ou mais elementos da
rede, podendo originar uma ou mais
interrupcdes de servigo, quer do elemento
inicialmente afetado, quer de outros
elementos da rede;

p) Instalagdo elétrica — conjunto de
equipamentos elétricos utilizados na
produgao, no transporte, na conversao, na
distribuicdo ou na utilizacdo da energia
elétrica, incluindo fontes de energia, bem
como as baterias, os condensadores e
outros equipamentos de armazenamento
de energia elétrica;

q) Interrupgdo breve — interrupgdo com
uma duragdo igual ou superior a 1
segundo e inferior ou igual a 3 minutos;

r) Interrupcdo longa — interrup¢do com
uma duragéo superior a 3 minutos;
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n)

P)

Q)

comercializagdo sujeita a obrigagdes de
servigo universal, nos termos da lei;

Comercializador de ultimo recurso
retalhista - entidade titular de licenga de
comercializagdo de ultimo recurso que
esta obrigada a assegurar o fornecimento
de gas natural a todos os consumidores
com instalagbes ligadas a rede que,
enquanto forem aplicaveis as tarifas
reguladas ou, apdés a sua extingdo, as
tarifas transitérias, bem como o
fornecimento dos clientes
economicamente vulneraveis, nos termos
legalmente definidos;

Condic¢des de referéncia do gas natural -
Para efeitos deste regulamento,
consideram-se as seguintes condi¢des de
referéncia: 0°C de temperatura, 1,01325
bar de pressdo absoluta e 25°C de
temperatura inicial de combustdo, nos
termos da norma ISO 13443/96 Natural
Gas - Standard Reference Conditions;

Desequilibrio no sistema ftrifasico de
tensbes - estado no qual os valores
eficazes das tensdes das fases ou das
desfasagens entre tensGes de fases
consecutivas, num sistema trifasico, ndo
séo iguais;

Distorcdo harmoénica - deformacdo da
onda de tensao (ou de corrente) sinusoidal
a frequéncia industrial provocada,
designadamente, por cargas nao lineares;

Duracao média das interrupgdes longas do
sistema - quociente da soma das duragdes
das interrupgbes longas nos pontos de
entrega, durante determinado periodo,
pelo numero total dos pontos de entrega,
nesse mesmo periodo;

s) Leitura— Valor, ou conjunto de valores

simultdneos no caso de contadores
multitarifa, referente ao consumo de um
cliente, obtido por leitura direta do
operador da rede ou comunicado pelo
cliente ou pelo seu comercializador, que
permita a faturacdo completa;

t)  Ocorréncia — acontecimento que afete
as condi¢gdes normais de funcionamento
de uma rede elétrica;

u) Operador da rede — entidade titular de

concessao ou de licenga, ao abrigo da qual
é autorizada a exercer a atividade de
transporte ou de distribuicdo de energia
elétrica, correspondendo a uma das
seguintes entidades cujas fungbes estdo
previstas no RRC para Portugal
continental: a entidade concessionaria da
RNT, a entidade concessionaria da RND,
as entidades concessionarias de redes em
BT em Portugal continental, a entidade
concessionaria do transporte e distribuicéo
da RAA e a entidade concessionaria do
transporte e distribuidor vinculado da
RAM;

v) Perturbagdo (eletromagnética) -
fendmeno eletromagnético suscetivel de
degradar o] funcionamento dum
dispositivo, dum aparelho ou dum sistema;

w) Ponto de entrega — ponto da rede
onde se faz a entrega de energia elétrica a
instalagdo do cliente ou a outra rede;

x)  Produtor — entidade responsavel pela
ligagéo a rede e pela exploragao de um ou
mais grupos geradores;

y) Rede - conjunto de subestagdes,
linhas, cabos e outros equipamentos
elétricos ligados entre si com vista a
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s)

u)

X)

Emisséo (eletromagnética) - processo pelo
qual uma fonte fornece energia
eletromagnética ao exterior;

Energia n&o distribuida - valor estimado da
energia ndo distribuida nos pontos de
entrega dos operadores de redes de
distribuigdo, devido a interrupgdes longas
de fornecimento, durante um determinado
intervalo de tempo (normalmente um ano
civil);

Energia n&o fornecida - valor estimado da
energia ndo fornecida nos pontos de
entrega do operador da rede de transporte,
devido a interrupgcbes longas de
fornecimento, durante um determinado
intervalo de tempo (normalmente um ano
civil);

Frequéncia da tensdo de alimentagdo -
taxa de repetigdo da onda fundamental da
tensdo de alimentagcdo, medida durante
um dado intervalo de tempo (em regra um
segundo);

Frequéncia média de interrupgdes breves
do sistema - quociente do numero total de
interrupgcdes breves nos pontos de
entrega, durante determinado periodo,
pelo numero total dos pontos de entrega,
nesse mesmo periodo;

Frequéncia média de interrupgdes longas
do sistema - quociente do numero total de
interrupgcdes longas nos pontos de
entrega, durante determinado periodo,
pelo numero total dos pontos de entrega,
nesse mesmo periodo;

Impurezas - materiais solidos, liquidos ou
gasosos cuja concentragdo ou presencga
no gas natural pode interferir com a
integridade ou a operacdo das redes ou

veicular energia elétrica;

z) Sobretensdo (“swell’) — aumento
temporario da tensao eficaz num ponto do
sistema de alimentagdo de energia acima
de um limiar de inicio especificado com
duragéo tipica entre 10 ms e 1 minuto;

aa) Subestacdo — posto elétrico destinado
a algum dos seguintes fins:

= Transformagdo da corrente elétrica
por um ou mais transformadores
estaticos, cujo secundario é de alta
ou de média tensao;

= Compensacédo do fator de poténcia
por compensadores sincronos ou
condensadores, em alta ou média
tensao;

bb) Tempo de interrupgéo equivalente —
quociente entre a energia ndo fornecida
num dado periodo e a poténcia média do
diagrama de cargas nesse periodo,
calculada a partir da energia total fornecida
e nao fornecida no mesmo periodo;

cc) Tempo de interrupgédo equivalente da
poténcia instalada — quociente entre o
somatério do produto da poténcia
instalada nos postos de transformagao
pelo tempo de interrupgéo de fornecimento
daqueles postos e o somatério das
poténcias instaladas em todos os postos
de transformagéo da rede de distribuigao;

dd) Tempo médio de reposi¢ao de servigo
do sistema — quociente da soma dos
tempos de interrupgdes longas em todos
os pontos de entrega, durante
determinado periodo, pelo numero total de
interrupcdes de alimentagéo nos pontos de
entrega nesse mesmo periodo;

116




DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO GAS NATURAL

RQS proposto

RQS EE em vigor

RQS GN em vigor

aa)

bb)

cc)

dd)

ee)

ff)

99)

dos equipamentos de gas que estejam em
conformidade com a Diretiva 90/396/CEE;

Incidente - qualquer acontecimento ou
fendbmeno de caracter imprevisto que
provoque a desconexdo, momentanea ou
prolongada, de um ou mais elementos da
rede;

indice de Wobbe - razdo entre o poder
calorifico superior e a raiz quadrada da
densidade relativa do gas;

Instalagdo de gas natural - instalagdo
privada instalada a jusante da RPGN para
uso de um ou mais clientes;

Instalacdo elétrica - conjunto de
equipamentos elétricos utilizados na
producgao, no transporte, na conversao, na
distribuicdo ou na utilizagdo da energia
elétrica, incluindo fontes de energia, bem
como as baterias, os condensadores e
outros equipamentos de armazenamento
de energia elétrica;

Interrupgao breve - interrupcédo com uma
duragédo igual ou superior a 1 segundo e
inferior ou igual a 3 minutos;

Interrupgdo longa - interrup¢cdo com uma
duragéo superior a 3 minutos;

Leitura - valor, ou conjunto de valores
simultdneos no caso de contadores
multitarifa, referente ao consumo de um
cliente, obtido por leitura direta do
operador da rede ou comunicado pelo
cliente ou pelo seu comercializador, que
permita a faturagdo completa;

Nomeacao - processo de informacéo diaria
em que os agentes de mercado
comunicam ao Gestor Técnico Global do

ee) Tensdo de alimentagéo — valor eficaz
da tensédo entre fases presente num dado
momento no ponto de entrega, medido
num dado intervalo de tempo;

ffy Tensdo de alimentagdo declarada —
tensao nominal entre fases da rede, salvo
se, por acordo entre o comercializador ou
comercializador de ultimo recurso e o
cliente, a tensdo de alimentacao aplicada
no ponto de entrega diferir da tensado
nominal, caso em que essa tensdo é a
tensao de alimentagéo declarada;

gg) Tensdo nominal de uma rede — tensao
entre fases que caracteriza uma rede e em
relacdo a qual sdo referidas certas
caracteristicas de funcionamento;

hh) Tensdo de referéncia deslizante
(aplicavel nas cavas de tensdo) — valor
eficaz da tensdo num determinado ponto
da rede elétrica calculado de forma
continua num determinado intervalo de
tempo, que representa o valor da tenséo
antes do inicio de uma cava, e é usado
como tensdo de referéncia para a
determinacéo da amplitude ou
profundidade da cava;

ii)  Tremulagéo (“flicker’) — impresséo de
instabilidade da sensagao  visual
provocada por um estimulo luminoso, cuja
luminéncia ou reparticdo espectral flutua
no tempo.
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SNGN e aos operadores de infraestruturas
a capacidade que pretendem utilizar, nos
pontos de entrada e de saida da respetiva
infraestrutura, no dia gas seguinte;

hh) Ocorréncia - acontecimento que afete as
condicbes normais de funcionamento de
uma rede elétrica;

ii) Operador de infraestrutura - qualquer uma
das seguintes entidades: operador de
armazenamento subterrdneo de gas
natural, operador de terminal de GNL;

jj) Operador logistico de mudanga de
comercializador - Entidade que tem
atribuicdes no ambito da gestdo da
mudanca de comercializador, podendo
incluir, nomeadamente, a gestdo dos
equipamentos de medida, a recolha de
informagdo local ou a distancia e o
fornecimento de informagdo sobre
consumo aos agentes de mercado;

kk) Operador de rede - qualquer uma das
seguintes entidades: operador da RNTEE,
operador da RNTGN, operador de rede de
distribuicdo de energia elétrica, operador
de rede de distribuicdo de gas natural;

II) Operador de rede de distribuicdo de
energia elétrica - entidade titular de
concessao ou de licenga, ao abrigo da qual
€ autorizada a exercer a atividade de
distribuigao de energia elétrica,
correspondendo a uma das seguintes
entidades cujas fungdes estdo previstas no
RRCEE: entidade concessionaria da RND,
as entidades concessionarias de redes em
BT em Portugal continental, a entidade
concessionaria do transporte e distribuicao
da RAA e a entidade concessionaria do
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transporte e distribuidor vinculado da
RAM;

mm)Operador de rede de distribuicdo de gas
natural - entidade concessionaria ou titular
de licengca de distribuicdo de servigo
publico da Rede Nacional de Distribuicao
de Gas Natural ao abrigo da qual é
autorizada a exercer a atividade de
distribuicdo de gas natural.

nn) Operador de rede de transporte de energia
elétrica - entidade concessionaria da
RNTEE, nos termos das Bases de
Concessao e do respetivo contrato;

00) Operador de rede de transporte de gas

natural - entidade concessionaria da
RNTGN, responsavel numa area
especifica, pelo desenvolvimento,

exploragdo e manutengcdo da rede de
transporte e das suas interligacbes com
outras redes, quando aplicavel, bem como
pela garantia de capacidade da rede a
longo prazo para atender pedidos
razoaveis de transporte de gas natural;

pp) Operador de armazenamento subterraneo
de gas natural - entidade que exerce a
atividade de armazenamento subterraneo
de gas natural, responsavel, num conjunto
especifico de instalagbes, pela exploragcao
e manutengcdo das capacidades de
armazenamento e respetivas
infraestruturas;

qq) Operador de terminal de GNL - entidade
que exerce a atividade de rececéo,
armazenamento e manutengdo das
capacidades de receg¢do, armazenamento
e regaseificaggo de GNL, sendo
responsavel num terminal de GNL pela
exploragao e manutencao das
capacidades de rececao, armazenamento
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rr)

ss)

tt)

uu)

V)

e regaseificacao e respetivas
infraestruturas;

Perturbacéo (eletromagnética) - fenomeno
eletromagnético suscetivel de degradar o
funcionamento dum dispositivo, dum
aparelho ou dum sistema;

Poder calorifico superior - quantidade de
calor produzida na combustao completa, a
pressdo constante, de uma unidade de
massa ou de volume do gas combustivel,
considerando que os produtos de
combustdo cedem o seu calor até
atingirem a temperatura inicial dos
reagentes e que toda a agua formada na
combustao atinge o estado liquido;

Ponto de entrega - ponto da rede onde se
faz a entrega de energia elétrica a
instalagdo do cliente, produtor ou outra
rede;

Produtor - entidade responsavel pela
ligagéo a rede e pela exploragdo de um ou
mais grupos geradores;

Rede nacional de transporte de gas natural
- conjunto das infraestruturas de servigo
publico destinadas ao transporte de gas
natural;

ww) Sobretensdo  ("swell") -  aumento

XX)

temporario da tensao eficaz num ponto do
sistema de alimentagédo de energia acima
de um limiar de inicio especificado com
duragéo tipica entre 10 ms e 1 minuto;

Subestagdo - posto elétrico destinado a
algum dos seguintes fins: transformagao
da corrente elétrica por um ou mais
transformadores estaticos, cujo
secundario é de alta ou de média tenséao;
compensacdo do fator de poténcia por
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compensadores sincronos ou
condensadores, em alta ou média tenséo;

yy) Tempo de interrupcdo equivalente -
quociente entre a energia ndo fornecida
num dado periodo e a poténcia média do
diagrama de cargas nesse periodo,
calculada a partir da energia total fornecida
e nao fornecida no mesmo periodo;

zz) Tempo de interrupcdo equivalente da
poténcia instalada - quociente entre o
somatério do produto da poténcia
instalada nos postos de transformagao
pelo tempo de interrupgéo de fornecimento
daqueles postos e o somatdrio das
poténcias instaladas em todos os postos
de transformacao da rede de distribuigao;

aaa) Tempo médio de reposi¢ao de servico
do sistema - quociente da soma dos
tempos de interrupgdes longas em todos
os pontos de entrega, durante
determinado periodo, pelo numero total de
interrupcdes de alimentagéo nos pontos de
entrega nesse mesmo periodo;

bbb) Tensao de alimentagéo - valor eficaz
da tensao entre fases presente num dado
momento no ponto de entrega, medido
num dado intervalo de tempo;

ccc) Tensdo de alimentagéo declarada - tensao
nominal entre fases da rede, salvo se, por
acordo entre o comercializador ou
comercializador de Ultimo recurso e o
cliente, a tensdo de alimentacao aplicada
no ponto de entrega diferir da tensado
nominal, caso em que essa tensdo é a
tensao de alimentagéo declarada;

ddd) Tensdo de referéncia deslizante
(aplicavel nas cavas de tensdo) - valor
eficaz da tensdo num determinado ponto
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da rede elétrica calculado de forma
continua num determinado intervalo de
tempo, que representa o valor da tensao
antes do inicio de uma cava, e é usado
como tensdo de referéncia para a
determinacao da amplitude ou
profundidade da cava;

eee) Tens&o nominal de uma rede - tensao

entre fases que caracteriza uma rede e em
relagio a qual sdo referidas certas
caracteristicas de funcionamento;

fff) Tremulagdo ("flicker") - impressdo de

instabilidade da sensagdo  visual
provocada por um estimulo luminoso, cuja
luminancia ou reparticdo espectral flutua
no tempo;

ggg9) Utilizador da rede - pessoa singular ou

coletiva que fornece a rede ou é por ela
abastecida, incluindo os clientes, agentes
de mercado e os comercializadores.

Artigo 4.°
Nivel de qualidade de servigo aos clientes

Os clientes tém direito a qualidade de
servico nos termos da lei e segundo os
niveis  estabelecidos no  presente
regulamento e 0s estabelecidos
contratualmente com o] seu
comercializador.

Sem prejuizo do disposto no numero
anterior, o cliente deve tomar as medidas
que considera adequadas para minimizar
as consequéncias nas suas instalagdes
das falhas de qualidade de servigo.

O requisitante de ligagéo a rede pode optar
por uma ligacdo com niveis de qualidade
superior a estabelecida no presente

Artigo 4.°
Nivel de qualidade de servigo aos clientes

Os clientes tém direito a qualidade de
servico nos termos da lei e segundo os
niveis  estabelecidos no  presente
regulamento e 0s estabelecidos
contratualmente com o] seu
comercializador, designadamente através
de padrdes de qualidade de servigo e de
compensacgoes associadas ao
incumprimento de padrdes individuais.

O cliente podera optar por uma ligacao
com niveis de qualidade superior a
estabelecida no presente regulamento,
mediante o pagamento dos respetivos

Artigo 5.°
Nivel de qualidade de servigo dos clientes

Os clientes tém direito a qualidade de
servico segundo os niveis estabelecidos
no presente regulamento e os
estabelecidos contratualmente com o seu
comercializador, designadamente através
de padrdes de qualidade de servigo e de
compensacgoes associadas ao
incumprimento de padrdes individuais.

Sem prejuizo do disposto no numero
anterior, o cliente deve tomar as medidas
que considera adequadas para minimizar
as consequéncias nas suas instalagdes
das falhas de qualidade de servico.
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regulamento, mediante o pagamento dos
respetivos encargos, nos termos
estabelecidos no RRCEE ou RRCGN.

A pedido do requisitante de ligacado a rede,
ou do cliente ou do respetivo
comercializador, o operador de rede deve
informar e aconselhar sobre o local e o tipo
de alimentagdo adequado para a obtengao
do nivel de qualidade de servigo
pretendido.

3.

encargos, nos termos estabelecidos no
RRC.

A pedido do cliente ou do respetivo
comercializador ou comercializador de
ultimo recurso, o operador da rede devera
informar e aconselhar sobre o local e o tipo
de alimentagdo adequado para a obtengao
do nivel de qualidade de servigo superior
ao estabelecido no presente regulamento.

O cliente e o comercializador ou
comercializador de ultimo recurso poderéo
acordar  contratualmente  sobre a
instalagdo de equipamentos destinados a
obtengdo de um nivel de qualidade de
servico superior ao estabelecido no
presente regulamento.

Os comercializadores, 0s
comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas, o operador da rede de

transporte e os operadores das redes de
distribuicéo podem acordar
contratualmente com os clientes sobre a
instalagdo de equipamentos destinados a
obtencdo de niveis de qualidade de
servigo superiores aos estabelecidos no
presente  regulamento, mediante o
pagamento pelo cliente dos respetivos
encargos.

Artigo 5.°
Fornecimento em regime continuo

Os operadores de redes do setor elétrico e
do gas natural devem proceder, sempre
que possivel, de forma a manter o
fornecimento continuo de energia elétrica
ou gas natural.

O fornecimento pode ser interrompido
pelas razbes previstas nos RRCEE e
RRCGN.

Artigo 14.°
Fornecimento em regime continuo

Os operadores das redes devem proceder,
sempre que possivel, de forma a néao
interromper o fornecimento de energia
elétrica.

Nos termos do RRC, o fornecimento de
energia elétrica bem como a prestagéo do
servico de transporte e de distribuigéo,
podem ser interrompidos por:

a) Razdes de interesse publico;
b) Razdes de servigo;
c) Razbdes de seguranga;

d) Casos fortuitos ou casos de forca
maior;

e) Facto imputavel ao cliente;

f)  Acordo com o cliente.

Artigo 7.°
Fornecimento em regime continuo

Os operadores das infraestruturas devem
proceder, sempre que possivel, de forma
a nao interromper o fornecimento de gas
natural.

Nos termos do RRC, a interrupgdo do
servico prestado pelos operadores das
redes que afete o fornecimento de gas
natural pode ocorrer pelas seguintes
razoes:

a) Casos fortuitos ou de forca maior.
b) Razdes de interesse publico.

c) Razbes de servigo.

d) Razbes de segurancga.

e) Facto imputavel ao cliente.

f)  Acordo com o cliente.
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Artigo 6.°
Verificagcdo da qualidade

Os operadores de redes, os operadores de
infraestruturas, o operador logistico de
mudanga de  comercializador e os
comercializadores devem instalar e manter
operacionais e auditaveis sistemas de registo
necessarios a verificacdo do cumprimento do
presente regulamento, nas matérias que lhes
sdo aplicaveis.

Artigo 5.°
Verificagdo da qualidade

Os operadores das redes, os
comercializadores de Ultimo recurso e os
comercializadores devem instalar e manter
operacionais e auditaveis sistemas de registo
necessarios a verificagcdo do cumprimento do
presente regulamento, nas matérias que lhes
séo aplicaveis.

Artigo 7.°
Dever de colaboragao

Os operadores de redes, os operadores de
infraestruturas e os comercializadores devem
colaborar e trocar entre si toda a informagao
necessaria a caracterizagdo da qualidade de
servico, nomeadamente para o calculo dos
indicadores gerais e individuais de qualidade
de servigo, e o cumprimento das disposi¢cdes
deste regulamento.

Artigo 8.°
Casos fortuitos ou de forga maior

1. Para efeitos do presente regulamento,
consideram-se casos fortuitos ou de forga

maior aqueles que rednam
simultaneamente as condigbes de
exterioridade, imprevisibilidade e

irresistibilidade face as boas praticas ou
regras técnicas aplicaveis e obrigatérias.

2. Consideram-se casos fortuitos as
ocorréncias que, ndo tendo acontecido por

Artigo 7.°
Casos fortuitos ou de forga maior

1. Para efeitos do presente regulamento,
consideram-se casos fortuitos ou de forga

maior aqueles que reunam
simultaneamente as condigbes de
exterioridade, imprevisibilidade e

irresistibilidade face as boas praticas ou
regras técnicas aplicaveis e obrigatérias.

2. Consideram-se casos fortuitos as
ocorréncias que, nao tendo acontecido por

Artigo 66.°
Casos fortuitos ou de forga maior

Para efeitos do presente regulamento,
consideram-se casos fortuitos ou de forga

maior aqueles que rednam
simultaneamente as condigcbes de
exterioridade, imprevisibilidade e

irresistibilidade face as boas praticas ou
regras técnicas aplicaveis e obrigatérias.

Consideram-se  casos fortuitos as
ocorréncias que, ndo tendo acontecido por
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circunstancias naturais, ndo poderiam ser
previstas.

3. Consideram-se casos de forgca maior as
circunstancias de um evento natural ou de
acdo humana que, embora pudesse
prevenir-se, ndo poderia ser evitado, nem
em si, nem nas consequéncias danosas
que provoca.

4. Na apreciagdo de cada uma das
circunstancias referidas nos numeros
anteriores deve ponderar-se a aplicagao
dos procedimentos previstos na lei,
nomeadamente a vigente em matéria de
declaragcdo de estado de sitio e
emergéncia e protegéo civil.

5. As normas complementares a aplicagado
do presente regime sdo estabelecidas no
MPQS.

circunstancias naturais, nao poderiam ser
previstas.

Consideram-se casos de forgca maior as
circunstancias de um evento natural ou de
acdo humana que, embora pudesse
prevenir-se, ndo poderia ser evitado, nem
em si, nem nas consequéncias danosas
que provoca.

Na apreciacdo de cada uma das
circunstancias referidas nos numeros
anteriores deve ponderar-se a aplicagéo
dos procedimentos previstos na lei,
nomeadamente a vigente em matéria de
declaracdo de estado de sito e
emergéncia e protecao civil.

As normas complementares a aplicagédo
do presente regime encontram-se
estabelecidas no Procedimento n.° 2 do
MPQS.

circunstancias naturais, ndo poderiam ser
previstas pelos operadores.

Consideram-se casos de forgca maior as
circunstancias em que um evento natural
ou de acédo humana que, embora pudesse
prevenir-se, ndo pudesse ser evitado, nem
em si, nem nas consequéncias danosas
que provoca.

Na apreciagdo de cada uma das
circunstancias referidas nos numeros
anteriores deve ponderar-se a aplicagao
dos procedimentos previstos na lei,
nomeadamente a vigente em matéria de
declaragcdo de estado de sitio e
emergéncia e protegéo civil.

Por sua iniciativa, ou mediante proposta
dos operadores, a ERSE aprovara as
normas complementares a aplicagdo do
presente regime.

Artigo 9.°
Eventos excecionais no setor elétrico

1- Consideram-se eventos excecionais no
setor elétrico os eventos que rednam
cumulativamente as seguintes caracteristicas:

a) Baixa probabilidade de ocorréncia do
evento ou das suas consequéncias.

b) Provoquem uma significativa diminui¢do
da qualidade de servigo prestada.

c) Na&o seja razoavel, em termos
econdmicos, que os operadores de redes,
comercializadores, comercializadores de
ultimo recurso ou, no caso das RAA e
RAM, os produtores evitem a totalidade
das suas consequéncias.

Artigo 8.°
Eventos excecionais

Consideram-se eventos excecionais o0s
eventos que reunam cumulativamente as
seguintes caracteristicas:

a) Baixa probabilidade de ocorréncia do
evento ou das suas consequéncias;

b) Provoquem uma significativa
diminuicdo da qualidade de servigo
prestada;

c) Na&ao seja razoavel, em termos
economicos, que os operadores de redes,
comercializadores, comercializadores de
ultimo recurso ou, no caso das RAA e
RAM, os produtores evitem a totalidade
das suas consequéncias;
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d) O evento e as suas consequéncias nao
sejam imputaveis aos operadores de
redes, comercializadores,
comercializadores de Ultimo recurso ou,
no caso das RAA e RAM, aos produtores.

2- Um evento s6 é considerado evento
excecional apds aprovagao pela ERSE, na
sequéncia de pedido fundamentado por parte
de operadores  de redes ou de
comercializadores, de acordo com os
procedimentos estabelecidos no MPQS.

3- Os pedidos de classificagdo como
eventos excecionais no setor elétrico ndo séo
passiveis de deferimento tacito pela ERSE.

4 - A classificagdo como evento excecional
no setor elétrico permite:

a) Aidentificacdo do contributo especifico do
evento nos indicadores de qualidade de
servigo.

b) Que o contributo do evento para os
indicadores de qualidade de servigo nao
seja tido em consideragao para efeitos de
comparagao com os respetivos padroes.

¢) Que nado sejam pagas compensacdes por
incumprimento dos padrdes individuais de
qualidade de servigo.

5- A avaliagao feita pela ERSE deve ter em
consideracao:

a) A justificagdo apresentada, incluindo os
elementos de entidades cujas
competéncias sejam relevantes para a
decisao e que contribuam para comprovar
os factos.

b) A diligéncia adotada pelo requerente
tendo em vista minimizar o impacto junto

d) O evento e as suas consequéncias
nao sejam imputaveis aos operadores de
redes, comercializadores,
comercializadores de ultimo recurso ou, no
caso das RAA e RAM, aos produtores.

Um evento s6 é considerado evento
excecional apds aprovacao pela ERSE, na
sequéncia de pedido fundamentado por
parte de operadores de redes, de
comercializadores ou de
comercializadores de ultimo recurso.

Os pedidos de classificagdo como eventos
excecionais nao sdo passiveis de
deferimento tacito pela ERSE.

O pedido referido no n.° 2, bem como toda
a sua tramitagdo, deve respeitar o
Procedimento n.° 5 do MPQS.

A classificagdo como evento excecional
permite:

a) A identificagdo do  contributo
especifico do evento nos indicadores de
qualidade de servico;

b) Que o contributo do evento para os
indicadores de qualidade de servico nao
seja tido em consideragao para efeitos de
comparagao com os respetivos padroes;

c) Que ndo sejam pagas compensagdes
por incumprimento dos padrdes individuais
de qualidade de servigo.

A avaliagdo feita pela ERSE deve ter em
consideragéo:

a) A justificagdo apresentada, incluindo
os elementos de entidades cujas
competéncias sejam relevantes para a
decisado e que contribuam para comprovar
os factos;
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dos clientes e restantes utilizadores de
redes.

c) Parecer fundamentado, quando aplicavel,
sobre as suas areas de competéncia, da
DGEG e dos servigos territorialmente
competentes por matérias de natureza
técnica no dominio da energia elétrica,
quando o incidente ocorra em Portugal
continental, da DREn, quando ocorra na
RAA, ou da DRET, quando ocorra na
RAM.

6- Da decisdio da ERSE, quanto a
classificagdo como evento excecional no setor
elétrico, cabe recurso judicial nos termos
definidos pela lei.

b) A diligéncia adotada pelo requerente
tendo em vista minimizar o impacto junto
dos clientes e restantes utilizadores de
redes;

c) Parecer fundamentado, quando
aplicavel, sobre as suas areas de
competéncia, da DGEG e dos servigos
territorialmente competentes por matérias
de natureza técnica no dominio da energia
elétrica, quando o incidente ocorra em
Portugal continental, da DREn, quando
ocorra na RAA, ou da DRCIE, quando
ocorra na RAM.

Da decisdo da ERSE, quanto a
classificagdo como evento excecional,
cabe recurso judicial nos termos definidos
pela lei.

Artigo 10.°
Partilha de responsabilidades e direito de
regresso

1. Os comercializadores respondem pelos
diversos aspetos da qualidade de servigo
junto dos clientes com quem celebrem um
contrato de fornecimento, sem prejuizo da
responsabilidade dos operadores de redes
ou das infraestruturas com quem
estabeleceram contratos de uso das redes
e do direito de regresso sobre estes.

2. Os comercializadores devem informar os
seus clientes dos direitos e das obrigacdes
que lhes sado conferidos pelo presente
regulamento, bem como dos niveis de
qualidade de servico contratados, nos
termos previstos no RRCEE ou no
RRCGN.

Artigo 9.°
Partilha de responsabilidades e direito de
regresso
Os comercializadores e 0s

comercializadores de Ultimo recurso
respondem pelos diversos aspetos da
qualidade de servigo junto dos clientes
com quem celebrem um contrato de
fornecimento, sem prejuizo da
responsabilidade dos operadores das
redes com quem estabeleceram contratos
de uso das redes e do direito de regresso
sobre estes, nos termos estabelecidos no
RARI, no RRC, no Artigo 58.°, Artigo 59.°
e no Artigo 60.°.

A partilha de responsabilidade entre os
diversos intervenientes é feita por acordo
entre as partes, devendo,
preferencialmente, constar do contrato de
uso das redes.

1.

Artigo 4.°
Responsabilidade pela qualidade de servigo

Os operadores das infraestruturas, os
comercializadores e os comercializadores
de Ultimo recurso retalhistas s&o
responsaveis pela qualidade de servigo
prestada aos clientes, na medida das
obrigagdes inerentes a respetiva atividade.

Os comercializadores e 0s
comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas respondem pela qualidade de
servigco aos clientes com quem celebrem
um contrato de fornecimento, sem prejuizo
do direito de regresso sobre os operadores
das infraestruturas com quem
estabeleceram contratos de uso de
infraestruturas, nos termos do
Regulamento do Acesso as Redes,
Infraestruturas e Interligagdes.

Os comercializadores e os
comercializadores de Ultimo recurso
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retalhistas devem informar os seus
clientes dos direitos e das obrigagdes que
lhes sdo conferidos pelo presente
regulamento, bem como dos niveis de
qualidade de servigo contratados, nos
termos previstos no RRC.

Os comercializadores e 0s
comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas devem informar os seus

clientes sobre as matérias, no ambito da
qualidade de servico, que devem ser
tratadas diretamente com o respetivo
operador da rede, nos termos previstos no
RRC.

Os comercializadores, 0s
comercializadores de ultimo recurso
retalhistas e os operadores das
infraestruturas devem cooperar entre si,
na medida das respetivas obrigagbes
inerentes a atividade, para o cumprimento
do presente regulamento.

O disposto nos numeros anteriores nao
prejudica o] acordo com 0s
comercializadores de regimes mais
favoraveis para o cliente.

Artigo 11.°
Relagdo com regime legal de
responsabilidade civil

O disposto neste Regulamento e o pagamento
das compensacdes nele previstas, nao
prejudica o regime da responsabilidade civil
legalmente aplicavel.

Artigo 12.°
Definigao de interrupgéo

1. Define-se interrupgdo como a auséncia de
fornecimento de energia elétrica a uma

1.

Artigo 15.°
Definigao de interrupgao

Define-se interrupgdo como a auséncia de
fornecimento de energia elétrica a uma
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infraestrutura de rede ou a instalagdo do
cliente.

Para a determinagdo da duragdo de uma
interrupcdo num PdE considera-se que:

a) O inicio da interrup¢do num PdE é o
instante em que a tensdo de alimentagéo
nesse PdE é inferior a 5% do valor da
tensao declarada em todas as fases;

b) O fim da interrupcdo num PdE é o
instante em que a tens&o de alimentagao
¢é igual ou superior, numa das fases desse
PdE, a 5% da tensdo declarada ou o
instante em que o fornecimento é reposto
a partir de outro PdE.

A reposicdo do fornecimento, na
sequéncia de uma interrupcdo num PdE
do operador de rede de transporte que
afete varios clientes ligados diretamente
ou através da rede de distribuicdo, pode
ser feita escalonadamente no tempo.

Nas situagbes referidas no numero
anterior, a duragdo equivalente de
interrupcdo €& a meédia aritmética
ponderada dos tempos parciais de
reposicdo, em que o fator de ponderagao
é a poténcia reposta em cada um dos
escaldes referidos.

Para efeitos de contagem do numero de
interrupcdes, o incidente € a unidade
basica, devendo ser consideradas todas
as interrupgdes que afetem os PdE, sendo
excluidas aquelas que, com origem em
instalagdo de cliente, ndo interrompam
outros clientes.

Nas situagbes em que se verifique uma
sucessdo de agbes de corte e de
reposicao de fornecimento

infraestrutura de rede ou a instalagado do
cliente.

Para a determinagdo da duragdo de uma
interrup¢cado num PdE considera-se que:

a) O inicio da interrupgdo num PdE é o
instante em que a tens&o de alimentagao
nesse PdE é inferior a 5% do valor da
tensao declarada em todas as fases;

b) O fim da interrupcdo num PdE é o
instante em que a tenséo de alimentagéo
é igual ou superior, numa das fases desse
PdE, a 5% da tensdo declarada ou o
instante em que o fornecimento é reposto
a partir de outro PdE.

A reposicdo do fornecimento, na
sequéncia de uma interrupcdo num PdE
do operador da rede de transporte que
afete varios clientes ligados diretamente
ou através da rede de distribuicdo, pode
ser feita escalonadamente no tempo.

Nas situagbes referidas no numero
anterior, a duragdo equivalente de
interrupcdo é a média aritmética
ponderada dos tempos parciais de
reposicao, em que o fator de ponderagao
é a poténcia reposta em cada um dos
escaldes referidos.

Considera-se um s6 incidente, a sucesséao
de acdes de corte e de reposicdo de
fornecimento correlacionadas elétrica e
temporalmente, afetando um ou mais PdE,
desde que o periodo de continuidade do
abastecimento de todos os pontos
afetados néo tenha duragao superior a 10
minutos.

Para efeitos de contagem do numero de
interrupgdes, o incidente é a unidade
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correlacionadas elétrica e temporalmente,
afetando um ou mais PdE:

a) Considera-se um so incidente, desde

que o periodo de -continuidade do
abastecimento de todos os pontos
afetados n&o tenha duragéo superior a 10
minutos;

b) Para efeitos de contabilizagdo da
duracado da interrupgéo, considera-se o
tempo decorrido desde o inicio da primeira
acéo de corte até ao inicio do periodo de
continuidade do abastecimento com
duracdo superior a 10 minutos.

basica, nos termos definidos no numero
anterior, devendo ser consideradas todas
as interrupgoes que afetem os PdE, sendo
excluidas aquelas que, com origem em
instalagdo de cliente, ndo interrompam
outros clientes.

Artigo 13.°
Classificagao de interrupcdes

Artigo 16.°
Classificagéo de interrupgdes

1. As interrupgbes sado classificadas de | 1. As interrupcbes sdo classificadas de
acordo com a sua origem, tipo e causa, de acordo com a sua origem, tipo e causa, de
acordo com o quadro seguinte: acordo com o quadro seguinte:

ORIGEM TIPO CAUSAS ORIGEM TIPO CAUSAS
Razoes de interesse publico Razoes de interesse publico
Razbes de servigo Razoes de servigo
Previstas Facto imputavel ao cliente Previstas Facto imputavel ao cliente
Acordo com o cliente Acordo com o cliente
Produgéio, Outras redes ou instalagoes Produgdo, Outras redes ou instalagdes
gias:\r?g\?il;z:u Razbes de seguranga g;?:ss;;g;u Razoes de seguranca
Casos fortuitos Casos fortuitos
Acidentais Casos de forga maior Acidentais Casos de forga maior
Préprias Préprias
Outras redes ou instalagoes Outras redes ou instalagdes
2. No que respeita ao tipo, consideram-se: 2. No que respeita ao tipo, consideram-se:

a) Interrupgbes previstas — as
interrupcdes em que os clientes sao
informados com a antecedéncia minima
fixada no RRCEE;

b) Interrupgbes acidentais — as restantes

a) Interrupgdes previstas - as
interrupcdes por acordo com os clientes
ou, ainda, por razdes de servico ou de
interesse publico em que os clientes séo
informados com a antecedéncia minima
fixada no RRC;
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3.

interrupgdes.

No que respeita a caraterizacdo de
interrupcdes, consideram-se:

a) Interrupgcdes por razdes de interesse
publico — as interrup¢des que decorram da
execucdo de planos nacionais de
emergéncia energética, declarada ao
abrigo de legislagao especifica,
designadamente do planeamento civil de
emergéncia e das crises energéticas, bem
como as determinadas por entidade
administrativa competente, e cuja
possibilidade de ocorréncia tenha tido a
adequada divulgacdo por parte dos
operadores de redes com a antecedéncia
minima de trinta e seis horas, cumprindo o
estabelecido no RRCEE;

b) Interrupgdes por razdes de servigo —

as interrupgdes que decorram da
necessidade imperiosa de realizar
manobras, trabalhos de ligagéo, reparacao
ou conservacdao da rede e cuja
possibilidade de ocorréncia tenha tido a
adequada divulgagdo por parte dos
operadores de redes com a antecedéncia
minima de trinta e seis horas, cumprindo o
estabelecido no RRCEE;

c) Interrupgdes por acordo com ou facto
imputavel ao cliente — as interrupgbes que
decorram por acordo com o cliente e nas
situagdes referidas no RRCEE;

d) Interrupgbes por razbes de seguranga
— as interrupgdes ocorridas em situagdes
para as quais a continuidade de
fornecimento ponha em causa a
seguranga de pessoas e bens, nos termos
do RRCEE;

e) Interrupcdes por casos fortuitos — as
interrupcdes ocorridas em situagbes que

3.

b) Interrupgdes acidentais — as restantes
interrupgoes.

No que respeita a caraterizagdo de
interrupcdes, consideram-se:

a) Interrupcdes por razdes de interesse

publico — as interrup¢des que decorram da
execugdo de planos nacionais de
emergéncia energética, declarada ao
abrigo de legislagao especifica,
designadamente do planeamento civil de
emergéncia e das crises energéticas, bem
como as determinadas por entidade
administrativa  competente, e cuja
possibilidade de ocorréncia tenha tido a
adequada divulgacdo por parte dos
operadores das redes com a antecedéncia
minima de trinta e seis horas, cumprindo o
estabelecido no RRC;

b) Interrupgdes por razbes de servigo —

as interrupcdes que decorram da
necessidade imperiosa de realizar
manobras, trabalhos de ligacéo, reparagcao
ou conservagdo da rede e cuja
possibilidade de ocorréncia tenha tido a
adequada divulgacdo por parte dos
operadores das redes com a antecedéncia
minima de trinta e seis horas, cumprindo o
estabelecido no RRC;

c) Interrupcdes por acordo com ou facto
imputavel ao cliente — as interrupcdes que
decorram por acordo com o cliente e nas
situagdes referidas no RRC;

d) Interrupgdes por razdes de segurancga
— as interrupgdes ocorridas em situagdes
para as quais a continuidade de
fornecimento ponha em causa a
seguranga de pessoas e bens, nos termos
do RRC;

e) Interrupcdes por casos fortuitos — as
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reunam as condigdes estabelecidas no
Artigo 7.9

f) Interrupgdes por casos de forga maior
— as interrupgdes ocorridas em situagdes
que reunam as condigdes estabelecidas
no Artigo 7.%

g) Interrupcbes devidas a outras redes
ou instalagbes — as interrupcbes que
tenham origem nas redes ou instalagbes
de outros operadores, produtores ou
clientes;

h) Interrupgdes por causas proprias — As
interrupgdes ocorridas em situagées que
ndo sendo passiveis de serem
classificadas em nenhuma das categorias
anteriores podem ser classificadas como:

— Fendémenos atmosféricos -
descargas atmosféricas, chuva,
inundacdo, neve, gelo, granizo,
nevoeiro, vento ou poluicéo;

— Acgbes naturais — animais,
arvoredo, movimento de terras ou
interferéncia de objetos estranhos
as redes ou centros de producgio;

—  Origem interna — erros de projeto
ou de montagem, falhas ou uso
inadequado de equipamentos ou
de materiais, atividades de

manutencéo, trabalhos
inadiaveis, obras proprias ou erro
humano;

—  Outras causas — todas as que nao
estdo incluidas nos pontos
anteriores ou que sao
desconhecidas.

Os procedimentos a observar no registo e
classificagdo das interrupgdes constam do

interrup¢des ocorridas em situagdes que
reinam as condigdes estabelecidas no
Artigo 7.9

f) Interrupgdes por casos de forga maior
— as interrupgbes ocorridas em situagbes
que reunam as condi¢des estabelecidas
no Artigo 7.%

g) Interrupgbes devidas a outras redes
ou instalacbes — as interrupgbes que
tenham origem nas redes ou instalagdes
de outros operadores, produtores ou
clientes;

h) Interrupgdes por causas proprias — As
interrupcdes ocorridas em situagdes que
ndo sendo passiveis de serem
classificadas em nenhuma das categorias
anteriores, sdo consequentemente
consideradas como imputaveis ao
operador da rede em causa e, que por sua
vez, poderdo ser classificadas como
devidas a:

—  Fendmenos atmosféricos -
descargas atmosféricas, chuva,
inundagdo, neve, gelo, granizo,
nevoeiro, vento ou poluigéo;

— Agbes naturais - animais,
arvoredo, movimento de terras ou
interferéncia de objetos estranhos
as redes ou centros de produgio;

—  Origem interna — erros de projeto
ou de montagem, falhas ou uso
inadequado de equipamentos ou
de materiais, atividades de

manutengao, trabalhos
inadiaveis, obras proprias ou erro
humano;

— OQutras causais — todas as que
ndo estdo incluidas nos pontos
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MPQS.

anteriores ou que sdo
desconhecidas.

Os procedimentos a observar no registo e
classificagao das interrupgdes constam do
Procedimento n.° 2 do MPQS.

Artigo 14.°
Classificagdo de zonas de qualidade de
servigo

Os padrdes de qualidade de servigo a observar
pelos operadores de redes podem variar de
acordo com as zonas de qualidade de servico
que sao estabelecidas no MPQS.

Artigo 17.°
Classificagado de zonas de qualidade de
Servico

Para efeitos de aplicagdo deste
regulamento, s&o estabelecidas zonas de
qualidade de servigo no Procedimento n.°
1 do MPQS.

Os padrdes de qualidade de servico a
observar pelos operadores das redes de
distribuicdo podem variar de acordo com
as zonas de qualidade de servigco
estabelecidas no numero anterior.

Artigo 15.°
Ilha de qualidade de servigo

1. Um parque industrial ou empresarial cujas
caracteristicas permitam que este seja
identificado como sendo de uma Zona de
Qualidade de Servigco superior a da
envolvente geogréafica onde o parque se
insere pode ser qualificado como ilha de
qualidade de servigo.

2. O promotor do parque industrial ou
empresarial referido no numero anterior
pode optar, suportando os respetivos
custos, por uma tipologia de ligacdo e
eventual reforco de rede que garanta as
carateristicas da zona de qualidade
servigo superior.

3. O operador de rede deve aconselhar na
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especificacdo das condigbes técnicas de
ligagéo e reforgo de rede que garantam o
nivel de qualidade pretendido.

Com a validagdo do operador de rede
envolvido, o promotor pode solicitar a
ERSE a classificagéo do respetivo parque
industrial ou empresarial como ilha de
qualidade de servico com as
caracteristicas de uma determinada Zona
de Qualidade de Servigo.

O operador da rede a que o parque
anterior se encontre ligado tem a
obrigagcdo de manter ao longo do tempo as
caracteristicas da zona de qualidade de
servico que foram atribuidas com a
classificagdo de ilha de qualidade de
servigo.

Artigo 16.°
Incidente de grande impacto

Designa-se por incidente de grande
impacto todo o incidente que,
independentemente da sua causa, origine
uma ou mais interrupgdes de que resultem
uma energia nao fornecida ou nao
distribuida superior ao limiar estabelecido
pela ERSE.

Todos os incidentes de grande impacto
devem ser objeto de um relatério a enviar
a ERSE, de acordo com o estabelecido no
MPQS.

Artigo 18.°
Incidentes de grande impacto

Designa-se por incidente de grande
impacto todo o incidente  que,
independentemente da sua causa, origine
uma ou mais interrupgdes de que resultem
uma energia nao fornecida ou néo
distribuida superior ao limiar estabelecido
por Diretiva da ERSE.

Todos os incidentes de grande impacto
devem ser objeto de um relatério a enviar
a ERSE, de acordo com o Procedimento
n.° 4 do MPQS.

1.

Artigo 17.°
Indicadores e padrbes de continuidade de
servigo

Consideram-se indicadores gerais aqueles
que se referem a rede explorada pelo
operador de rede de transporte, a rede ou

Artigo 19.°
Indicadores e padrbes de continuidade de
Servigo

De entre os indicadores e padrbes de
qualidade de servigo, os indicadores e padroes
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zona de rede explorada por um operador
de rede de distribuicdo ou a um conjunto
de clientes.

Consideram-se indicadores individuais
aqueles que se referem a cada uma das
instalagbes elétricas dos PdE, incluindo
clientes.

de continuidade de servico podem ser de
natureza:

a) Geral, quando se referem a rede
explorada pelo operador da rede de
transporte, a rede ou zona de rede
explorada por um operador de rede de
distribuicdo ou a um conjunto de clientes.

b) Individual, quando se referem a cada
uma das instalagbes elétricas dos PdE,
incluindo clientes.

1.

2.

Artigo 18.°
Indicadores gerais para a rede de transporte

Em Portugal continental, o operador de
rede de transporte procede, em cada ano
civil, a caracterizagdo da continuidade de
servigco das respetivas redes que opera,
devendo para o efeito determinar os
seguintes indicadores gerais:

a) ENF, em MWh;

b) TIE, em minutos;

c) SAIFIRT;

d) SAIDI RT, em minutos;
e) SARIRT, em minutos;
f)  MAIFIRT.

O caélculo dos indicadores referidos no
numero anterior deve considerar todas as
interrupcdes que afetem os PdE do
respetivo operador das redes,
independentemente da origem, sendo
excluidas aquelas que, com origem em
instalagdo de cliente, ndo interrompam
outros clientes.

Os procedimentos a observar no calculo
dos indicadores gerais, designadamente

Artigo 20.°
Indicadores gerais

1. Em Portugal continental, os operadores
das redes procederdo, em cada ano civil,
a caracterizagdo da continuidade de
servigco das respetivas redes de transporte
que operam, devendo para o efeito
determinar os seguintes indicadores
gerais:

a) ENF, em MWh;

b) TIE, em minutos;

c) SAIFIRT;

d) SAIDI RT, em minutos;
e) SARIRT, em minutos;
f)  MAIFIRT.

2. Os operadores das redes procederao, em
cada ano civilLb a caracterizagdo da
continuidade de servigo das respetivas
redes de distribuicdo, devendo para o
efeito determinar os seguintes indicadores
gerais:

a) Pararedes de alta tens&o de Portugal
continental, agrupadas de acordo com a
classificacdo das zonas de qualidade de
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no que se refere a classificagéo e registo
dos diferentes tipos de interrupgbes de
fornecimento de energia elétrica, constam
do MPQS.

servigo, com discriminagao dos indices por
interrupgdes previstas e acidentais:

—  SAIFI AT;
—  SAIDI AT, em minutos;
-  MAIFI AT.

b) Para redes de média tenséo,
agrupadas de acordo com a classificagdo
das zonas de qualidade de servigo, com
discriminag&o dos indices por interrupgdes
previstas e acidentais e, no caso da RAA e
da RAM, para cada ilha e regiéo:

—  TIEPI MT, em minutos;
—  SAIFI MT;

—  SAIDI MT, em minutos;
— END, em MWh;

—  MAIFI MT.

c) Para redes de baixa tensao,
agrupadas de acordo com a classificagdo
de zonas de qualidade de servigo, com
discriminagéo dos indices por interrupgdes
previstas e acidentais e, no caso da RAA e
da RAM, para cada ilha e regigo:

—  SAIFI BT;
—  SAIDI BT, em minutos.

O calculo dos indicadores referidos nos
numeros 1 e 2 deve considerar todas as
interrupcdes que afetem os PdE do
respetivo operador das redes,
independentemente da origem, sendo
excluidas aquelas que, com origem em
instalagdo de cliente, ndo interrompam
outros clientes.

No caso da RAA e da RAM, o célculo dos
indicadores deve discriminar as
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interrup¢cdes com origem nas redes de
transporte e de distribuicdo e aquelas com
origem exclusivamente no sistema
electroprodutor.

5. Todos os indicadores referidos no n.° 2 sdo
calculados globalmente e por zona de
qualidade de servigo.

6. Os diferentes operadores das redes
devem trocar entre si toda a informagao
necessaria ao célculo dos indicadores
referidos nos numeros 1 e 2 do presente
artigo.

7. Os procedimentos a observar no calculo
dos indicadores gerais, designadamente
no que se refere a classificagcao e registo
dos diferentes tipos de interrupgcbes de
fornecimento de energia elétrica, constam
do Procedimento n.° 3 do MPQS.

Artigo 19.°
Taxas de disponibilidade dos elementos da
RNTEE

Em Portugal continental, o operador de
rede de transporte procede, em cada ano
civil, a caracterizacdo da disponibilidade
dos elementos das respetivas redes que
opera, devendo para o efeito determinar os
seguintes indicadores:

a) Tdcl, em %;
b) Tdtp, em %.

Os procedimentos a observar no célculo
do indicador da disponibilidade dos
elementos da RNTEE, designadamente no
que se refere ao tipo de indisponibilidades
e identificagdo dos elementos da RNTEE,
constam do MPQS.
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Artigo 20.°
Indicadores gerais para a rede de distribuicéo

1. Os operadores de redes procedem, em
cada ano civil, a caracterizagcdo da
continuidade de servico das respetivas
redes de distribuicdo, devendo para o
efeito determinar os seguintes indicadores
gerais:

a) Pararedes de alta tensdo de Portugal
continental:

- SAIFI AT;
—  SAIDI AT, em minutos;
- MAIFI AT.

b) Para redes de média tenséo:
—  TIEPI MT, em minutos;
- SAIFI MT;
—  SAIDI MT, em minutos;
— END, em MWh;
- MAIFI MT.

c) Pararedes de baixa tenséo:
- SAIFI BT;
—  SAIDI BT, em minutos.

2. O calculo dos indicadores referidos no
numero anterior deve considerar todas as
interrupcdes que afetem os PdE do
respetivo operador de redes,
independentemente da origem, sendo
excluidas aquelas que, com origem em
instalagdo de cliente, ndo interrompam
outros clientes.

3. O célculo dos indicadores deve ser feito

Artigo 20.°
Indicadores gerais

Em Portugal continental, os operadores
das redes procederdo, em cada ano civil,
a caracterizagdo da continuidade de
servico das respetivas redes de transporte
que operam, devendo para o efeito
determinar os seguintes indicadores
gerais:

a) ENF, em MWh;

b) TIE, em minutos;

c) SAIFIRT;

d) SAIDI RT, em minutos;
e) SARIRT, em minutos;
f)  MAIFIRT.

Os operadores das redes procederéo, em
cada ano civilLb a caracterizagdo da
continuidade de servico das respetivas
redes de distribuicdo, devendo para o
efeito determinar os seguintes indicadores
gerais:

a) Pararedes de alta tens&o de Portugal
continental, agrupadas de acordo com a
classificacdo das zonas de qualidade de
servico, com discriminagéo dos indices por
interrupgdes previstas e acidentais:

—  SAIFI AT;
—  SAIDI AT, em minutos;
—  MAIFI AT.

b) Para redes de média tenséo,
agrupadas de acordo com a classificagdo
das zonas de qualidade de servigo, com
discriminagéo dos indices por interrupgdes
previstas e acidentais e, no caso da RAA e
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com a seguinte discriminagéao:

a) Globalidade da rede.

b) Zona de qualidade de servigo.
c) Interrupcdes previstas.

d) Interrupcdes acidentais.

e) NocasodaRAAedaRAM, devem ser
discriminadas as interrupgcées com origem
nas redes de transporte e de distribuigao e
aquelas com origem exclusivamente no
sistema electroprodutor.

f) No caso da RAA e da RAM, deve ser
feita uma discriminag&o por ilha.

Os procedimentos a observar no célculo
dos indicadores gerais, designadamente
no que se refere a classificagdo e registo
dos diferentes tipos de interrupgbes de
fornecimento de energia elétrica, constam
do MPQS.

da RAM, para cada ilha e regiao:
—  TIEPI MT, em minutos;
—  SAIFI MT;
—  SAIDI MT, em minutos;
— END, em MWh;
—  MAIFI MT.

c) Para redes de baixa tensao,
agrupadas de acordo com a classificagéo
de zonas de qualidade de servigo, com
discriminagéo dos indices por interrupgdes
previstas e acidentais e, no caso da RAA e
da RAM, para cada ilha e regiao:

—  SAIFI BT;
—  SAIDI BT, em minutos.

O calculo dos indicadores referidos nos
numeros 1 e 2 deve considerar todas as
interrupcdes que afetem os PdE do
respetivo operador das redes,
independentemente da origem, sendo
excluidas aquelas que, com origem em
instalagcdo de cliente, ndo interrompam
outros clientes.

No caso da RAA e da RAM, o célculo dos
indicadores deve discriminar as
interrupcdes com origem nas redes de
transporte e de distribuicdo e aquelas com
origem exclusivamente no sistema
electroprodutor.

Todos os indicadores referidos no n.° 2 séo
calculados globalmente e por zona de
qualidade de servigo.

Os diferentes operadores das redes
devem trocar entre si toda a informagao
necessaria ao célculo dos indicadores
referidos nos numeros 1 e 2 do presente
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artigo.

Os procedimentos a observar no calculo
dos indicadores gerais, designadamente
no que se refere a classificagcao e registo
dos diferentes tipos de interrupgcbes de
fornecimento de energia elétrica, constam
do Procedimento n.° 3 do MPQS.

Artigo 21.°
Padrdes para os indicadores gerais para a
rede de distribuicao

A ERSE estabelece padrées anuais para
0s seguintes indicadores:

a) SAIDI
b) SAIFL

Os padrdes referidos no numero anterior
devem aplicar-se aos indicadores para as
redes de média tensdo, baixa tensdo e
com desagregacao por zona de qualidade
de servigo.

No caso da RAA e RAM, os padrdes sao
igualmente definidos por ilha e regido.

Os operadores de rede devem garantir que
o valor dos indicadores gerais nao excede,
em cada ano civil, o valor do respetivo
padrao.

Artigo 21.°
Padrdes gerais

Para caracterizagcdo do desempenho séo
definidos padrdes anuais para os
indicadores gerais SAIDI e SAIFI
referentes as redes de média e de baixa
tensdo, previstos no n.° 2 do artigo
anterior.

Os padrdes referidos no niumero anterior
sdo agrupados por zona de qualidade de
servigo e, no caso da RAA e da RAM, sao
definidos igualmente para cada ilha e
regiao.

Os padrdes mencionados no n.° 1 referem-
se a interrupgbes acidentais longas, com
excegao das interrupgdes resultantes de
eventos excecionais.

Os padroes referidos nos numeros
anteriores sao publicados por Diretiva da
ERSE.

Artigo 22.°
Mecanismo de incentivo a melhoria da
continuidade de servigo

O mecanismo de incentivo a melhoria da
continuidade de servigo & constituido por
duas componentes:

a) Componente 1 — tem como objetivo

Artigo 22.°
Mecanismo de incentivo a melhoria da
continuidade de servigo

O mecanismo de incentivo a melhoria da
continuidade de servigo tem como objetivo
promover uma evolugdo adequada do
desempenho geral das redes em termos
de continuidade de servigo e assegurar
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promover a continuidade global de
fornecimento de energia elétrica;

b) Componente 2 — tem como objetivo
incentivar a melhoria do nivel de
continuidade de servico dos clientes pior
servidos.

2. A forma de calculo do mecanismo de
incentivo a melhoria da continuidade de
servico & estabelecida no MPQS e os
valores dos parametros publicados pela
ERSE no inicio de cada periodo
regulatorio.

3. O calculo anual do valor do incentivo
referido neste artigo estd sujeito a
verificagdo obrigatéria por parte das
auditorias estabelecidas no Artigo 124.°.

uma melhoria consistente da continuidade
de servico que globalmente afeta os
clientes pior servidos.

O mecanismo de incentivo a melhoria da
continuidade de servico aplica-se ao
operador da rede de distribuicdo em MT e
AT em Portugal continental.

A forma de calculo do mecanismo de
incentivo a melhoria da continuidade de
servico & estabelecida no Procedimento
n°® 6 do MPQS e os valores dos
parametros publicados por Diretiva da
ERSE no inicio de cada periodo
regulatdrio.

O caélculo anual do valor do incentivo
referido neste artigo estd sujeito a
verificacdo obrigatéria por parte das
auditorias estabelecidas no Artigo 68.°.

Artigo 23.°
Indicadores individuais

1. Os operadores de redes devem
determinar, em cada ano civil e para todos
os PdE das redes respetivas, os seguintes
indicadores individuais de continuidade de
servigo:

a) Numero de interrupgoes;

b) Duragéo total das interrupgdes, em
minutos;

2. Os procedimentos a observar no calculo
dos indicadores individuais constam do
MPQS.

Artigo 24.°
Indicadores individuais

Os operadores das redes devem
determinar, em cada ano civil e para todos
os PdE das redes respetivas, os seguintes
indicadores individuais de continuidade de
Servigo:

a) Numero de interrupgdes;

b) Duragéo total das interrupgdes, em
minutos;

Os procedimentos a observar no célculo
dos indicadores individuais constam do
Procedimento n.° 3 do MPQS.

Artigo 24.°
Padrdes para os indicadores individuais

1. Nasredes de MAT, de AT, de MT e de BT,

Artigo 25.°
Padroées individuais

Nas redes de MAT, de AT, de MT e de BT,
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no caso de Portugal continental, e nas
redes de AT, MT e BT, no caso da RAA e
da RAM, a ERSE define padrbes anuais
para os indicadores individuais, previstos
no n.° 1 do artigo anterior.

Os padrées mencionados no numero
anterior sdo agrupados por zona de
qualidade de servico e referem-se a
interrupgdes  acidentais longas, com
excecdo das interrupgdes resultantes de
eventos excecionais.

Os operadores de redes devem garantir o
cumprimento dos padrbes par o0s
indicadores individuais.

O incumprimento dos padrdes dos
indicadores individuais de qualidade
relativos a continuidade de servigo
estabelecidos nos numeros anteriores
confere aos clientes o direito a uma
compensacao independentemente de
solicitagédo do cliente.

O valor da compensacéo referida no
ndamero anterior € calculado de acordo
com o estabelecido no Artigo 92.° e o seu
pagamento aos clientes devera decorrer
de acordo com o disposto no Artigo 96.°.

no caso de Portugal continental, e nas
redes de AT, MT e BT, no caso da RAA e
da RAM, sdo definidos padrdes anuais
para os indicadores individuais, previstos
no n.° 1 do artigo anterior, os quais nao
devem ser excedidos, por ano e por
cliente.

Os padrbées mencionados no numero
anterior sdo agrupados por zona de
qualidade de servigo e referem-se a
interrupcdes acidentais longas, com
excegdo das interrupgdes resultantes de
eventos excecionais.

Os padroes referidos nos numeros
anteriores sao publicados por Diretiva da
ERSE.

Os clientes tém direito a uma
compensagao automatica sempre que
houver incumprimento dos padrdes dos
indicadores individuais de qualidade
relativos a continuidade de servigo
estabelecidos nos numeros anteriores.

O valor da compensagdo referida no
numero anterior € calculado de acordo
com o estabelecido no Artigo 91.° e 0 seu
pagamento aos clientes devera decorrer
de acordo com o disposto no Artigo 95.°.

Artigo 25.°
Definicao de interrupgéo

Define-se interrupcéo de fornecimento de
gas natural como a auséncia de
fornecimento de gas natural a uma
infraestrutura de rede ou a instalagdo do
cliente.

O inicio da interrupgdo corresponde,
consoante as situagdes, a um dos

Artigo 8.°
Definicao de interrupgéo

Define-se interrupcéo de fornecimento de
gas natural como a auséncia de
fornecimento de gas natural a uma
infraestrutura de rede ou a instalagdo do
cliente.

O inicio da interrupcdo corresponde,
consoante as situagdes, a um dos
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seguintes instantes que ocorrer em
primeiro lugar:

a) Instante identificado automaticamente
pelos equipamentos da infraestrutura, a
partir do qual se verifica o incumprimento
das disposicdes contratuais,
nomeadamente limites de pressdo ou de
caudal.

b) Instante em que o cliente ou operador

de infraestrutura a jusante comunica a
interrupcdo de fornecimento de gas
natural.

c) Instante em que o operador de rede
corta o fornecimento ao cliente, por
atuacao na valvula de corte.

O fim da interrupgado corresponde ao
momento em que ¢é restabelecido o
fornecimento de gas natural ao cliente ou
a infraestrutura afetada pela interrupcgéo,
sem prejuizo do disposto no numero
seguinte.

Sempre que estejam reunidas por parte do
operador de rede as condigbes técnicas
necessarias ao restabelecimento do
fornecimento, mas este ndo possa ser
efetuado por facto ndo imputavel ao
operador de rede, a interrupcdo é dada
como finda para calculo dos indicadores
definidos no presente regulamento.

Nos casos referidos no numero anterior
que resultem da auséncia do cliente na
sua instalagcdo, o operador de rede deve
deixar um aviso ao cliente com informagao
sobre o ocorrido, bem como os
procedimentos a adotar para regularizar o
fornecimento.

seguintes instantes que ocorrer em
primeiro lugar:

a) Instante identificado automaticamente
pelos equipamentos da infraestrutura, a
partir do qual se verifica o incumprimento
das disposicdes contratuais,
nomeadamente limites de pressédo ou de
caudal.

b) Instante em que o cliente ou operador

da infraestrutura a jusante comunica a
interrupcdo de fornecimento de gas
natural.

c) Instante em que o operador da rede
corta o fornecimento ao cliente, por
atuacao na valvula de corte.

O fim da interrupgdo corresponde ao
momento em que é restabelecido o
fornecimento de gas natural ao cliente ou
a infraestrutura afetada pela interrupgao,
sem prejuizo do disposto no numero
seguinte.

Sempre que estejam reunidas por parte do
operador da rede as condigbes técnicas
necessarias ao restabelecimento do
fornecimento, mas este n&o possa ser
efetuado por facto ndo imputavel ao
operador da rede, a interrupcdo é dada
como finda para célculo dos indicadores
definidos no presente regulamento.

Nos casos referidos no numero anterior
que resultem da auséncia do cliente na
sua instalacao, o operador da rede deve
deixar um aviso ao cliente com informacgéao
sobre o ocorrido, bem como os
procedimentos a adotar para regularizar o
fornecimento.

Para efeitos do disposto no numero
anterior, o operador da rede deve
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deslocar-se a instalagcdo do cliente no
prazo maximo de 3 horas, apds
comunicagao do cliente, com o objetivo de
repor o fornecimento.

Artigo 26.°
Classes de interrupgbes

Para efeitos de aplicagdo deste regulamento,
define-se:

a) Interrupcdo prevista - aquela em que

o operador de rede consegue atribuir
previamente uma data para a sua
ocorréncia e avisar os clientes com a
antecedéncia minima estabelecida no
RRCGN.

b) Interrupgéo acidental - aquela em que
o operador de rede ndo consegue atribuir
previamente uma data para a sua
ocorréncia acidental como aquela em que
o operador de rede nao consegue atribuir
previamente uma data para a sua
ocorréncia.

c) Interrupcdo controlavel - aquela em
que a sua ocorréncia pode ser evitada pela
atuacgéao do operador  de rede,
nomeadamente através de uma adequada
manutengao e gestao das infraestruturas.

d) Interrupgdo ndo controlavel - aquela
em que a sua ocorréncia ndo pode ser
evitada pela atuagao do operador de rede.

Artigo 9.°
Classes de interrupgbes

Para efeitos de aplicagdo deste
regulamento, define-se:

a) Interrupcdo prevista como aquela em

que o operador da rede consegue atribuir
previamente uma data para a sua
ocorréncia e avisar os clientes com a
antecedéncia minima estabelecida no
RRC.

b) Interrupgéo acidental como aquela em
que o operador da rede ndo consegue
atribuir previamente uma data para a sua
ocorréncia.

c) Interrupgdo controlavel como aquela
em que a sua ocorréncia pode ser evitada
pela atuacdo do operador da rede,
nomeadamente através de uma adequada
manutencao e gestdo das infraestruturas.

d) Interrupcdo n&o controlavel como
aquela em que a sua ocorréncia ndo pode
ser evitada pela atuagéo do operador da
rede.

1.

Artigo 27.°
Identificacdo das classes de interrupgéo
consoante as causas

Para efeitos de célculo dos indicadores, as
classes de interrupcdo sdo identificadas
consoante as causas que lhe dao origem,

Artigo 10.°
Identificacdo das classes de interrupgéo
consoante as causas

Para efeitos de calculo dos indicadores, as
classes de interrupcdo sdo identificadas
consoante as causas que lhe dédo origem,
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conforme  estabelecido no  quadro
seguinte.

Classe Causa

Prevista Razdes de interesse publico
Nio controlavel . Caso fortuito ou de forga maior

Acidental ~

Razdes de seguranga
. Prevista Razdes de servigo, outras causas

Controlavel - -

Acidental Outras causas, onde se incluem aq a

conforme  estabelecido no quadro
seguinte.

Classe Causa
Prevista Razdes de interesse publico
Nio controlavel . Caso fortuito ou de for¢a maior
Acidental <
Razdes de seguranga
. Prevista Razdes de servigo, outras causas
Controlavel - - -
Acidental Outras causas, onde se incluem as avarias|

2. Als interrupgdes po(; facto implgtével ao As interrupgbes por facto imputavel ao
c_lente Ol_‘ por acordo cofml 0 mentg nao cliente ou por acordo com o cliente ndo
sao .cor.13|deradas para efeitos de calculo sdo consideradas para efeitos de calculo
dos indicadores. dos indicadores

Artigo 28.° Artigo 11.°
Registo de interrupgdes de fornecimento Registo de interrupgdes de fornecimento

1. O operador de rede de transporte e os O operador da rede de transporte e os
operadores de redes de distribuicao operadores das redes de distribuicdo
devem registar todas as interrupgées. devem registar todas as interrupgées.

2. No registo de uma interrupcdo de No registo referido no numero anterior

fornecimento deve ser recolhida
informacao necessaria a sua classificagao,
devendo constar obrigatoriamente, entre
outros e sempre que aplicavel o seguinte:

a) A identificagéo da infraestrutura ou do
elemento da infraestrutura onde teve
origem;

b) A data e a hora de inicio e de fim da
interrupgao;

c) A causa e a classe atribuida a
interrupgao;

d) Comprovativos das agdes de
comunicacgéo ou divulgacao prévias;

e) Comprovativo da situagédo invocada,
designadamente nos casos fortuitos ou de
forca maior;

deve constar a causa e a classe atribuida
a interrupgao.

Os procedimentos a observar no registo
das interrupcbes devem respeitar o
estabelecido em norma complementar, a
publicar nos termos do Erro! A origem da
referéncia nao foi encontrada. € Erro! A
origem da referéncia nado foi
encontrada..

A norma complementar prevista no
numero anterior deve, pelo menos,
detalhar os procedimentos adotados para
0s seguintes efeitos:

a) Determinagdo da duragéo e impacto
das interrupgdes, considerando o tipo de
instalagdo e a eventual auséncia dos
clientes.

b) Reposicdo do fornecimento,
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O registo referido no nimero anterior pode
ser realizado por incidente, agregando
varias interrupgoes.

A data e hora do inicio do incidente é
determinada pelo inicio da interrupgéo, do
primeiro cliente afetado pelo incidente
determinado de acordo com o n.° 2 - Artigo
26.°, a data e hora do fim do incidente
corresponde ao momento em que é
restabelecido o Ultimo cliente com
interrupcao, de acordo com o n.° 3 - Artigo
26.°

A duracao das interrupgdes causadas por
um unico incidente devera ser igual a
duracao do incidente.

O registo de interrupgcdes devera ser
auditavel, garantir a confidencialidade, a
integridade e a acessibilidade da
informacéo.

considerando o tipo de instalagdo, a
eventual auséncia dos clientes e o tipo de
clientes.

c) Identificagdo das causas das
interrupcdes e respetivas classificagbes,
particularizando os casos fortuitos ou de
forga maior.

d) Registo da informag&o relacionada
com as interrupgdes de fornecimento.

e) Cumprimento dos deveres de
informagdo associados a ocorréncia de
interrupgdes de fornecimento.

1.

Artigo 29.°
Indicadores gerais para a rede de transporte

O operador de rede de transporte deve
proceder, trimestralmente, a
caracterizagdo da continuidade de servigo
da rede que opera, devendo para o efeito
determinar os seguintes indicadores
gerais:

a) Numero médio de interrupgdes por
ponto de saida: quociente do numero total
de interrupcbes nos pontos de saida,
durante determinado periodo, pelo numero
total dos pontos de saida, no fim do
periodo considerado.

b) Duragdo média das interrupgbes por
ponto de saida (min/ponto de saida):
quociente da soma das duragdes das
interrup¢des nos pontos de saida, durante

1.

Artigo 14.°
Indicadores gerais para a rede de transporte

O operador da rede de transporte deve
proceder, trimestralmente, a
caracterizagao da continuidade de servigo
da rede que opera, devendo para o efeito
determinar os seguintes indicadores
gerais:

a) Numero médio de interrupgdes por
ponto de saida: quociente do numero total
de interrupgbes nos pontos de saida,
durante determinado periodo, pelo numero
total dos pontos de saida, no fim do
periodo considerado.

b) Duragdo média das interrupgdes por
ponto de saida (min/ponto de saida):
quociente da soma das duragbes das
interrupgdes nos pontos de saida, durante
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determinado periodo, pelo nimero total de
pontos de saida existentes no fim do
periodo considerado.

c) Duragdo média de interrupcéo

(min/interrupg&o): quociente da soma das
duragbes das interrupgbes nos pontos de
saida, pelo numero total de interrupcdes
nos pontos de saida, no periodo
considerado.

Os indicadores gerais definidos no nimero
anterior devem ser calculados
diferenciando as interrupgdes controlaveis
previstas, controlaveis acidentais, nao
controlaveis previstas e ndo controlaveis
acidentais.

determinado periodo, pelo numero total de
pontos de saida existentes no fim do
periodo considerado.

c) Duragdo meédia de interrupgao

(min/interrupg&o): quociente da soma das
duragbes das interrupgbes nos pontos de
saida, pelo numero total de interrupgdes
nos pontos de saida, no periodo
considerado.

Os indicadores gerais definidos no numero
anterior devem ser calculados
diferenciando as interrupgdes controlaveis
previstas, controlaveis acidentais, nao
controlaveis previstas e ndo controlaveis
acidentais.

Os procedimentos a observar no calculo
dos indicadores gerais devem respeitar o
estabelecido em norma complementar, a
publicar nos termos do artigo 72.° e artigo
80.°.

A norma complementar prevista no
numero anterior deve, pelo menos,
detalhar os procedimentos adotados para
0s seguintes efeitos:

a) Especificagdo da metodologia de
calculo dos indicadores gerais
considerando, em particular, a
necessidade do seu apuramento trimestral
e anual.

b) Registo da informagéo relacionada
com o calculo dos indicadores gerais.

c) Cumprimento dos deveres de
informacao associados ao calculo dos
indicadores gerais.

O operador da rede de transporte deve
enviar a ERSE, 45 dias ap6s o fim de cada
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trimestre, a informagdo estabelecida no
Anexo Il do presente regulamento.

Artigo 30.°
Indicadores gerais para as redes de
distribuigao

Os operadores de redes de distribuigdo
devem proceder, trimestralmente, a
caracterizagdo da continuidade de servigo
da rede que operam, devendo para o efeito
determinar o0s seguintes indicadores
gerais:

a) Numero médio de interrup¢des por
1000 clientes: quociente do numero total
de interrupgbes a clientes, durante
determinado periodo, pelo numero total de
clientes existentes, no fim do periodo
considerado, multiplicado por mil.

b) Duragdo média das interrupgbes por
cliente (min/cliente): quociente da soma
das duragdes das interrupgdes nos
clientes, durante determinado periodo,
pelo numero total de clientes existentes no
fim do periodo considerado.

c) Duragdo média das interrupgbes
(min/interrupgao): quociente da soma das
duragbes das interrupgdes nos clientes,
pelo numero total de interrupgdes nos
clientes no periodo considerado.

Os indicadores gerais definidos no nimero
anterior devem ser calculados
diferenciando as interrupgdes controlaveis
previstas, controlaveis acidentais, nao
controlaveis previstas e ndo controlaveis
acidentais.

Artigo 15.°
Indicadores gerais para as redes de
distribuigao

Os operadores das redes de distribuicao
devem proceder, trimestralmente, a
caracterizagao da continuidade de servigo
da rede que operam, devendo para o
efeito determinar os seguintes indicadores
gerais:

a) Numero médio de interrupgbes por
cliente: quociente do numero total de
interrupcdes a clientes, durante
determinado periodo, pelo numero total de
clientes existentes, no fim do periodo
considerado.

b) Duragdo média das interrupgdes por
cliente (min/cliente): quociente da soma
das duragdes das interrupgcbes nos
clientes, durante determinado periodo,
pelo numero total de clientes existentes no
fim do periodo considerado.

c) Duragdo média das interrupcdes
(min/interrupgao): quociente da soma das
duragbes das interrupgdes nos clientes,
pelo numero total de interrupgdes nos
clientes no periodo considerado.

Os indicadores gerais definidos no numero
anterior devem ser calculados
diferenciando as interrupg¢des controlaveis
previstas, controlaveis acidentais, n&o
controlaveis previstas e ndo controlaveis
acidentais.

Os procedimentos a observar no calculo
dos indicadores gerais devem respeitar o
estabelecido em norma complementar, a
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publicar nos termos do artigo 72.° e artigo
80.°.

A norma complementar prevista no
numero anterior deve, pelo menos,
detalhar os procedimentos adotados para
0s seguintes efeitos:

a) Especificagdo da metodologia de
célculo dos indicadores gerais
considerando, em particular, a
necessidade do seu apuramento trimestral
e anual.

b) Registo da informagdo relacionada
com o calculo dos indicadores gerais.

c) Cumprimento dos deveres de
informagdo associados ao calculo dos
indicadores gerais.

Os operadores das redes de distribuicao
devem enviar a ERSE, 45 dias ap6s o fim
de cada trimestre, a informagéo
estabelecida no Anexo Il do presente
regulamento.

Artigo 31.°
Padrdes gerais para a rede de distribuicao

Os indicadores gerais para as redes de
distribuigdo previstos no n.° 1 do Artigo
31.° ndo devem exceder os valores que
constam do quadro seguinte, em cada
ano.

Classes de interrupgoes

Indicadores

Controlaveis previstas

Lisboagas, GDL

Renovacio da rede

Outras situagdes

Outros
operadores de
redes

Controlavpis
acidentais

Numero médio de
interrupgdes por
1000 clientes

ndo definido

325

ndo definido

ndo definiflo

Duragao média das
interrupgdes
(min/interrupgo)

420

360

360

300

Artigo 16.°
Padrdes para a rede de distribuicao

Os indicadores para as redes de
distribuigdo previstos no n.° 1 do Artigo
15.° ndo devem exceder os valores que
constam do quadro seguinte, em cada
ano.

Classes de interrupgdes

Indicadores

Controliveis previstas

Lisboagas, GDL

Renovagio da rede

Outras situagdes

Outros
operadores de
redes

Controlavy
acidentaj

kis
(s

Niimero médio de
interrupgdes por
1000 clientes

ndo definido

ndo definido

nao defini

Duragao média das
interrupgdes.
(min/interrupgio)

420

360

360

300
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Os padrbes gerais referidos no nimero
anterior aplicam-se aos operadores de
redes de distribuicdo com mais de 100 000
clientes ligados as suas redes no ano
anterior ao ano a que se referem.

A entidade concessionaria da rede de
distribuicdo regional de gas natural de
Lisboa deve enviar a ERSE, no prazo de
45 dias apés cada ano, um relatério com a
descrigao das agdes de renovagao da rede
de gés de cidade para gas natural, o
numero de clientes abrangidos e a
caracterizagao da rede intervencionada.

Os padrdes referidos no numero anterior
aplicam-se aos operadores das redes de
distribuigdo com mais de 100 000 clientes
ligados as suas redes no ano anterior ao
ano a que se referem.

Para efeitos de avaliagao dos indicadores
gerais de continuidade de servigo da rede
de concessao da distribuigao regional de
gas natural de Lisboa, a respetiva entidade
concessionaria deve enviar a ERSE, no
prazo de 45 dias apdés cada ano, um
relatério com a descricdo das agbes de
renovacéo da rede de gas de cidade para
gas natural, o numero de clientes
abrangidos e a caracterizagdo da rede
intervencionada.

Artigo 32.°
Indicadores individuais

Os operadores de redes de distribuigdo
devem determinar, em cada trimestre e
para todos os clientes, os seguintes
indicadores individuais de continuidade de
servigo:

a) Numero de interrupgdes controlaveis

previstas: somatoério das interrupgdes
controlaveis previstas sentidas na
instalagdo do cliente no periodo em
analise.

b) Numero de interrup¢cdes nao
controlaveis: somatério das interrupcdes
nao controlaveis sentidas na instalagdo do
cliente no periodo em analise.

c) Numero de interrupgdes controlaveis
acidentais: somatério das interrupgdes
controlaveis acidentais sentidas na
instalagdo do cliente no periodo em

Artigo 17.°
Indicadores individuais

Os operadores das redes de distribuicao
devem determinar, em cada trimestre e
para todos os clientes, os seguintes
indicadores individuais de continuidade de
servigo:

a) Numero de interrupgdes controlaveis

previstas: somatdrio das interrupgbes
controlaveis previstas sentidas na
instalagdo do cliente no periodo em
analise.

b) Numero de interrupgdes nao
controlaveis: somatério das interrupgdes
nao controlaveis sentidas na instalagédo do
cliente no periodo em analise.

c) Numero de interrup¢des controlaveis
acidentais: somatério das interrupgdes
controlaveis acidentais sentidas na
instalagdo do cliente no periodo em
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andlise.

d) Duragao de interrupgdes controlaveis

previstas (h): somatério da duragdo das
interrupcdes controlaveis previstas
sentidas na instalagcdo do cliente no
periodo em andlise.

e) Duragdo de interrupcdes néao
controlaveis (h): somatério da duragédo das
interrupgdes ndo controlaveis sentidas na
instalagdo do cliente no periodo em
analise.

f) Duracgao de interrupgdes controlaveis
acidentais (h): somatério da duragdo das
interrupcdes  controlaveis  acidentais
sentidas na instalagcdo do cliente no
periodo em andlise.

Para efeitos do nimero anterior, a recolha,
o registo e o tratamento da informagao
devem permitir identificar para cada cliente
as interrupgdes de fornecimento na sua
instalagdo, nomeadamente no que se
refere a data de ocorréncia, duragédo e
causa.

Sempre que ocorra uma interrupgdo nas
instalagbes dos clientes, os clientes
afetados devem ser informados, na fatura
emitida 45 dias apds a ocorréncia das
interrupcdes, da data e hora da sua
ocorréncia, da sua duragéo e causa.

andlise.

d) Duragao de interrupgdes controlaveis

previstas (h): somatério da duragédo das
interrupcdes controlaveis previstas
sentidas na instalagdo do cliente no
periodo em andlise.

e) Duragdo de interrupgbes nao
controlaveis (h): somatério da duragéo das
interrupgdes ndo controlaveis sentidas na
instalagdo do cliente no periodo em
analise.

f) Duracgao de interrupgdes controlaveis
acidentais (h): somatério da duragdo das
interrupcdes  controlaveis  acidentais
sentidas na instalagdo do cliente no
periodo em andlise.

Para efeitos do nimero anterior, a recolha,
o registo e o tratamento da informagao
devem permitir identificar para cada cliente
as interrupgbes de fornecimento na sua
instalagdo, nomeadamente no que se
refere a data de ocorréncia, duragao e
causa.

Os procedimentos a observar no calculo
dos indicadores individuais devem
observar o estabelecido em norma
complementar, a publicar nos termos do
artigo 72.° e artigo 80.°.

A norma complementar prevista no
numero anterior deve, pelo menos,
detalhar os procedimentos adotados para
0s seguintes efeitos:

a) Especificagdo da metodologia de
calculo dos indicadores individuais
considerando, em particular, a
necessidade do seu apuramento trimestral
e anual.
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b) Registo da informagdo relacionada
com o calculo dos indicadores individuais.

c) Cumprimento dos deveres de
informagdo associados ao calculo dos
indicadores individuais.

5. Sempre que ocorra uma interrupgédo nas

instalagbes dos clientes, os clientes
afetados devem ser informados, na fatura
emitida 45 dias apdés a ocorréncia das
interrupgdes, da data e hora da sua
ocorréncia, da sua duragéo e causa.

Artigo 33.°
Indicadores gerais para o terminal de recegao,
armazenamento e regaseificagdo de GNL

1. Os operadores de terminal de recegao,
armazenamento e regaseificagdo de GNL
devem proceder, trimestralmente, a
caracterizagdo da continuidade de servigo
da infraestrutura que operam, devendo
para o efeito determinar os seguintes
indicadores gerais:

a) Tempo médio efetivo de descarga de

navios metaneiros (h): quociente entre o
somatorio dos tempos efetivos de
descarga e o numero total de descargas.

b) Tempo médio de carga de navios
metaneiros (h): quociente entre o
somatodrio dos tempos efetivos de cargas e
0 numero total de cargas.

c) Tempo médio de atraso de descarga
de navios metaneiros (h): quociente entre
0 somatério dos tempos de atraso de
descarga e o numero de descargas com
atraso.

d) Tempo médio efetivo de enchimento
de camides cisterna (h): quociente entre o
somatorio dos tempos de enchimento e o

Artigo 12.°
Indicadores gerais para o terminal de recegao,
armazenamento e regaseificacdo de GNL

1. Os operadores de terminal de rececgao,
armazenamento e regaseificagdo de GNL
devem proceder, trimestralmente, a
caracterizagao da continuidade de servigo
da infraestrutura que operam, devendo
para o efeito determinar os seguintes
indicadores gerais:

a) Tempo médio efetivo de descarga de
navios metaneiros (h): quociente entre o
somatorio dos tempos efetivos de
descarga e o numero total de descargas.

b) Tempo médio de atraso de descarga
de navios metaneiros (h): quociente entre
0 somatério dos tempos de atraso de
descarga e o numero de descargas com
atraso.

c) Tempo médio efetivo de enchimento
de camides cisterna (h): quociente entre o
somatorio dos tempos de enchimento e o
numero total de enchimentos.

d) Tempo médio de atraso de
enchimento de camides cisterna (h):
quociente entre o somatoério dos tempos
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numero total de enchimentos.

e) Tempo médio de atraso de
enchimento de camides cisterna (h):
quociente entre o somatério dos tempos
de atraso de enchimento e o niumero de
enchimentos com atraso.

Em que:

3.

Wurzgcm Energia armazenada no terminal de

’ nomeadamente para o utilizador u em
dia d do periodo em analise

m Numero total de dias do periodo em a
n Numero total de utilizadores

de atraso de enchimento e o nimero de
enchimentos com atraso.

e) Cumprimento das nomeagbes de
injegdo de gas natural: quociente entre o
numero de nomeacgbes cumpridas e o
numero total de nomeacgbes relativas a
injecdo de gas natural para a rede de
transporte.

f)  Cumprimento das nomeagodes
energéticas de injecdo de gas natural,
determinado com base no erro quadratico
médio da energia armazenada no terminal
de GNL nomeada relativamente a energia
regaseificada, de acordo com a férmula
que se segue.

n regGNLn _ {,,regGNL\?
e yyeaony
d=1 Wd‘regGNL
1—
m

Wd”’HG“ Energia regaseificada no dia d

Os procedimentos a observar no calculo
dos indicadores gerais devem respeitar o
estabelecido em norma complementar, a
publicar nos termos do artigo 72.° e artigo
80.°.

A norma complementar prevista no
nimero anterior deve, pelo menos,

GNL,
cada

nalise

153



DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO GAS NATURAL

RQS proposto

RQS EE em vigor

RQS GN em vigor

detalhar os procedimentos adotados para
0s seguintes efeitos:

a) Especificagdo da metodologia de
célculo dos indicadores gerais
considerando, em particular, a
necessidade do seu apuramento trimestral
e anual.

b) Registo da informagdo relacionada
com o calculo dos indicadores gerais.

c) Cumprimento dos deveres de
informacao associados ao calculo dos
indicadores gerais.

Os operadores de terminal de rececgao,
armazenamento e regaseificagdo de GNL
devem enviar a ERSE, 45 dias ap6s o fim
de cada trimestre, a informagao
estabelecida no Anexo Il do presente
regulamento, do qual faz parte integrante.

Artigo 34.°
Caracteristicas da tensao

Os operadores de redes devem proceder
a caracterizacdo da tensdo nas redes que
exploram, devendo efetuar medi¢des das
seguintes caracteristicas da tensao:

a) Frequéncia;

b) Valor eficaz da tenséao;
c) Cavas de tensao;

d) Sobretensées (“swells”);
e) Tremulagao (“flicker”);

f)  Desequilibrio do sistema trifasico de
tensoes;

g) Distor¢do harmonica.

Artigo 26.°
Caracteristicas da tensado

Os operadores das redes devem proceder
a caracterizagéo da tensdo nas redes que
exploram, devendo efetuar medigbes das
seguintes caracteristicas da tensao:

a) Frequéncia;

b) Valor eficaz da tensao;
c) Cavas de tensao;

d) Sobretensdes (“swells”);
e) Tremulacgéo (“flicker”);

f)  Desequilibrio do sistema trifasico de
tensoes;

g) Distor¢éo harmonica.
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As medigbes a efetuar pelos operadores
de redes sédo realizadas num conjunto de
pontos selecionados das respetivas redes,
de acordo com a metodologia prevista no
artigo seguinte.

Em condi¢gdes normais de exploragdo, as
caracteristicas da onda de tensdo de
alimentacdo nos PdE devem respeitar:

a) Em MAT, o disposto no MPQS;

b) Em AT, MT e BT, o disposto na norma
NP EN 50160:2010.

Para efeitos do nimero anterior, ndo se
consideram condigdes normais de
exploragdo os periodos de tempo de
exploragdo perturbada, identificados em
eventos excecionais, previsto no Artigo 9.°,
e os periodos de tempo indispensaveis
aos operadores da rede de transporte e
das redes de distribuicdo para regular o
valor da tensdo no ponto de ligacdo da
instalagdo de produgao, quando recetora,
apos saida do paralelo.

O ndo cumprimento sistematico e
continuado do estabelecido no n.° 3, em
zonas especificas das redes, obriga os
operadores de redes afetadas a
identificagédo da situagdo e a apresentagao
de relatérios circunstanciados a ERSE e,
dependendo da localizagdo da rede em
questdo, a DGEG e aos servigcos
territorialmente competentes por matérias
de natureza técnica no dominio da energia
elétrica em Portugal continental, 8 DREn
da RAA ou a DRET da RAM.

Em resultado da decisdo que resulte da
analise efetuada pelas entidades referidas
no numero anterior, os operadores de
redes em questdo deverdo preparar um

As medigbes a efetuar pelos operadores
das redes serdo realizadas num conjunto
de pontos selecionados das respetivas
redes, de acordo com a metodologia
prevista no artigo seguinte.

Em condi¢cdes normais de exploragao, as
caracteristicas da onda de tensdo de
alimentag&o nos PdE devem respeitar:

a) Em MAT, o disposto no Procedimento
n.° 10 do MPQS;

b) Em AT, MT e BT, o disposto ha norma
NP EN 50160.

Para efeitos do numero anterior, ndo se
consideram condi¢des normais de
exploragdo os periodos de tempo de
exploracdo perturbada, identificados no
ambito do processo de classificacdo pela
ERSE dos eventos excecionais, previsto
no Artigo 8.°, e os periodos de tempo
indispensaveis aos operadores da rede de
transporte e das redes de distribuicao para
regular o valor da tensdo no ponto de
ligac&o da instalagéo de produgao, quando
recetora, apos saida do paralelo.

O n&o cumprimento sistematico e
continuado do estabelecido no n.° 3, em
zonas especificas das redes, obriga os
operadores das redes afetadas a
identificacido da situagdo e a apresentagao
de relatérios circunstanciados a ERSE e,
dependendo da localizagdo da rede em
questdo, a DGEG e aos servigcos
territorialmente competentes por matérias
de natureza técnica no dominio da energia
elétrica em Portugal continental, a DREn
da RAA ou a DRCIE da RAM.

Em resultado da decisdo que resulte da
analise efetuada pelas entidades referidas
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plano de melhoria da qualidade de servigo
especifico para a resolugdo da situagao
identificada, com uma analise beneficio-
custo fundamentada e de acordo com o
estabelecido no Artigo 39.°, a ser inserido
na proposta de Plano de Desenvolvimento
e Investimento das respetivas redes.

no numero anterior, os operadores das
redes em questdo deverédo preparar um
plano de melhoria da qualidade de servigo
especifico para a resolugdo da situagao
identificada, com uma analise beneficio-
custo fundamentada e de acordo com o
estabelecido no Artigo 39.°, a ser inserido
na proposta de Plano de Desenvolvimento
e Investimento das respetivas redes.

Artigo 35.°
Responsabilidade de entidades com
instalagGes elétricas ligadas as redes

As entidades com instalacdes elétricas ligadas
as redes sao responsaveis pelas perturbagdes
por si causadas no funcionamento das redes
ou nos equipamentos de outras instalagdes
elétricas.

Artigo 11.°
Responsabilidade de entidades com
instalagdes elétricas ligadas as redes

As entidades com instalagBes elétricas
ligadas as redes sdo responsaveis pelas
perturbagbes por si causadas no
funcionamento das redes ou nos
equipamentos de outras instalagdes
elétricas.

A metodologia de calculo dos limites
maximos das perturbagdes emitidas para
a rede pelas instalagdes ligadas as redes
consta no Procedimento n.° 11 do MPQS.

Artigo 36.°
Metodologia de verificagado da qualidade da
energia elétrica

1. A verificagdo da qualidade da energia
elétrica tem por objetivo permitir a
caracterizagdo nacional da qualidade de
servigo técnica prestada e a identificagédo
de eventuais areas de melhoria, e sera
realizada através de agbes de
monitorizagdo permanente e campanhas
periédicas, de acordo com os planos de
monitorizagdo da qualidade da energia
elétrica estabelecidos no MPQS.

2. A verificagdo da qualidade da energia
elétrica nas redes de transporte e de

1.

Artigo 27.°
Metodologia de verificagdo da qualidade da
energia elétrica

A verificagdo da qualidade da energia
elétrica tem por objetivo permitir a
caracterizagdo nacional da qualidade de
servigo técnica prestada e a identificagéo
de eventuais areas de melhoria, e sera
realizada através de agdes de
monitorizagdo permanente e campanhas
periddicas, de acordo com os planos de
monitorizagdo da qualidade da energia
elétrica estabelecidos no Procedimento n.°
8 do MPQS.
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distribuicdo deve ser efetuada observando
os métodos de medicao e os métodos de
calculo dos indicadores de qualidade de
energia previstos no MPQS.

3. Na sequéncia da apresentacdo de
reclamagbes de clientes, os operadores
das respetivas redes efetuam medi¢des
complementares quando se verifiquem as
condicdes estabelecidas no Artigo 66.°

A verificagdo da qualidade da energia
elétrica nas redes de transporte e de
distribuicdo  devera ser efetuada
observando os métodos de medigdo e os
meétodos de calculo dos indicadores de
qualidade de energia previstos em
procedimento especifico do MPQS.

Na sequéncia da apresentagdo de
reclamagdes de clientes, os operadores
das respetivas redes efetuardo medigoes
complementares quando se verifiquem as
condi¢des estabelecidas no Artigo 43.°.

Artigo 37.°
Limite maximo de perturbagdes emitidas para
arede

O limite maximo das perturbagdes emitidas
para a rede pelas instalagdes ligadas as redes
consta no MPQS.

Artigo 12.°
Obrigacdes dos produtores

As instalagdes de producéo ligadas as
redes do SEN devem obedecer as
condigdes técnicas constantes do RRT, e
do RRD em Portugal continental, do
respetivo contrato de compra e venda de
energia elétrica e demais legislacéo
aplicavel.

Em casos especiais, e verificando-se
lacuna ou insuficiéncia das condigbes
técnicas, a DGEG ou os servigos
territorialmente competentes por matérias
de natureza técnica no dominio da energia
elétrica, em Portugal continental, a DREn,
na RAA, ou a DRCIE, na RAM, poderao
aprovar a aplicagdo de medidas
adicionais.

Quando as instalagbes do produtor
causarem perturbagbes na rede a que
estdo ligadas, o respetivo operador da
rede fixara um prazo para a corre¢éo da
anomalia, podendo, no entanto, desligar
aquelas instalagbes da rede quando a
gravidade da situacio o justifique, dando
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conhecimento fundamentado do facto ao
produtor, a ERSE e, dependendo da
localizagédo da rede em causa, a DGEG e
aos servigos territorialmente competentes
por matérias de natureza técnica no
dominio da energia elétrica em Portugal
continental, 8 DREn da RAA ou a DRCIE
da RAM.

Artigo 13.°
Obrigagdes dos clientes

4. Os clientes devem garantir que as suas
instalagdes nao introduzem perturbagdes
nas redes do SEN que excedam os limites
de emissdo calculados conforme o
definido no Procedimento n.° 11 do MPQS.

5. O operador da rede responsavel pela
entrega de energia elétrica a um cliente
pode interromper o servigo prestado,
dando conhecimento fundamentado do
facto ao cliente, a ERSE e, dependendo da
localizagédo da rede em causa, a DGEG e
os servigos territorialmente competentes
por matérias de natureza técnica no
dominio da energia elétrica em Portugal
continental, ou a DREn da RAA ou a
DRCIE da RAM, quando o cliente nao
eliminar, no prazo referido no n.° 4 do
presente artigo, as causas das
perturbagdes emitidas e a gravidade da
situacao o justifique.

6. Nos termos dos numeros anteriores,
enquanto o cliente nado elimine a
perturbagcdo e nao seja imperiosa a
interrupcao do servigo, o operador de rede
nao é responsavel, perante aquele cliente,
pelos padrdes individuais de continuidade
de servigo.

7. O prazo para a regularizagao da situagao
devera ser objeto de acordo entre o
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referido operador da rede e o cliente ou, na
falta de acordo, ser submetido a decisdo
da ERSE.

Artigo 38.°
Atuacgéo perante instalagdes de cliente ou
produtor que perturbam a rede

Quando as instalagbes do produtor
causarem perturbagcdes na rede a que
estdo ligadas, o respetivo operador de
rede fixa um prazo para a corre¢cdo da
anomalia, podendo, no entanto, desligar
aquelas instalagbes da rede quando a
gravidade da situagéo o justifique, dando
conhecimento fundamentado do facto ao
produtor, a ERSE e, dependendo da
localizacdo da rede em causa, a DGEG e
aos servicgos territorialmente competentes
por matérias de natureza técnica no
dominio da energia elétrica em Portugal
continental, a DREn da RAA ou a DRET da
RAM.

O operador de rede responsavel pela
entrega de energia elétrica a um cliente
pode interromper o servico prestado,
dando conhecimento fundamentado do
facto ao cliente, a ERSE e, dependendo da
localizagdo da rede em causa, a DGEG e
os servigos territorialmente competentes
por matérias de natureza técnica no
dominio da energia elétrica em Portugal
continental, ou a DREn da RAA ou a DRET
da RAM, quando o cliente n&o eliminar, no
prazo referido no n.° 4 do presente artigo,
as causas das perturbagdes emitidas e a
gravidade da situagao o justifique.

Nos termos do numero anterior, enquanto
o cliente n&o elimine a perturbacédo e néo
seja imperiosa a interrupgéo do servico, o
operador de rede ndo é responsavel,

Artigo 12.°
Obrigagdes dos produtores

As instalagdes de producgio ligadas as
redes do SEN devem obedecer as
condigbes técnicas constantes do RRT, e
do RRD em Portugal continental, do
respetivo contrato de compra e venda de
energia elétrica e demais legislagdo
aplicavel.

Em casos especiais, e verificando-se
lacuna ou insuficiéncia das condigbes
técnicas, a DGEG ou os servigos
territorialmente competentes por matérias
de natureza técnica no dominio da energia
elétrica, em Portugal continental, a DREN,
na RAA, ou a DRCIE, na RAM, poderao
aprovar a aplicagdo de medidas
adicionais.

Quando as instalagbes do produtor
causarem perturbagcdes na rede a que
estdo ligadas, o respetivo operador da
rede fixara um prazo para a corregdo da
anomalia, podendo, no entanto, desligar
aquelas instalagcbes da rede quando a
gravidade da situagéo o justifique, dando
conhecimento fundamentado do facto ao
produtor, a ERSE e, dependendo da
localizagédo da rede em causa, a DGEG e
aos servigos territorialmente competentes
por matérias de natureza técnica no
dominio da energia elétrica em Portugal
continental, 8 DREn da RAA ou a DRCIE
da RAM.
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perante aquele cliente, pelos padroes
individuais de continuidade de servigo.

O prazo para a regularizagéo da situagao
deve ser objeto de acordo entre o referido
operador de rede e o cliente ou, na falta de
acordo, ser submetido a decisdo da ERSE.

Artigo 13.°
Obrigagdes dos clientes

Os clientes devem garantir que as suas
instalagdes nao introduzem perturbagdes
nas redes do SEN que excedam os limites
de emissdo calculados conforme o
definido no Procedimento n.° 11 do MPQS.

O operador da rede responsavel pela
entrega de energia elétrica a um cliente
pode interromper o servico prestado,
dando conhecimento fundamentado do
facto ao cliente, a ERSE e, dependendo da
localizagédo da rede em causa, a DGEG e
os servigos territorialmente competentes
por matérias de natureza técnica no
dominio da energia elétrica em Portugal
continental, ou a DREn da RAA ou a
DRCIE da RAM, quando o cliente nao
eliminar, no prazo referido no n.° 4 do
presente artigo, as causas das
perturbagdes emitidas e a gravidade da
situacao o justifique.

Nos termos dos numeros anteriores,
enquanto o cliente n&o elimine a
perturbacdo e ndo seja imperiosa a
interrupcao do servigo, o operador de rede
nao é responsavel, perante aquele cliente,
pelos padrdes individuais de continuidade
de servigo.

O prazo para a regularizagéo da situacao
devera ser objeto de acordo entre o
referido operador da rede e o cliente ou, na
falta de acordo, ser submetido a decisdo
da ERSE.
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Artigo 39.°
Planos de melhoria da qualidade de servigo

Os operadores de redes devem incluir um
plano de melhoria da qualidade de servigo
no ambito da preparagdo dos Planos de
Desenvolvimento e Investimento das
respetivas redes, quando identificarem a
existéncia de dificuldades pontuais para
cumprimento dos limiares de qualidade da
energia elétrica ou dos padrdes gerais ou
individuais de qualidade de servigo
estabelecidos neste regulamento.

Os planos de melhoria da qualidade de
servico devem apresentar a analise
beneficio-custo que os fundamentam,
devendo ser devidamente calendarizados
e orgamentados.

Artigo 28.°
Planos de melhoria da qualidade de servigo

Os operadores das redes devem incluir um
plano de melhoria da qualidade de servigo
no ambito da preparagéo dos Planos de
Desenvolvimento e Investimento das
respetivas redes, quando identificarem a
existéncia de dificuldades pontuais para
cumprimento dos limiares de qualidade da
energia elétrica ou dos padrdes gerais ou
individuais de qualidade de servico
estabelecidos neste regulamento.

Os planos de melhoria da qualidade de
servico devem apresentar a analise
beneficio-custo que os fundamentam,
devendo ser devidamente calendarizados
e orgamentados.

Artigo 40.°
Caracteristicas do gas natural

O gas natural veiculado no SNGN deve
garantir o correto funcionamento das
infraestruturas e dos equipamentos, bem
como a seguranga na sua utilizagéo.

A monitorizag&o das caracteristicas do gas
natural deve ser realizada pelos
operadores de infraestruturas nas quais se
verifica a recegdo de gas natural no
SNGN, a entrega de gas natural nos
pontos de entrada da RNTGN e a mistura
de gas natural de diferentes proveniéncias.

O gas natural, nos pontos de entrada da
RNTGN, deve respeitar as seguintes
gamas de variagdo admissiveis, para as
caracteristicas:

a) indice de Wobbe, calculado nas

1.

Artigo 18.°
Caracteristicas do gas natural

O gas natural veiculado no SNGN deve
garantir o correto funcionamento das
infraestruturas e dos equipamentos, bem
como a seguranga na sua utilizagéo.

A monitorizag&o das caracteristicas do gas
natural deve ser realizada pelos
operadores das infraestruturas nas quais
se verifica a recegdo de gas natural no
SNGN, a entrega de gas natural nos
pontos de entrada da RNTGN e a mistura
de gas natural de diferentes
proveniéncias.

O gas natural, nos pontos de entrada da
RNTGN, deve respeitar as seguintes
gamas de variagdo admissiveis, para as
caracteristicas:
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condigdes de referéncia:
—  IW minimo = 48,17 MJ/m3 (n).
- IW maximo = 57,66 MJ/m3 (n).

b) Densidade relativa, calculada nas
condigbes de referéncia:

— d minima = 0,5549.
— dmaxima =0,7001.

O gas natural, nos pontos de entrada da
RNTGN, deve respeitar os seguintes
limites maximos para as caracteristicas:

a) Ponto de orvalho da agua = -5°C a
pressdo maxima de servico.

b)  Sulfureto de hidrogénio = 5 mg/m?3 (n).
c) Enxofre total = 50 mg/m? (n).

Devem ser monitorizadas as seguintes
caracteristicas do gas natural:

a) Concentragéo de oxigénio.

b) Ponto de orvalho de hidrocarbonetos
para pressdes até a pressdo maxima de
servigo.

c) Concentragdo de sulfureto de
carbonilo.

d) Concentragédo de impurezas.
e) Concentragdo minima de metano.

Os operadores referidos no n.° 1 devem
garantir que as caracteristicas do gas
asseguram a interoperacionalidade das
suas infraestruturas com as demais
infraestruturas a que se encontrem
ligadas.

a) indice de Wobbe, calculado nas
condigdes de referéncia:

- IW minimo = 48,17 MJ/m3 (n).
- IW maximo = 57,66 MJ/m3 (n).

b) Densidade relativa, calculada nas
condigbes de referéncia:

— d minima = 0,5549.
— dmaxima =0,7001.

O gas natural, nos pontos de entrada da
RNTGN, deve respeitar os seguintes
limites maximos para as caracteristicas:

a) Ponto de orvalho da agua = -5°C a
pressdo maxima de servigo.

b)  Sulfureto de hidrogénio = 5 mg/m? (n).
c) Enxofre total = 50 mg/m3 (n).

Devem ser monitorizadas as seguintes
caracteristicas do gas natural:

a) Concentragéo de oxigénio.

b) Ponto de orvalho de hidrocarbonetos
para pressdes até a pressdo maxima de
servigo.

c) Concentragdo de sulfureto de
carbonilo.

d) Concentragdo de impurezas.
e) Concentragdo minima de metano.

Os operadores referidos no n.° 1 devem
garantir que as caracteristicas do gas
asseguram a interoperacionalidade das
suas infraestruturas com as demais
infraestruturas a que se encontrem
ligadas.
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Artigo 41.°
Metodologia de verificagdo das caracteristicas
do gas natural

1. A verificacdo das caracteristicas do gas
natural deve ser feita nos seguintes pontos
do SNGN:

a) Nos pontos de entrada da RNTGN
com ligagéo a redes internacionais.

b) Nos terminais de recegao,
armazenamento e regaseificagdo apos a
regaseificacdo do gas natural para injecao
na rede.

c) Nos armazenamentos subterraneos
apos o tratamento do gas natural para
injecao na rede.

d) Em pontos da rede de transporte ou
das redes de distribuicdo onde se realize a
mistura de gases com caracteristicas
diferentes.

2. Os operadores de infraestruturas, as quais
pertencem os pontos referidos no nimero
anterior, devem apresentar a ERSE uma
metodologia de monitorizagdo que deve
incluir, de forma justificada:

a) Métodos e procedimentos adotados
na monitorizagdo das caracteristicas do
gas natural, detalhando critérios de
escolha e identificagdo dos pontos de
monitorizagao.

b) Periodicidade ou continuidade da
amostragem.

c) Especificagdo dos equipamentos de
monitorizagdo, nomeadamente quanto a
classes de precisdo e procedimentos de
calibragao.

d) Procedimentos adotados para efeitos

Artigo 20.°
Metodologia de verificagao das caracteristicas
do gas natural

1. A verificagdo das caracteristicas do gas
natural deve ser feita nos seguintes pontos
do SNGN:

a) Nos pontos de entrada da RNTGN
com ligagéo a redes internacionais.

b) Nos terminais de rececao,
armazenamento e regaseificacdo apds a
regaseificagéo do gas natural para injegéo
na rede.

c) Nos armazenamentos subterrdneos
apos o tratamento do gas natural para
injecao na rede.

d) Em pontos da rede de transporte ou
das redes de distribuicdo onde se realize a
mistura de gases com caracteristicas
diferentes.

2. Os operadores das infraestruturas, as

quais pertencem os pontos referidos no
numero anterior, devem apresentar a
ERSE uma metodologia de monitorizagdo
que deve incluir, de forma justificada:

a) Métodos e procedimentos adotados
na monitorizagdo das caracteristicas do
gas natural, detalhando critérios de
escolha e identificagdo dos pontos de
monitorizagao.

b) Periodicidade ou continuidade da
amostragem.

c) Especificagdo dos equipamentos de
monitorizagdo, nomeadamente quanto a
classes de precisdo e procedimentos de
calibragéao.

d) Procedimentos adotados para efeitos
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de registo da informacgao relacionada com
a monitorizagao das caracteristicas do gas
natural.

3. Sempre que ocorram alteragbes da
metodologia de monitorizagdo, por
iniciativa da ERSE ou dos operadores,
estes devem enviar a ERSE as respetivas
alteragbes com  apresentagdo da
justificacdo para as mesmas.

4. Os operadores devem disponibilizar a
versdo atualizada da metodologia de
monitorizagdo na sua pagina da Internet.

5. Os resultados da monitorizagdo das
caracteristicas do gas natural devem ser
enviados a ERSE até 45 dias apos o fim
de cada trimestre.

de registo da informacgéao relacionada com
a monitorizagao das caracteristicas do gas
natural.

3. Sempre que ocorram alteragbes da
metodologia de monitorizagdo, por
iniciativa da ERSE ou dos operadores,
estes devem enviar a ERSE as respetivas
alteragbes com  apresentagdo da
justificacdo para as mesmas.

4. Os operadores devem disponibilizar a
versdo atualizada da metodologia de
monitorizagdo na sua pagina da Internet.

5. Os resultados da monitorizagdo das
caracteristicas do gas natural devem ser
enviados a ERSE até 45 dias apds o fim
de cada trimestre.

Artigo 42.°
Presséao de fornecimento

Os niveis de pressao do gas natural do SNGN
devem assegurar um continuo funcionamento
das infraestruturas, atendendo aos limites de
pressédo do bom funcionamento das mesmas e
dos equipamentos dos clientes.

Artigo 19.°
Pressao de fornecimento

Os niveis de pressao do gas natural do SNGN
devem assegurar um continuo funcionamento
das infraestruturas, atendendo aos limites de
pressédo do bom funcionamento das mesmas e
dos equipamentos dos clientes.

Artigo 43.°
Metodologia de verificagdo do nivel de
presséo de fornecimento aos clientes

1. Os operadores de redes de distribuigéo
devem elaborar e aplicar uma metodologia
de monitorizagdo dos niveis de pressao de
fornecimento aos clientes.

2. A metodologia de monitorizagéo dos niveis
de pressdo deve demonstrar de forma
explicita e justificada que os métodos e
procedimentos de monitorizagéo
escolhidos garantem a verificagdo dos

Artigo 21.°
Metodologia de verificagdo do nivel de
pressao de fornecimento aos clientes

1. Os operadores das redes de distribuicao
devem elaborar e aplicar uma metodologia
de monitorizagdo dos niveis de pressao de
fornecimento aos clientes.

2. A metodologia de monitorizagéo dos niveis
de pressdo deve demonstrar de forma
explicita e justificada que os métodos e
procedimentos de monitorizacédo
escolhidos garantem a verificagdo dos
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niveis de pressdo de fornecimento de gas
natural aos clientes finais.

A metodologia de monitorizagéo dos niveis
de pressdo deve apresentar, de forma
justificada:

a) Critérios de escolha, identificagdo e
caracterizagao dos pontos de medicao.

b) Periodicidade da monitorizagao.
c) Duracado da monitorizagéao.

d) Caracterizacdo dos equipamentos
que  constituem o sistema de
monitorizagdo, nomeadamente quanto a
classes de precisdo e procedimentos de
calibragao.

As metodologias de monitorizagdo devem
ser enviadas a ERSE até 120 dias ap6s a
entrada em vigor do presente
regulamento.

Sempre que ocorram alteragbes da
metodologia de  monitorizagdo, por
iniciativa da ERSE ou dos operadores,
estes devem enviar a ERSE as respetivas
alteragbes com  apresentagdo da
justificagdo para as mesmas.

Os resultados da monitorizagdo da
pressao das redes devem ser enviados a
ERSE até 45 dias apds o fim de cada
trimestre.

niveis de pressao de fornecimento de gas
natural aos clientes finais.

A metodologia de monitorizagéo dos niveis
de pressdo deve apresentar, de forma
justificada:

a) Critérios de escolha, identificagdo e
caracterizagao dos pontos de medicao.

b) Periodicidade da monitorizagao.
c) Duragcado da monitorizagao.

d) Caracterizacdo dos equipamentos
que  constituem o sistema de
monitorizagdo, nomeadamente quanto a
classes de precisdo e procedimentos de
calibragéao.

As metodologias de monitorizagdo devem
ser enviadas & ERSE até 120 dias ap6s a
entrada em vigor do presente
regulamento.

Sempre que ocorram alteragbes da
metodologia de  monitorizagdo, por
iniciativa da ERSE ou dos operadores,
estes devem enviar a ERSE as respetivas
alteragbes com  apresentagdo da
justificagdo para as mesmas.

Os resultados da monitorizagdo da
pressao das redes devem ser enviados a
ERSE até 45 dias apdés o fim de cada
trimestre.
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Artigo 44.°

Dever de informagdo dos operadores de redes

1.

de distribuicdo

Os operadores de redes de distribuicdo
tém a obrigacdo de prestar informagao
atualizada sobre as seguintes matérias:

a) Seguranca na utilizacdo de energia
elétrica, no caso dos operadores de redes
de distribuigdo do setor elétrico;

b) Segurangca na utlizacdo de gas
natural, no caso dos operadores de redes
de distribuicado do setor do gas natural;

c) Atuagdo em casos de emergéncia,
avaria ou interrupgao do fornecimento;

d) Ligacdes as redes;

e) Indicadores de qualidade de servico,
padrdes e compensacgdes por
incumprimentos, aplicaveis aos
operadores de redes de distribuigéo;

f) Leitura de equipamentos de medigéo;
g) Apresentagdo de reclamacgoes;

h) Procedimentos associados a

resolugao de conflitos;

i) Entidades competentes relativamente
a seguranca das instalagées, reparagdes e
inspecbes obrigatérias, bem como o
regime de pregos maximos decorrentes da
lei.

A informagao prevista no numero anterior
deve estar disponivel nas paginas de
internet dos operadores de redes de
distribuicdo devendo, quando solicitada,
ser disponibilizada gratuitamente por
escrito.

Sempre que se verifiquem interrupgdes de
fornecimento em resultado de avarias nas

Artigo 29.°
Dever de informagéo dos operadores das
redes de distribuicao

Os operadores das redes de distribuicao
ttm a obrigagdo de disponibilizar
informagdo atualizada sobre as seguintes
matérias:

a) Seguranca na utilizacdo de energia
elétrica;

b) Atuagdo em caso de avaria ou
interrupcado do fornecimento de energia
elétrica;

c) Ligagdes as redes;

d) Indicadores de qualidade de servico,
padrées e compensacgdes por
incumprimento;

e) Leitura de equipamentos de medigéo;

f)  Clientes com necessidades especiais
e clientes prioritarios;

g) Apresentacao de reclamagoes,
tratamento e prazos de resposta;

h) Procedimentos associados a

resolugao de conflitos.

As informagdes identificadas no numero
anterior devem estar disponiveis nas
paginas da Internet.

Sempre que solicitado, as informagdes
referidas no n° 1 - devem ser
disponibilizadas gratuitamente em papel.

Sempre que se verifiquem interrupgdes de
fornecimento de energia elétrica em
resultado de avarias na rede, os
operadores das redes de distribuigao,
quando solicitados, devem assegurar
informacao aos clientes, diretamente ou
através dos comercializadores de ultimo

Artigo 27.°

Dever de informagdo do operador da rede de

distribuigao

O operador da rede de distribuicdo tem a
obrigagdo de disponibilizar informagao
atualizada, incluindo sob a forma escrita,
relativa as seguintes matérias:

a) Seguranca na utilizacdo do gas
natural.

b) Atuacdo em caso de emergéncia e de
avarias.

c) Ligagdes as redes.

d) Entidades competentes relativamente
a seguranga das instalagdes, reparagdes e
inspecbes obrigatérias, bem como o
regime de pregcos maximos decorrentes da
lei.

e) Clientes com necessidades especiais
e clientes prioritarios.

As informagbes identificadas no numero
anterior devem  estar  disponiveis
designadamente através das paginas da
Internet.

Quando solicitada, as informagdes
referidas no n° 2 devem ser
disponibilizadas de modo escrito e
gratuitamente.

Sempre que se verifiquem interrupgdes de
fornecimento de gas natural em resultado
de avarias na rede, os operadores das
redes de distribuicdo, quando solicitados,
devem assegurar informagéo aos clientes
sobre as causas da interrupgdo, bem
como a hora prevista para o
restabelecimento do fornecimento de gas
natural.
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redes, os operadores de redes de
distribuicdo, quando para tal solicitados,
devem assegurar informagao aos clientes,
diretamente ou através dos
comercializadores, sobre as causas da
interrupcdo, bem como a hora prevista
para o restabelecimento do fornecimento.

Nas agbes ou campanhas de intervengéo
massificadas e localizadas, referentes a
interrupgdes de fornecimento, que possam
ser suscetiveis de fazer perigar a
seguranga de pessoas e bens, mesmo que
tais campanhas tenham origem em
decisbes dos comercializadores, os
operadores de redes de distribuicao
devem assegurar informagédo relevante e
atempada as entidades administrativas a
quem compete a protegdo de pessoas e
bens e, ainda, as entidades concedentes
da distribuicdo em baixa tenséo.

recurso ou comercializadores, sobre as
causas da interrupgéo, bem como a hora
prevista para o restabelecimento do
fornecimento.

Nas acgbes ou campanhas de intervengao
massificadas e localizadas, referentes a
interrupgdes de fornecimento, que possam
ser suscetiveis de fazer perigar a
seguranga de pessoas e bens, mesmo que
tais campanhas tenham origem em
decisdes dos comercializadores ou
comercializadores de ultimo recurso, os
operadores das redes de distribuicdo
devem assegurar informagéo relevante e
atempada as entidades administrativas a
quem compete a protecdo de pessoas e
bens e, ainda, as entidades concedentes
da distribuicdo em baixa tensao.
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Artigo 45.°
Dever de informagdo dos comercializadores

1- Os comercializadores tém a obrigagao de
prestar informagdo atualizada sobre as
seguintes matérias:

a) Contratos de fornecimento de energia
elétrica e/ou de gas natural;

b)  Servigos disponiveis;
c) Opcgdes e pregos;
d) Periodicidade de faturagao;

e) Meios de pagamento disponiveis e
procedimentos em caso de mora;

f)  Indicadores de qualidade de servigo,
padrées e compensacgdes por
incumprimento, aplicaveis aos
comercializadores e aos operadores de
redes de distribuicéo;

g) Métodos de estimativa de consumo
utilizados para faturagéao;

h) Compensacgéao do fator de poténcia;

i) Fatores de conversdo de m® para kWh
utilizados para faturagéo;

j)  Apresentagao de reclamacgdes;

k) Procedimentos associados a resolugéo
de conflitos;

1) Factos imputaveis aos clientes que
podem justificar a interrupgdo do
fornecimento ou a cessagao do contrato
de fornecimento e encargos associados a
reposicao do fornecimento;

m) Eventuais custos associados a denuncia
antecipada do contrato de fornecimento
pelos clientes;

1. Os

Artigo 30.°
Dever de informagéo dos comercializadores e
comercializadores de ultimo recurso

comercializadores e 0s
comercializadores de ultimo recurso tém o
dever de prestar informagdes relacionadas
com o servigo de fornecimento de energia
elétrica, bem como sobre os servigos

CONEXos.
2. Os comercializadores e 0s
comercializadores de Ultimo recurso
devem disponibilizar informagao

atualizada sobre as matérias referidas no
n.° 1 - do Artigo 29.° e sobre as seguintes
matérias:

a) Contratos de fornecimento de energia
elétrica;

b) Servigos disponiveis;
c) Pregos;
d) Periodicidade de faturacgéo;

e) Meios de pagamento disponiveis e
procedimentos em caso de mora;

f)  Indicadores de qualidade de servigo,
padrdes e compensacgoes por
incumprimento;

g) Métodos de estimativa de consumo
utilizados para faturagéao;

h) Compensacgéao do fator de poténcia;

i) Apresentagcdo de reclamacgdes,
tratamento e prazos de resposta;

j) Procedimentos associados a

resolugao de conflitos;

k) Factos imputaveis aos clientes que
podem justificar a interrupgdo do
fornecimento ou a cessagao do contrato de
fornecimento e encargos associados a

2. Os

Artigo 26.°
Dever de informagéo dos comercializadores e
comercializadores de ultimo recurso
retalhistas

1. Os clientes tém o direito de solicitar ao

comercializador ou ao comercializador de
ultimo recurso retalhista informagdes
relacionadas com o servico de
fornecimento de gas natural, bem como
sobre 0s servigos conexos.

comercializadores e 0s
comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas devem disponibilizar aos
interessados informacao  atualizada,
incluindo na forma escrita,
designadamente sobre as seguintes
matérias, que lhes sejam aplicaveis:

a) Contratos de fornecimento de gas
natural.

b) Opcdes e precos a disposigdo dos
clientes de gas natural, bem como
aconselhamento sobre as opg¢des mais
convenientes.

c) Servigos disponiveis.
d) Periodicidade de faturagéo.
e) Meios de pagamento disponiveis.

f) Padrées de qualidade de servico e
eventuais compensacgdes pelo
incumprimento dos mesmos.

g) Métodos de estimativa de consumo
utilizados para efeitos de faturagéo.

h) Fatores de convers&do de m3 para kWh

para efeitos de faturagao, designadamente
os fatores de corregdo de volume e o
poder calorifico superior, nos termos
indicados no Guia de Medigdo, Leitura e
Disponibilizagao de Dados.
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n)

0)

9]

Q)

2 -

Utilizagdo eficiente da energia elétrica
e/ou do gas natural;

Cdédigos de conduta;

Entidades competentes relativamente a
seguranga das instalagbes, reparacgdes e
inspecbes obrigatérias, bem como o
regime de pregos maximos decorrentes
da lei;

Categorias e procedimentos de registo de
clientes prioritarios;

Categorias e procedimentos de registo de
clientes com necessidades especiais.

Os comercializadores devem prestar

aconselhamento sobre as opg¢des comerciais
mais convenientes a quem o solicite.

reposi¢ao do servico;

I) Custos associados a denuncia
antecipada do contrato de fornecimento
pelos clientes;

m) Utilizagao eficiente da energia elétrica;

n) Cbdigos de conduta, nos termos do
RRC.

As informacgbes identificadas no n.° 2 -
devem estar disponiveis nas paginas da
Internet.

Sempre que solicitado, as informagdes
referidas no n° 2 - devem ser
disponibilizadas gratuitamente em papel.

Os comercializadores e 0s
comercializadores de Ultimo recurso
devem prestar aconselhamento sobre as
opgcbes mais convenientes a quem o
solicite.

i) Clientes com necessidades especiais
e clientes prioritarios.

i) Procedimentos associados a
resolucdo de conflitos, incluindo a
apresentacao e tratamento de
reclamagbes, indicando o prazo de
resposta.

k) Factos imputaveis aos clientes que
podem justificar a interrupcdo do
fornecimento ou a cessagdo do contrato
de fornecimento e encargos associados a
reposigao do servigo.

1) Custos associados a denuncia
antecipada do contrato de fornecimento
pelos clientes, quando aplicaveis.

m) Entidades competentes e regime de
precos vigentes relativamente a
seguranga das instalagdes, reparagdes e
inspegdes obrigatdrias.

As informagdes identificadas no n.° 2
devem estar disponiveis designadamente
através das paginas da Internet.

Quando solicitada, as informagdes
referidas no n° 2 devem ser
disponibilizadas de modo escrito e
gratuitamente.

Sempre que se verifiquem interrupgdes de
fornecimento de gés natural em resultado
de avarias na rede, os comercializadores
e os comercializadores de ultimo recurso
retalhistas, quando solicitados, devem
assegurar informagdo aos clientes sobre
as causas da interrupgdo, bem como a
hora prevista para o restabelecimento do
fornecimento de gas natural.
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Artigo 46.°
Meios de atendimento obrigatérios

1- Os operadores de redes, operadores de
infraestruturas e os comercializadores estéo
obrigados a disponibilizar os seguintes meios
de atendimento:

a) Atendimento presencial, para os
operadores de redes de distribuicdo, os
comercializadores de ultimo recurso e os

comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas;
b) Atendimento telefénico, para os

operadores de redes de distribuicdo e os
comercializadores;

c) Atendimento escrito, para os operadores
de redes, 0s operadores de
infraestruturas e os comercializadores.

2- Os meios de atendimento
disponibilizados por cada operador de rede,
operador de infraestrutura ou comercializador
devem permitir, no seu conjunto, um
atendimento completo e eficaz.

3- O operador de rede de distribuicdo em
média e alta tensdo deve adotar modalidades
de atendimento que assegurem um
atendimento preferencial sobre matérias de
qualidade de servigo aos operadores de redes
de distribuicdo exclusivamente em baixa
tensédo, nos termos do MPQS.

Artigo 31.°
Meios de atendimento obrigatérios

1 - Os operadores das redes de transporte, os
operadores das redes de distribuicdo, os
comercializadores de ultimo recurso e os
comercializadores, dentro das respetivas
competéncias, devem prestar um atendimento
completo e eficaz no conjunto dos meios
disponibilizados, nos termos do RRC.

2 - Os meios de atendimento obrigatérios sdo
0s seguintes:

a) Para os operadores das redes de
transporte: por escrito;
b) Para os operadores das redes de

distribuicdo: presencial, telefénico, por
escrito;

c) Para os comercializadores de ultimo
recurso: presencial, telefénico, por
escrito;

d) Para os comercializadores: telefénico ou
equivalente que garanta resposta
imediata, e por escrito.

3 - Os operadores das redes de distribuigao,
os comercializadores de ultimo recurso e os
comercializadores devem disponibilizar um
meio de contacto eletrénico para recegéo de
pedidos de informagéao e reclamagdes.

4 - O operador da rede de distribuicdo em
média e alta tensdo deve adotar modalidades

de atendimento que assegurem um
atendimento preferencial e completo aos
operadores de redes de distribuicdo

exclusivamente em baixa tensdo, nos termos
do MPQS.

Artigo 23.°
Modalidades de atendimento e comunicagao
com os clientes

1 - Os operadores das redes de distribuicéo e
os comercializadores de ultimo recurso
retalhistas, nas matérias que Ihes dizem
respeito, devem assegurar aos clientes com
consumo anual inferior ou igual a 10 000 m3 (n)
as seguintes modalidades de atendimento:

a) Atendimento presencial em centros de
atendimento.

b) Atendimento telefénico.

c) Atendimento escrito, incluindo o postal e
o contacto eletrénico.

2 - Aos restantes clientes ndo abrangidos
pelo numero anterior, os operadores das redes
e os comercializadores de Uultimo recurso
retalhistas devem disponibilizar modalidades
de atendimento que considerem adequadas a
este tipo de clientes e que assegurem um
atendimento completo e eficaz, permitindo
nomeadamente a celebragdo de contratos, a
realizacdo de pagamentos, a requisicdo de
servicos, a comunicagdo de avarias, de
emergéncias e de leituras e a apresentagéo de
pedidos de informagao e de reclamagoes.

3- Os comercializadores devem
obrigatoriamente  disponibilizar aos seus
clientes pelo menos as seguintes modalidades
de atendimento que assegurem um
atendimento eficaz:

a) Meio de contacto postal.

b) Meio de contacto telefénico, ou de
natureza equivalente que assegure um
contacto imediato.
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c) Meio de contacto eletrénico para recegéo
de pedidos de informacgao e reclamagdes.

4- O conjunto das modalidades de
atendimento escolhidas pelos
comercializadores deve garantir um
atendimento comercial completo, permitindo
nomeadamente a celebragdo de contratos, a
realizacdo de pagamentos, a requisicdo de
servicos, a comunicagdo de avarias, de
emergéncias e de leituras e a apresentagéo de
pedidos de informagao e de reclamagoes.

5- Os operadores das redes de distribuigao,
os comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas e os comercializadores podem
assegurar as modalidades de atendimento
previstas através dos mesmos meios de
atendimento, sem prejuizo do disposto
relativamente a separagdo contabilistica e
juridica de empresas e atividades, incluindo a
diferenciagdo de imagens nos termos previstos
no RRC.
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Artigo 47.°
Selegdo dos centros de atendimento
presencial para avaliacdo de desempenho

1- Em cada ano (A), considera-se, na
selecdo dos centros de atendimento presencial
para avaliagéo de desempenho no atendimento
presencial no ano (A + 1), o periodo
compreendido entre o inicio do quarto trimestre
do ano (A -1) e o fim do terceiro trimestre do
ano (A).

2 - Em cada ano (A), as entidades que tém
obrigatoriedade de dispor de atendimento
presencial, bem como as entidades que optem
por disponibilizar esta modalidade de
atendimento, devem enviar a ERSE, até 15 de
novembro do ano (A), uma lista de todos os
seus centros de atendimento presencial,
ordenados por ordem decrescente do nimero
de atendimentos que ocorreram no periodo
referido no niumero anterior.

3- Cada uma das entidades referidas no
numero anterior que esteja isenta da
separagdo de atividades, pode optar por
contabilizar conjuntamente, para cada centro
de atendimento presencial, os atendimentos de
cada uma das atividades devendo, nesse caso,
indicar a proporcao de atendimentos que
corresponde a cada atividade.

4 - Para cada entidade referida non.° 2 -, os
centros selecionados para avaliagdo de
desempenho no atendimento presencial no ano
(A + 1) sdo os primeiros centros da lista que
perfagam, no seu conjunto, pelo menos 40% do
numero total de atendimentos presenciais
registados no periodo referidonon. 1 -.

5- Cada uma das entidades referidas no n.°
2 - pode propor & ERSE, a qualquer momento,
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alteragbes ao seu conjunto de centros
selecionados, devendo apresentar a seguinte
informacgao:

a) Lista dos seus centros de atendimento
presencial, por ordem decrescente do
numero de atendimentos ocorridos nos
quatros trimestres anteriores a proposta
de alteragéo;

b) Conjunto de centros que propde
passarem a ser os centros selecionados;

c) Data em que propde que as alteragdes
tenham efeito;

d) Razbes que justificam a proposta de
alteracdo do conjunto de centros
selecionados.

6 - Na auséncia de pronuncia da ERSE no
prazo de 20 dias uteis apds a apresentacdo da
proposta, a alteragdo considera-se aceite.
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Artigo 48.°
Obrigagdes de registo no atendimento
presencial

1- As entidades obrigadas a dispor de
atendimento presencial, bem como aquelas
que optem por disponibilizar esta modalidade
de atendimento, devem registar:

a) Em todos os centros de atendimento: o
numero de atendimentos presenciais
realizados;

b) Nos centros de atendimento selecionados
para avaliagéo, nos termos do Artigo 47.°:
os tempos de espera dos atendimentos
presenciais realizados nestes centros de
atendimento.

2- Em cada ano (A), as entidades que
tenham registado menos de cinco mil
atendimentos presenciais no periodo referido
no n.° 1 - do Artigo 48.° estdo dispensadas, no
ano (A + 1) do registo dos tempos de espera
dos atendimentos presenciais e da avaliagdo
prevista no Artigo 50.°.

3- O numero de atendimentos presenciais
realizados em cada centro deve conter a
seguinte desagregacao:

a) Numero de atendimentos relacionados
apenas com o setor elétrico;

b) Numero de atendimentos relacionados
apenas com o setor do gas natural;

c) Numero de atendimentos relacionados
com ambos os setores;

d) Numero de outros atendimentos nao
enquadraveis nas categorias anteriores;

e) O numero de atendimentos néo
realizados por desisténcia do utilizador do
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RQS proposto

RQS EE em vigor
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servico com tempo de espera inferior ou
igual a 20 minutos;

O ndmero de atendimentos nao
realizados por desisténcia do utilizador do
servico com tempo de espera superior a
20 minutos.
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Artigo 49.°
Avaliacéo do desempenho no atendimento
presencial

1- As entidades obrigadas a dispor de
atendimento presencial, bem como aquelas
que optem por disponibilizar esta modalidade
de atendimento, devem avaliar o desempenho
dos seus centros de atendimento presencial
através de um indicador geral relativo ao tempo
de espera.

2- O indicador geral referido no numero
anterior é calculado através do quociente entre
0 numero de atendimentos com tempo de
espera inferior ou igual a 20 minutos e o
numero total de atendimentos.

3- Os atendimentos ndo realizados por
desisténcia do utilizador do servigco ndo sdo
considerados no numero total de atendimentos,
desde que o tempo de espera tenha sido
inferior ou igual a 20 minutos.

4- O tempo de espera corresponde ao
intervalo entre a chegada ao local de
atendimento e o inicio do atendimento,
devendo considerar-se também todos os
momentos em que o utilizador do servigo
esteve a aguardar pelo atendimento.

5- O indicador referido no n.° 2 aplica-se,
para cada entidade referida non.° 1, a cada um
dos centros de atendimento selecionados para
avaliacdo do desempenho no atendimento
presencial.

6 - As entidades que partilhem um centro de
atendimento presencial selecionado podem
optar por calcular um valor conjunto do
indicador para esse centro, devendo, nesse

Artigo 32.°
Atendimento presencial
1- Sem prejuizo do disposto no numero
seguinte, os operadores das redes de

distribuicdo, os comercializadores de ultimo
recurso e os comercializadores que disponham
de atendimento presencial devem avaliar o
desempenho verificado nos seus centros de
atendimento no que respeita ao tempo de
espera.

2- Os operadores das redes de
distribuicdo, os comercializadores de ultimo
recurso e os comercializadores que registem
menos de cinco mil atendimentos por ano estao
dispensados da avaliagdo do tempo de espera
referido no nimero anterior.

3- O desempenho é avaliado por centro
de atendimento.

4 - Os operadores das redes de
distribuicdo, os comercializadores de ultimo
recurso e os comercializadores avaliam os
seus centros de atendimento que garantiram
pelo menos 40% dos atendimentos efetuados
no ano anterior.

5- As empresas que partilham um
mesmo centro de atendimento podem optar por
calcular um indicador conjunto para esse
centro de atendimento, devendo, nesse caso,
comunicar a propor¢do de atendimentos que
Ihes correspondem.

As empresas que ndo sejam obrigadas a
separagdo de atividades podem optar por
calcular um indicador conjunto para esse
centro de atendimento, devendo, nesse caso,
comunicar a propor¢gdo de atendimentos que
correspondem a cada atividade.

Artigo 24.°
Atendimento presencial

As instalagbes de atendimento presencial dos
operadores das redes de distribuicdo e dos
comercializadores de ultimo recurso retalhistas
devem ser dimensionadas de modo a
assegurar um atendimento eficaz e um
relacionamento comercial completo, permitindo
nomeadamente a celebragdo de contratos, a
realizacdo de pagamentos, a requisicdo de
servicos, a comunicagdo de avarias, de
emergéncias e leituras e a apresentagcdo de
pedidos de informacéo e de reclamacoes.

Artigo 34.°
Tempo de espera no atendimento presencial

1- Considera-se tempo de espera no
atendimento presencial, o tempo que medeia
entre o instante da atribuicdo do numero de
ordem de atendimento e o inicio do
atendimento, devendo considerar-se a soma
de todos os tempos de espera que ocorram.

2 - O indicador geral relativo ao tempo de
espera no atendimento presencial é calculado
pelo quociente entre o numero de
atendimentos com tempo de espera inferior ou
igual a 20 minutos e o numero total de
atendimentos.

3 - Este indicador aplica-se as entidades que,
nos termos do Artigo 23.°, tém obrigatoriedade
de dispor de atendimento presencial, bem
como as entidades que optem por
disponibilizar esta modalidade de atendimento.
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caso, indicar a proporgao de atendimentos que
corresponde a cada entidade.

7 - As entidades que estejam isentas da
separacdo de atividades podem optar por
calcular, para cada centro selecionado, um
valor do indicador que inclua todas as
atividades devendo, nesse caso, indicar a
propor¢céo de atendimentos que corresponde a
cada atividade.

Artigo 33.°
Avaliagcéo do atendimento presencial

1- O desempenho em cada centro de
atendimento €é avaliado através de um
indicador geral relativo ao tempo de espera.

2 - O indicador geral é calculado através do
quociente entre o numero de atendimentos
com tempo de espera até 20 minutos e o
ndmero total de atendimentos.

3- O tempo de espera corresponde ao
intervalo entre a chegada ao local de
atendimento e o inicio do atendimento.

4 - O numero total de atendimentos n&o inclui
os atendimentos ndo realizados por desisténcia
do cliente.
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Artigo 50.°
Obrigagdes de registo no atendimento
telefonico

1- As entidades obrigadas a dispor de
atendimento telefénico, bem como aquelas que
optem por disponibilizar esta modalidade de
atendimento, devem registar:

a) O numero de chamadas recebidas;

b) Os tempos de espera das chamadas
recebidas.

2- Em cada ano (A), as entidades que
tenham registado menos de cinco mil
chamadas no periodo compreendido entre o
inicio do quarto trimestre do ano (A - 1) e o fim
do terceiro trimestre do ano (A) estéo
dispensadas, no ano (A + 1), do registo dos
tempos de espera das chamadas recebidas e
da avaliagao prevista no Artigo 56.°.

3- O numero de chamadas recebidas deve
conter a seguinte desagregacéo:

a) Numero de atendimentos relacionados
apenas com o setor elétrico;

b) Numero de atendimentos relacionados
apenas com o setor do gas natural;

c) Numero de atendimentos relacionados
com ambos os setores;

d) Numero de outros atendimentos nao
enquadraveis nas categorias anteriores;

e) Numero de chamadas nao atendidas.
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Artigo 51.°
Obrigagdes de disponibilizagdo do
atendimento telefonico

1- Os sistemas de atendimento telefénico
devem ser dimensionados pelas entidades, ao
longo do tempo, de modo a assegurar e manter
um atendimento eficaz, devendo, para isso, ser
tido em consideragdo o volume de chamadas
recebidas.

2 - 0O atendimento telefénico deve permitir:

a) A comunicagdo de leituras dos
equipamentos de medigcéo;
b) A comunicagcdo de avarias, para as

entidades que atuem no setor elétrico;

c) A comunicagdo de avarias e
emergéncias, para as entidades que
atuem no setor do gas natural;

d) O atendimento comercial.

3- As obrigagdes previstas nas alineas a) a
c) do numero anterior, ndo se aplicam aos
comercializadores quando as matérias a que
estas alineas se referem puderem ser tratadas
diretamente com o operador de rede a cujas
redes as instalagbes dos clientes estejam
ligadas.

4- O atendimento telefénico para
comunicagdo de leituras ndo pode ter custos
para o utilizador do servico.

5- O atendimento telefénico para
comunicagado de avarias no setor elétrico ou
para comunicagcdo de avarias e emergéncias,
no setor do gas natural, deve estar
permanentemente disponivel e ndo pode ter
custos para o utilizador do servigo.

Artigo 34.°
Atendimento telefénico

1 - O atendimento telefénico deve permitir:
a) Arecegdo de comunicacdes de leituras;
b) A rececido de comunicagbes de avarias;

c) O atendimento comercial.

2 - Os atendimentos telefénicos previstos nas
alineas a) e b) do numero anterior ndo sao
obrigatérios para os comercializadores e os
comercializadores de ultimo recurso quando,
nos termos do RRC, estes estejam a cargo do
operador da rede de distribuigédo respetivo.

3- Nas situagbes referidas no numero
anterior, os comercializadores de Ultimo
recurso e os comercializadores devem informar
os seus clientes indicando os meios de
contacto adequados para o efeito.

4 - Para efeitos de aplicagdo do Decreto-Lei
n.° 134/2009, de 2 de junho, que estabelece o
regime juridico aplicavel aos centros de
atendimento telefénico de relacionamento (call
centres), consideram-se todos os centros de
atendimento telefénico que reunam, pelo
menos, uma das seguintes caracteristicas:

a) Prestem servigos a empresas do setor
elétrico com um numero de clientes igual
ou superior a 100 mil;

b) Tenham um trafego anual superior a 60
mil chamadas telefénicas recebidas.

5- O atendimento telefénico em centros de
atendimento telefénico de relacionamento (call
centres) deve permitir que, caso nao seja
possivel efetuar o atendimento até aos 60
segundos de espera, o cliente deixe o seu

Artigo 25.°
Atendimento telefénico

1- Os sistemas de atendimento telefénico
devem ser dimensionados de modo a
assegurar um atendimento eficaz.

2 - O atendimento telefénico em centros de
atendimento telefénico de relacionamento (call
centres) deve permitir que, caso ndo seja
possivel efetuar o atendimento até aos 60
segundos de tempo de espera em linha, o
cliente deixe o seu contacto e identificagcao da
finalidade da chamada, nos termos e para os
efeitos do Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de
junho, quando aplicavel.

3 - Nos casos referidos no nimero anterior, o
cliente deve ser contactado no prazo maximo
de dois dias uteis.

4 - O custo para o cliente do atendimento
telefénico dos operadores das redes de
distribuicdo, dos comercializadores e dos
comercializadores de ultimo recurso
retalhistas, para outras comunicagdes que ndo
as leituras, emergéncias e avarias, ndo pode
exceder o custo de uma chamada local.
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6- O custo de uma chamada para o
atendimento telefénico comercial ndo pode ser
superior ao de uma chamada local.

contacto e identificagdo da finalidade da
chamada, nos termos e para os efeitos do
Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho,
quando aplicavel.

6 - Nos casos referidos no nimero anterior, o
cliente deve ser contactado no prazo maximo
de dois dias uteis.

7 - Os operadores das redes de distribuigao,
os comercializadores de ultimo recurso e os
comercializadores devem avaliar o
desempenho dos seus sistemas de
atendimento telefénico, nos termos do Artigo
35.% ao Artigo 37.°.
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Artigo 52.°
Obrigacdes de registo na comunicagao de
leituras

1- As entidades obrigadas a dispor de
atendimento telefénico para comunicagcéo de
leituras dos equipamentos de medigdo, bem
como aquelas que optem por disponibilizar este
servigo, devem registar:

a) O numero de chamadas recebidas para
comunicagao de leituras;

b) O nudmero total de leituras comunicadas;

c) O nudmero de leituras comunicadas

automaticamente.

2- As entidades que disponibilizem a
comunicagao de leituras através dos restantes
meios de atendimento devem registar o
nuamero de leituras comunicadas,
discriminando os meios de atendimento
utilizados para tal.

Artigo 35.°
Atendimento telefénico para comunicagdes de
leituras

1- O atendimento telefénico para
comunicagado de leituras ndo deve ter custos
para o cliente.

2- No caso de a recegdao de leituras ser
assegurada por um sistema automatico de
atendimento, o desempenho € avaliado através
de um indicador geral relativo ao sucesso da
comunicagao de leituras.

3 - O indicador geral é calculado através do
quociente entre o numero de leituras registadas
de forma automatica e o numero total de
chamadas recebidas para comunicagéo de
leituras.

Artigo 37.°
Eficacia na recegao automatica de leituras por
telefone

1- O indicador geral relativo a eficacia na
rececdo automatica de leituras por telefone é
calculado pelo quociente entre o numero de
leituras registadas automaticamente e o
numero total de chamadas telefonicas para
esta modalidade de atendimento.

2 - Este indicador aplica-se aos operadores
das redes de distribuicdo, bem como as
entidades que optem por disponibilizar esta
modalidade de atendimento.
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Artigo 53.°
Avaliacéo do desempenho no atendimento
telefénico para comunicagao de avarias

1- As entidades, no dmbito do setor elétrico,
obrigadas a dispor de atendimento telefonico
para comunicagdo de avarias, bem como
aquelas que optem por disponibilizar esta
modalidade de atendimento, devem avaliar os
seus desempenhos nesta matéria através de
um indicador geral relativo ao tempo de espera.

2- O indicador geral referido no numero
anterior é calculado através do quociente entre
0 numero de chamadas atendidas que tiveram
um tempo de espera inferior ou igual a 60
segundos e o numero total de chamadas.

3- As chamadas a considerar para o
indicador referido no ndmero anterior sao
apenas as chamadas para comunicagao de
avarias.

4 - O tempo de espera a considerar para o
indicador referido no n.° 2 corresponde a soma
dos varios periodos durante a chamada em que
o cliente n&o esta a ser atendido pessoalmente
ou por um menu eletrénico.

5- A indicacdo de que a chamada se
encontra em lista de espera ndo é considerada
atendimento efetivo.

6- As chamadas n&o atendidas por
desisténcia do utilizador do servigo ndo sao
consideradas no numero total de chamadas
referido no n.° 2, desde que o tempo de espera
tenha sido inferior ou igual a 60 segundos.

7 - Nas situagbes em que se proceda ao
barramento do acesso ao atendimento
telefénico, todas as chamadas barradas

Artigo 36.°
Atendimento telefénico para comunicagdes de
avarias

1. O atendimento telefénico para
comunicagdes de avarias deve estar
permanentemente disponivel e nao ter
custos para o cliente.

2. 0O atendimento telefénico para
comunicagdes de avarias ¢é avaliado
através de um indicador geral relativo ao
tempo de espera.

3. O indicador geral é calculado através do
quociente entre o numero de chamadas
com tempo de espera até 60 segundos e o
numero total de chamadas.

4, O tempo de espera a considerar
corresponde a soma dos varios periodos
durante a chamada em que o cliente ndo
estd a ser atendido pessoalmente ou por
um menu eletronico.

5. Aindicagéo de que a chamada se encontra
em lista de espera ndo é considerada
atendimento efetivo.

6. O numero total de chamadas referido no
n.° 3 - ndo inclui as desisténcias com
tempo de espera inferior a 60 segundos.

7. Nas situagdes em que se proceda ao
barramento do acesso ao atendimento
telefénico, todas as chamadas barradas
durante esse periodo devem ser
consideradas com tendo um tempo de
espera superior a 60 segundos.

8. Os operadores das redes de distribuicao,
bem como os comercializadores de ultimo
recurso e o0s comercializadores que
disponibilizem o atendimento telefonico
para comunicagdo de avarias, devem
garantir que o valor anual do indicador é
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durante esse periodo devem ser consideradas igual ou superior ao padrao publicado pela
como tendo um tempo de espera superior a 60 ERSE.

segundos.
9. No atendimento telefénico para

comunicagbes de avarias nao € obrigatéria
a disponibilizagcdo da funcionalidade
prevista no n.° 5 - do Artigo 34.°.

8- As entidades que disponibilizem o
atendimento telefénico para comunicagcéo de
avarias devem garantir que o valor anual do
indicador referido no n.° 2 é igual ou superior
ao valor do padréao publicado pela ERSE.
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Artigo 54.°
Avaliacéo do desempenho no atendimento
telefénico para comunicagao de avarias e
emergéncias

1- As entidades, no &mbito do setor do gas
natural, obrigadas a dispor de atendimento
telefénico para comunicacdo de avarias e
emergéncias, bem como aquelas que optem
por disponibilizar esta modalidade de
atendimento, devem avaliar os seus
desempenhos nesta matéria através de um
indicador geral relativo ao tempo de espera.

2- O indicador geral referido no numero
anterior é calculado através do quociente entre
o numero de chamadas atendidas que tiveram
um tempo de espera inferior ou igual a 60
segundos e o numero total de chamadas.

3- As chamadas a considerar para o
indicador referido no ndmero anterior sao
apenas as chamadas para comunicagdo de
emergéncias e avarias.

4 - O tempo de espera a considerar para o
indicador referido no n.° 2 corresponde a soma
dos varios periodos durante a chamada em que
o cliente ndo esta a ser atendido pessoalmente
ou por um menu eletrénico.

5- A indicacdo de que a chamada se
encontra em lista de espera ndo é considerada
atendimento efetivo.

6- As chamadas n&o atendidas por
desisténcia do utilizador do servigo ndo sao
consideradas no numero total de chamadas
referido no n.° 2, desde que o tempo de espera
tenha sido inferior ou igual a 60 segundos.

Artigo 36.°
Tempo de espera no atendimento telefénico
de emergéncias e avarias

Considera-se tempo de espera no
atendimento telefonico de emergéncias e
avarias, o tempo que medeia entre o
primeiro sinal de <chamada e o
atendimento efetivo, devendo considerar-
se a soma de todos os tempos de espera
que ocorram.

O indicador geral relativo ao tempo de
espera no atendimento telefénico de
emergéncias e avarias € calculado pelo
quociente entre o nimero de atendimentos
com tempo de espera inferior ou igual a 60
segundos e o numero total de
atendimentos.

Este indicador aplica-se as entidades que,
nos termos do Artigo 23.° tém
obrigatoriedade de dispor de atendimento
telefénico de emergéncias e avarias, bem
como as entidades que optem por
disponibilizar esta modalidade de
atendimento.

Em cada ano, as entidades a quem se
aplica este indicador devem assegurar um
tempo de espera no atendimento
telefénico de emergéncias e avarias
inferior ou igual a 60 segundos em, pelo
menos, 85% dos atendimentos efetuados.
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7 - Nas situagbes em que se proceda ao
barramento do acesso ao atendimento
telefénico, todas as chamadas barradas
durante esse periodo devem ser consideradas
como tendo um tempo de espera superior a 60
segundos.

8- As entidades que disponibilizem o
atendimento telefénico para comunicagcéo de
emergéncias e avarias devem garantir que o
valor anual do indicador referido no n.° 2 é igual
ou superior ao valor do padrao publicado pela
ERSE.
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Artigo 55.°
Avaliacéo do desempenho no atendimento
telefénico comercial

1- As entidades obrigadas a dispor de
atendimento telefénico comercial, bem como
aquelas que optem por disponibilizar esta
modalidade de atendimento, devem avaliar os
seus desempenhos nesta matéria através de
um indicador geral relativo ao tempo de espera.

2- O indicador geral referido no numero
anterior é calculado através do quociente entre
0 numero de chamadas atendidas que tiveram
um tempo de espera inferior ou igual a 60
segundos e o0 numero total de chamadas.

3- Excluem-se do calculo do indicador
referido no numero anterior:

a) As chamadas para comunicagdo de
leituras de equipamentos de medigao;

b) As chamadas para comunicagdo de
avarias, no ambito do setor elétrico;

c) As chamadas para comunicacdo de
emergéncias e avarias, no ambito do
setor do gas natural.

4 - O tempo de espera a considerar para o
indicador referido no n.° 2 corresponde a soma
dos varios periodos durante a chamada em que
o cliente ndo esta a ser atendido pessoalmente
ou por um menu eletrénico.

5- A indicagdo de que a chamada se
encontra em lista de espera ndo é considerada
atendimento efetivo.

6- As chamadas nado atendidas por
desisténcia do utilizador do servigco ndo sdo
consideradas no numero total de chamadas

Artigo 37.°
Atendimento telefénico comercial

Considera-se  atendimento  telefonico
comercial o servico de recegdo de
chamadas que néo inclua a comunicagao
de avarias e a recegado de comunicagao de
leituras de modo automatico.

O atendimento telefénico para matérias de
natureza comercial ndo deve ter um custo
para o cliente superior ao de uma
chamada local.

O atendimento telefénico comercial é
avaliado através de um indicador geral
relativo ao tempo de espera.

O indicador geral é calculado através do
quociente entre o niumero de chamadas
com tempo de espera até 60 segundos e o
numero total de chamadas.

O tempo de espera a considerar
corresponde a soma dos varios periodos
durante a chamada em que o cliente ndo
esta a ser atendido pessoalmente ou por
um menu eletrénico.

Aindicagdo de que a chamada se encontra
em lista de espera ndo é considerada
atendimento efetivo.

O numero total de chamadas referido no
n.° 3 - ndo inclui as desisténcias com
tempo de espera inferior a 60 segundos.

Nas situacbes em que se proceda ao
barramento do acesso ao atendimento
telefénico, todas as chamadas barradas
durante esse periodo devem ser
consideradas com tendo um tempo de
espera superior a 60 segundos.

Artigo 35.°
Tempo de espera no atendimento telefénico
comercial

Considera-se tempo de espera no
atendimento telefénico comercial, o tempo
que medeia entre o primeiro sinal de
chamada e o atendimento efetivo, no que
respeita a atendimentos relacionados com
assuntos comerciais, devendo considerar-
se a soma de todos os tempos de espera
que ocorram.

O indicador geral relativo ao tempo de
espera no atendimento telefénico
comercial é calculado pelo quociente entre
0 numero de atendimentos com tempo de
espera inferior ou igual a 60 segundos e o
numero total de atendimentos.

Excluem-se do calculo deste indicador os
atendimentos  relativos a  recegdo
automatica de leituras e os relativos a
comunicagao de situagbes de avaria e de
emergéncia.

Este indicador aplica-se as entidades que,
nos termos do Artigo 23.° tém
obrigatoriedade de dispor de atendimento
telefénico comercial, bem como as
entidades que optem por disponibilizar
esta modalidade de atendimento.

Estao dispensadas do calculo do indicador

as empresas que reinam
simultaneamente as duas seguintes
condigoes:

a) O numero de clientes, a 31 de
dezembro do ano anterior, seja inferior a
15 mil clientes;

b) O numero de  atendimentos
telefénicos comerciais registados no ano
anterior seja inferior a 5 mil chamadas.
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referido no n.° 2, desde que o tempo de espera | 9. O calculo do indicador ndo é obrigatério
tenha sido inferior ou igual a 60 segundos. para as entidades que reunam
simultaneamente as seguintes condig¢des:
7 - Nas situagbes em que se proceda ao
barramento do acesso ao atendimento
telefénico, todas as chamadas barradas
durante esse periodo devem ser consideradas
como tendo um tempo de espera superior a 60 by O ndmero  de atendimentos

segundos. telefénicos comerciais registados no ano
anterior tenha sido inferior a 5 mil.

a) O numero de clientes a 31 de
dezembro do ano anterior tenha sido
inferior a 15 mil;

8- As entidades que disponibilizem o
atendimento telefénico comercial devem
garantir que o valor anual do indicador referido
no n.° 2 é igual ou superior ao valor do padrao
publicado pela ERSE.
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Secgéo Il
Pedidos de informagéo e reclamagdes

Artigo 56.°
Disposigbes gerais

1- Os operadores de redes e os
comercializadores devem responder a todas as
reclamagbes e pedidos de informagao que lhes
sejam dirigidos, independentemente da forma
de apresentacéo.

2 - Consideram-se reclamagodes as
comunicagdes em que o reclamante considera
nao terem sido devidamente acautelados os
seus direitos ou satisfeitas as suas
expectativas.

3- Consideram-se pedidos de informagbes
as comunicagbes em que se solicitam
esclarecimentos e que impdem a necessidade
de resposta, excluindo as solicitagbes de
servigos.

4 - As entidades que pretendam apresentar
reclamagées ou pedidos de informagédo devem
preferencialmente fazé-lo junto do respetivo
comercializador.

5- O pedido de informagéo ou a reclamagao
deve conter a identificagcdo da entidade que o
apresenta, as questdes colocadas ou a
descrigdo dos motivos reclamados, bem como
elementos informativos facilitadores ou
complementares para a caracterizagdo da
situagdo questionada ou reclamada.

6 - Arececgéo de pedidos de informacao e de
reclamacgdes deve ser assegurada em todas as

Secgao Il
Pedidos de informagéo e reclamacgoes

Artigo 38.°
Disposigbes gerais

1- Os operadores das redes de transporte, os
operadores das redes de distribuicdo, os
comercializadores de Ultimo recurso e os
comercializadores devem responder a todas as
reclamagdes e pedidos de informagao que lhes
sejam dirigidos, independentemente da forma
de apresentagéo.

2 - Consideram-se reclamacobes as
comunicagbes em que o reclamante considera
ndo terem sido devidamente acautelados os
seus direitos ou satisfeitas as suas expetativas.

3 - Consideram-se pedidos de informagdes as
comunicagdes em que se solicitam
esclarecimentos e que impdem a necessidade
de resposta, excluindo as solicitagdes de
Servicgos.

4 - As entidades que pretendam apresentar
reclamagdes ou pedidos de informacdo devem
preferencialmente fazé-lo junto do
comercializador ou do comercializador de
ultimo recurso.

5- O pedido de informagéo ou a reclamagao
deve conter a identificacdo da entidade que o
apresenta, as questbes colocadas ou a
descrigdo dos motivos reclamados, bem como
elementos informativos facilitadores ou
complementares para a caracterizagdo da
situagcao questionada ou reclamada.

6 - A recegdo de pedidos de informagao e de
reclamacgdes deve ser assegurada em todas as

Secgédo IV
Pedidos de informagéo e reclamacgoes

Artigo 28.°
Condicdes gerais

1- Para efeitos do presente regulamento,
consideram-se reclamagdes as comunicagdes
em que o reclamante considera n&o terem sido
devidamente acautelados os seus direitos ou
satisfeitas as suas expetativas.

2 - Para efeitos do presente regulamento,
consideram-se pedidos de informagdes as
comunicagbes em que se solicitam
esclarecimentos e que impdem a necessidade
de resposta, excluindo as solicitagdes de
servigos.

3 - As entidades que pretendam apresentar
reclamagdes ou pedidos de informagao devem
preferencialmente fazé-lo junto do
comercializador ou do comercializador de
ultimo recurso retalhista.

4 - O pedido de informag&o ou reclamagao
deve conter a identificagdo da entidade que o
apresenta, as questbes colocadas ou a
descrigdo dos motivos reclamados, bem como
elementos informativos facilitadores ou
complementares para a caracterizagdo da
situagdo questionada ou reclamada.

5- A rececéo de pedidos de informacao e de
reclamagdes deve ser assegurada em todas as
modalidades de atendimento previstas no
presente regulamento.

6- Caso a reclamagdo nado tenha sido
integralmente decidida a favor das pretensdes
do reclamante, a entidade que recebeu a
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modalidades de atendimento previstas no
presente regulamento.

7- Caso a reclamagdao ndo tenha sido
integralmente decidida a favor das pretensdes
do reclamante, a entidade que recebeu a
reclamagdo deve informar o reclamante
relativamente ao seu direito de reclamagao
junto da ERSE e da possibilidade de recurso.

modalidades de atendimento previstas no
presente regulamento.

7 - Os operadores das redes de transporte, os
operadores das redes de distribuicdo, os
comercializadores de Ultimo recurso e os
comercializadores devem manter um registo
auditavel do conteudo das reclamagoes
apresentadas e das respetivas respostas,
independentemente do meio pelo qual foram
apresentadas e respondidas.

8- Caso a reclamagdo ndo tenha sido
integralmente decidida a favor das pretensdes
do reclamante, a entidade que recebeu a
reclamagdo deve informar o reclamante
relativamente ao seu direito de reclamagao
junto da ERSE.

reclamagdo deve informar o reclamante
relativamente ao seu direito de reclamagéao
designadamente junto da ERSE.

7 - Os pedidos de informagédo apresentados
em centros de atendimento telefonico de
relacionamento (call centres) devem ser
respondidos de imediato ou, n&o sendo
possivel, no prazo maximo de trés dias uteis,
contado da data da realizagdo do contacto
inicial pelo cliente, salvo motivo devidamente
justificado, nos termos do Decreto-Lei n.°
134/2009, de 2 de junho, quando aplicavel.
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Artigo 57.°
Avaliagdo do desempenho na resposta a
pedidos de informagao apresentados por
escrito

1- Os operadores de redes, os operadores
de infraestruturas e os comercializadores
devem avaliar os seus desempenhos na
resposta a pedidos de informagao
apresentados por escrito através de
indicadores gerais relativos ao tempo de
resposta.

2- Para os operadores de redes de
transporte e para o0s operadores de
infraestruturas, o indicador geral corresponde
ao tempo médio de resposta aos pedidos de
informagao apresentados por escrito, calculado
pelo quociente entre a soma dos tempos de
resposta aos pedidos de informagéo
apresentados num determinado periodo e o
numero total de pedidos de informacao
apresentados no mesmo periodo que tenham
tido resposta.

3- Para os operadores de redes de
distribuicdo e para os comercializadores, o
indicador geral é calculado através do
quociente entre o numero de pedidos de
informagdo apresentados por escrito num
determinado periodo cuja resposta nao
excedeu 15 dias Uteis e o numero total de
pedidos de informacdo apresentados por
escrito no mesmo periodo.

4 - Os operadores de redes de distribuigédo e
0os comercializadores devem garantir que o
valor anual do indicador referido no numero
anterior é igual ou superior ao valor do padrao
publicado pela ERSE.

Artigo 39.°
Pedidos de informagdo apresentados por
escrito

1- A resposta a pedidos de informagao
apresentados por escrito é avaliada através de
um indicador geral relativo ao tempo de
resposta.

2- Para os operadores das redes de
transporte, o indicador geral corresponde ao
tempo médio de resposta aos pedidos de
informagdo apresentados por escrito num
determinado periodo.

3 - O tempo médio de resposta a pedidos de
informacéo é calculado pelo quociente entre a
soma dos tempos de resposta aos pedidos de
informagdo apresentados num determinado
periodo e o numero total de pedidos de
informagdo apresentados no mesmo periodo
que tenham tido resposta.

4 - Para os operadores das redes de
distribuicdo, os comercializadores de ultimo
recurso e os comercializadores, o indicador
geral é calculado através do quociente entre o
nimero de pedidos de informagao
apresentados por escrito num determinado
periodo cuja resposta ndo excedeu 15 dias
Uteis e o numero total de pedidos de
informacdo apresentados por escrito no
mesmo periodo.

5- Os operadores das redes de distribuicao,
os comercializadores de ultimo recurso e os
comercializadores devem garantir que o valor
anual do indicador referido no nimero anterior
€ igual ou superior ao padrdo publicado pela
ERSE.

Artigo 41.°
Tempo de resposta a pedidos de informagéo
por escrito

1 - Para o operador da rede de transporte, o
indicador geral relativo ao tempo de resposta a
pedidos de informacgé&o por escrito corresponde
ao tempo médio de resposta.

2- Para os operadores das redes de
distribuigdo, os comercializadores de ultimo
recurso retalhistas e os comercializadores o
indicador geral relativo ao tempo de resposta a
pedidos de informagdo apresentados por
escrito & calculado pelo quociente entre o
numero de pedidos de informacgéo recebidos
num determinado periodo cuja resposta nao
excedeu 15 dias Uteis e o ndmero total de
pedidos de informagado recebidos no mesmo
periodo.

3 - Em cada ano, os operadores das redes de
distribuicdo devem responder aos pedidos de
informacao recebidos por escrito nesse ano,
num prazo maximo de 15 dias uUteis em, pelo
menos, 98% das situagdes.

4 - Em cada ano, os comercializadores de
Ultimo recurso retalhistas e 0s
comercializadores devem responder aos
pedidos de informagao recebidos por escrito
nesse ano, num prazo maximo de 15 dias uteis
em, pelo menos, 90% das situagdes.
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5- Caso se verifique a impossibilidade de
resposta por se tratar de um pedido de
informagdo anénimo ou para o qual ndo sao
conhecidos meios de contacto da entidade que
apresentou o pedido, deve considerar-se como
respondido na data em que se identifique esta
situacgao.

6 - Caso se verifique a impossibilidade de
resposta por se tratar de um pedido de
informagdo andénimo ou para o qual ndo sao
conhecidos meios de contacto da entidade que
apresentou o pedido, deve considerar-se como
respondido na data em que se identifique esta
situacgéao.
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Artigo 58.°
Obrigagdes de registo no &mbito da resposta
a pedidos de informagao apresentados por
escrito

1- No que respeita a resposta a pedidos de
informacdo apresentados por escrito, o0s
operadores de redes de ftransporte e os
operadores de infraestruturas devem registar:

a) O numero de pedidos de informagao
apresentados por escrito recebidos;

b) O numero de pedidos de informagéo
apresentados por escrito respondidos;

c) Para cada pedido de informagao
apresentado por escrito:

i) O tempo, em dias uteis, entre a
rececdo do mesmo e 0 envio da
respetiva resposta;

ii)y O tema do pedido de informagéo
apresentado por escrito.

2 - No que respeita a resposta a pedidos de
informacdo apresentados por escrito, o0s
operadores de redes de distribuicdo e os
comercializadores devem registar:

a) O numero de pedidos de informagao
apresentados por escrito recebidos;

b) O numero de pedidos de informagéo
apresentados por escrito respondidos
num prazo superior a 15 dias uteis;

¢) O numero de pedidos de informagéo
apresentados por escrito respondidos
num prazo inferior ou igual a 15 dias uteis;

d) Para cada pedido de informagao
apresentado por escrito:
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i) O tempo, em dias uteis, entre a
rececdo do mesmo e o envio da
respetiva resposta;

ii)y O tema do pedido de informagéo
apresentado por escrito.
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Artigo 59.°
Obrigagdes no ambito da resposta a
reclamagdes

1- Os operadores de redes de distribuigédo e
os comercializadores devem dar resposta as
reclamagdes no prazo maximo de 15 dias Uteis
ou naquele que ficar definido no contrato, se
inferior.

2 - Na impossibilidade do cumprimento do
prazo maximo ou contratual por factos nao
imputaveis a entidade reclamada, esta deve
informar o reclamante, através de comunicagao
escrita, das diligéncias efetuadas, bem como
dos factos que impossibilitam a resposta no
prazo definido, indicando o prazo expectavel da
resposta final e, sempre que possivel, uma
pessoa para contacto.

3- As respostas a reclamagbes que
impliguem a intervencdo conjunta ou a
necessidade de coordenagdo entre o0s
comercializadores e os operadores de redes,
devem respeitar os meios de comunicacédo e
procedimentos estabelecidos nos contratos de
uso das redes ou contratos de uso das
infraestruturas de forma a assegurar o
cumprimento dos prazos referidos nos
numeros 1, do prazo expectavel de resposta
referido no n.° 2 ou do conteitdo minimo da
comunicagao escrita referida no n.° 2.

Artigo 41.°
Reclamacgdes

Para os operadores das redes de
distribuicdo, os comercializadores de
ultimo recurso e os comercializadores, a
resposta a reclamagées ¢ avaliada através
de um indicador individual, e respetivo
padréo, relativo ao prazo de resposta.

Para efeitos do numero anterior, os
padrées relativos ao prazo maximo de
resposta aplicaveis sdo os seguintes:

Para os operadores das redes de
distribuicdo e os comercializadores de
ultimo recurso, 15 dias uteis;

Para os comercializadores, o prazo
estabelecido contratualmente com cada
cliente.

Na impossibilidade do cumprimento dos
prazos definidos no n.° 4, o reclamante
deve ser informado, através de uma
comunicagao intercalar, das diligéncias
efetuadas, bem como dos factos que
impossibilitaram a resposta no prazo
estabelecido, indicando o) prazo
expectavel de resposta e, sempre que
possivel, uma pessoa para contacto.

(..)

Artigo 47.°
Resposta a reclamagdes

1 - Os operadores das redes de distribuigédo e
os comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas devem responder as reclamacbes
que lhes forem apresentadas no prazo maximo
de 15 dias uteis.

2 - Os comercializadores devem responder as
reclamagbes que lhes forem apresentadas
pelos seus clientes no prazo maximo
estabelecido contratualmente.

3 - Para efeitos don.° 1 e do n.° 2, quando as
reclamagbes digam respeito a matérias da
responsabilidade dos operadores das redes, a
comunicagao entre os comercializadores ou 0s
comercializadores de ultimo recurso retalhistas
e os operadores das redes deve ser célere e
expedita, através dos meios que estas
entidades acordarem entre si no contrato de
uso das infraestruturas.

4 - Na impossibilidade do cumprimento dos
prazos indicados no n° 1 e no n° 2, o
comercializador de ultimo recurso retalhista ou
o comercializador devem informar o seu cliente
das diligéncias efetuadas, bem como dos
factos que impossibilitaram a resposta no
prazo estabelecido, indicando o prazo
expectavel para a resposta e, sempre que
possivel, uma pessoa para contacto.

5- (..
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Artigo 60.°
Incumprimentos no ambito da resposta a
reclamagdes

1- O reclamante tem  direito de
compensacdo quando ocorra qualquer dos
seguintes incumprimentos, por facto nao
imputavel ao reclamante:

a) Incumprimento dos prazos referidos no
Artigo 60.%

b) Inexisténcia de resposta a reclamacgao
quando ultrapassado o prazo indicado
como expectavel nas situagdes referidas
no n.° 2 — do Artigo 60.°, sem que a
entidade reclamada tenha apresentado
nova justificagao;

c) Incumprimento do conteiudo minimo da
comunicagao escrita referidanon.°2-do
Artigo 60.°.

2- A apresentagdo sucessiva de
reclamagdes sobre o mesmo facto s6 pode ter
efeitos cumulativos, para efeitos de pagamento
de compensagbes, desde que tenham sido
ultrapassados os prazos para resposta as
reclamagbes anteriormente apresentadas.

Artigo 41.°
Reclamacgdes

O incumprimento dos prazos de resposta
referidos no n.° 4, do prazo expectavel de
resposta referido no n.° 5 ou do conteudo
minimo da comunicacao intercalar confere
ao cliente o direito de compensagao nos
termos estabelecidos no artigo 52.°.

Artigo 47.°
Resposta a reclamagdes

O incumprimento dos prazos indicados no
n.° 1 e no n.° 2 ou a auséncia de resposta
no prazo indicado ao cliente, nos termos
previstos no numero anterior, conferem ao
cliente o direito de compensagdo nos
termos previstos no artigo 48.° e no artigo
49.°,
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Artigo 61.°
Avaliagéo de desempenho na resposta a
reclamagdes

1- Os operadores de redes de transporte e
os operadores de infraestruturas devem avaliar
os seus desempenhos na resposta a
reclamagbes apresentadas por escrito através
de um indicador geral relativo ao tempo de
resposta.

2- Para os operadores de redes de
transporte e para o0s operadores de
infraestruturas, o indicador geral referido no
numero anterior corresponde ao tempo médio
de resposta a reclamagdes, calculado pelo
quociente entre a soma dos tempos de
resposta as reclamagbes apresentadas num
determinado periodo e o numero total de
reclamagdes apresentadas no mesmo periodo
que tenham tido resposta.

Artigo 41.°
Reclamacgdes

1- Para os operadores das redes de
transporte, a resposta a reclamagbes ¢é
avaliada através de um indicador geral relativo
ao tempo de resposta que corresponde ao
tempo médio de resposta a reclamagdes
apresentadas num determinado periodo.

2 - O tempo médio de resposta a reclamacgoes
é calculado pelo quociente entre a soma dos
tempos de resposta as reclamagdes
apresentadas num determinado periodo e o
numero total de reclamagdes apresentadas no
mesmo periodo que tenham tido resposta.

(..)

Artigo 42.°
Tempo de resposta a reclamacdes

Para o operador da rede de transporte, o
indicador geral relativo ao tempo de resposta a
reclamagbes corresponde ao tempo médio de
resposta.
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Artigo 62.°
Obrigagdes de registo no &mbito da resposta
a reclamacgdes

1- Os operadores de redes, os operadores
de infraestruturas e os comercializadores
devem manter um registo auditavel do
conteudo das reclamagbes apresentadas e das
respetivas respostas, independentemente do
meio pelo qual foram apresentadas e
respondidas.

2- No que respeita a resposta a
reclamagbes, os operadores de redes de
transporte e os operadores de infraestruturas
devem registar:

a) O numero de reclamagoes recebidas;
b) O numero de reclamagdes respondidas;
c) Para cada reclamagao:

i) O tempo, em dias uteis, entre a
rececdo da mesma e o envio da
respetiva resposta;

ii) O tema da reclamagéo.

3- Os operadores de redes de transporte
devem registar a informagdo prevista no
ndmero anterior discriminando entre a
atividade de transporte e a atividade de gestao
técnica global do sistema, no setor do gas
natural, ou a atividade de gestdo global do
sistema, no setor elétrico.

4- No que respeita a resposta a
reclamagbes, os operadores de redes de
distribuicdo e os comercializadores devem
registar:

a) O numero de reclamagdes recebidas;
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b) O numero de reclamagdes respondidas
fora dos prazos referidos no Artigo 60.%;

c) O numero de reclamagdes respondidas
dentro dos prazos referidos no Artigo 60.%;

d) Para cada reclamagao:

i) O tempo, em dias uteis, entre a
rececdo da mesma e 0 envio da
respetiva resposta;

i) O tema da reclamagao.

e) O numero de comunicagbes escritas
referidas no n.° 2 no Artigo 60.%

f) O numero de compensagdes pagas;

g) O montante pago em compensagdes.

Artigo 63.°
Reclamacgdes relativas a faturagéo

1- No caso de reclamagdes relativas a
faturagdo, os operadores de redes de
distribuigdo ou os comercializadores devem,
nos prazos que lhes sejam aplicaveis nos
termos do Artigo 60.° adotar um dos seguintes
procedimentos:

a) Dar conhecimento ao reclamante da

informacéo necessaria para o]
esclarecimento da situagcdo reclamada,
designadamente 0s elementos

necessarios a compreensao dos valores
faturados, elementos associados a leitura
do contador, bem como o resultado da
apreciagao da reclamacéo;

b) Propor ao reclamante a realizagdo de
uma reunido ou de um contacto telefénico
direto para promover o completo
esclarecimento do assunto.

Artigo 42.°
Reclamacgbes relativas a faturagao

1- A apresentacéo de reclamacbes relativas
a faturagdo obriga o operador da rede de
distribuicdo ou o comercializador de ultimo
recurso ou o comercializador, no prazo que lhe
seja aplicavel nos termos do n.° 4 do Artigo
41.°, a adotar um dos seguintes
procedimentos:

a) Dar conhecimento ao cliente do conjunto
de informacao necessaria ao
esclarecimento da situacado reclamada,
designadamente sobre os elementos
necessarios a compreensao dos valores
faturados, elementos associados a leitura
e medi¢cdo do contador, bem como o
resultado da apreciagao da reclamagéo;

b) Propor ao reclamante a realizagcdo de
uma reunido destinada a promover o
completo esclarecimento do assunto.

Artigo 29.°
Reclamagdes relativas a faturagéo ou
cobrancga

1- A recegédo pelo comercializador ou pelo
comercializador de Gltimo recurso retalhista, de
reclamagdes relativas a faturagao ou cobranga
impede a emissao de ordens de interrupgao do
fornecimento ao cliente, por motivo associado
ao nao pagamento da fatura, até a finalizagéo
do tratamento da reclamagéo.

2 - O comercializador ou o comercializador de
ultimo  recurso  retalhista devem  dar
conhecimento ao cliente de que eventuais
ordens de interrupgdo se suspendem até a
finalizagdo do tratamento da reclamagéo,
relativamente a fatura reclamada, sem prejuizo
do pagamento parcial atempado de valores
subsequentes ndo reclamados.
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2 - A apresentacdo de reclamagbes sobre
faturagédo determina a suspensao de eventuais
ordens de interrupgao do fornecimento por falta
de pagamento da fatura reclamada, até a
apreciacdo da reclamagdo, desde que
acompanhada de informagdes concretas e
objetivas que coloquem em evidéncia a
possibilidade de ter ocorrido um erro de
faturagéo.

3- Nas situagbes previstas no numero
anterior, os comercializadores devem dar
conhecimento ao reclamante de que eventuais
ordens de interrupgdo se suspendem até a
apreciacdo da reclamacao, relativamente a
fatura reclamada, sem prejuizo do pagamento
parcial atempado de valores subsequentes ndo
reclamados.

4 - Os comercializadores devem referir nos
contratos com os clientes as eventuais
indemnizacbes e as disposi¢cdes sobre
reembolsos aplicaveis em caso de faturagédo
fora da periodicidade prevista contratualmente.

2 - A apresentacdo de reclamagdes sobre
faturagédo determina a suspensao de eventuais
ordens de interrupgao de energia por falta de
pagamento da fatura reclamada, até a sua
apreciacdo pelo comercializador de ultimo
recurso ou comercializador, desde que
acompanhada de informagbes concretas e
objetivas que coloquem em evidéncia a
possibilidade de ter ocorrido um erro de
faturagao.
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Artigo 64.°
Reclamagobes relativas ao funcionamento de
equipamento de medicao

1- A apresentacao de reclamacgdes relativas
ao funcionamento de equipamento de medicao
deve ser acompanhada da descri¢do de factos
que evidenciem a possibilidade do
equipamento de medicdo poder estar a
funcionar fora das margens de erro
estabelecidas na legislagao e regulamentacao
aplicaveis.

2- Caso a reclamacgdo seja apresentada a
um comercializador, este deve solicitar ao
operador de rede a cuja rede esta ligada a
instalagao referida na reclamacao, a realizagao
das agdes previstas no presente artigo.

3- O operador de rede deve, no prazo de 15
dias Uteis apds a apresentagdo da reclamagao,
acordar com o reclamante a realizagao de uma
visita combinada para verificar o]
funcionamento do equipamento de medigéo.

4 - Na sequéncia da visita combinada
referida no ndamero anterior deve ser
comunicada ao reclamante a seguinte
informagao, fundamentada e de forma clara:

a) A data de intervengao;

b) A descrigdo da anomalia verificada, se for
confirmada a sua existéncia;

c) As diligéncias técnicas efetuadas para a
verificagdo da anomalia, com dados
quantificados sempre que aplicavel.

d) A possibilidade de requerer, nos termos
do RRC, uma verificagdo extraordinaria
do equipamento de medicdo caso
persistam duvidas sobre a possibilidade
do equipamento de medigao poder estar

Artigo 44.°
Reclamagdes relativas ao funcionamento do
equipamento de medicao

1- A apresentacéo de reclamacoes relativas
ao funcionamento do equipamento de medigéo
deve ser acompanhada da descri¢do de factos
que coloquem em evidéncia a possibilidade do
equipamento de medigdo poder estar a
funcionar fora das margens de erro admitidas
regulamentarmente.

2 - O operador da rede de distribuicdo deve,
no prazo que lhe seja aplicavel nos termos do
n.° 4 do Artigo 41.°, efetuar uma visita a
instalagdo de utilizacdo do cliente para
proceder a verificacdo do funcionamento do
equipamento de medi¢cdo, devendo o cliente
ser avisado previamente.

3- Na sequéncia da visita a instalagdo do
cliente, o operador da rede deve comunicar
com o comercializador de ultimo recurso ou o
comercializador, de forma a garantir que o
cliente é informado sobre todos os elementos
relevantes associados ao equipamento de
medicdo verificados, designadamente, as
acdes realizadas, a data da intervencao e os
elementos de medigéo.

4 - Se, apds a intervengdo do operador da
rede de distribuicdo, persistirem duvidas sobre
o funcionamento do equipamento de medigéo,
o cliente pode exigir a realizagdo de uma
verificac@o extraordinaria, nos termos previstos
no RRC.

5- Caso a verificagdo extraordinaria confirme
que o equipamento de medigédo se encontra a
funcionar fora das margens de erro admitidas
regulamentarmente, os erros de medigdo e
eventuais erros na faturacdo ja emitida séo

Artigo 30.°
Reclamagdes relativas a medigdo de gas
natural

1- A apresentacdo de uma reclamagao
relativa a medicdo de gas natural deve ser
acompanhada da descricdo dos factos
indiciadores de que os respetivos
equipamentos podem estar a funcionar fora
das tolerancias regulamentarmente definidas.

2 - Caso o operador da rede de transporte ou
os operadores das redes de distribuicado nao
possuam dados que permitam identificar a
causa da reclamag&o devem, no prazo maximo
de 15 dias uteis apds a data da sua rececao,
efetuar uma visita de verificagdo a instalagéo
do cliente.

3 - Na sequéncia da visita referida no numero
anterior, deve ser elaborado um relatério
fundamentado e compreensivel para o cliente
sobre o funcionamento dos equipamentos de
medigao existentes na instalagao visitada.

4 - Do relatério referido no namero anterior
deve constar:

a) A descricdo da anomalia verificada, se for
confirmada a sua existéncia.

b) As diligéncias técnicas efetuadas para a
verificagdo da anomalia, com dados
quantificados sempre que tal seja
aplicavel.

5- Do relatério referido no numero anterior
deve ser entregue cépia ao cliente aquando da
visita a sua instalagdo ou enviada
posteriormente num prazo n&do superior a 5
dias uteis, acompanhada de informagéo sobre
a possibilidade de requerer uma verificagao
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a funcionar fora das margens de erro
estabelecidas na legislacao e
regulamentagdo aplicaveis;

e) Os encargos em que incorre no caso de
requerer uma verificagao extraordinaria e
esta confirmar que o equipamento de
medi¢cdo se encontra a funcionar dentro
das margens de erro estabelecidas na
legislagao e regulamentagao aplicaveis.

5- A informagéo referida no nimero anterior
deve ser entregue ao cliente no momento da
visita combinada referida no n.° 2 - ou enviada
posteriormente num prazo ndo superior a 5
dias uteis.

6- Se, ap6s a intervencédo do operador de
rede, persistirem duvidas sobre a possibilidade
do equipamento de medicdo poder estar a
funcionar fora das margens de erro
estabelecidas na legislagdo e regulamentacao
aplicaveis, o reclamante pode exigir a
realizacdo de uma verificagdo extraordinaria,
nos termos previstos no RRC.

7 - O operador de rede deve comunicar com
o comercializador de forma a assegurar que o
reclamante recebe a informagao referida no
namero 4.

corrigidos de acordo com o previsto no RRC e
Guia de Medigao, Leitura e Disponibilizagédo de
Dados.

6 - O cliente deve ser informado, previamente
a realizacao da verificagao extraordinaria, dos
encargos em que incorre no caso de esta
confirmar que o equipamento de medigdo se
encontra a funcionar dentro das margens de
erro admitidas regulamentarmente.

extraordinaria do equipamento de medigao,
bem como indicag&o dos respetivos encargos.

6 - Se apods a visita do operador de rede
persistirem duvidas sobre o funcionamento dos
equipamentos de medigéo dentro do intervalo
regulamentar, o cliente, através do seu
comercializador, pode solicitar uma verificagdo
extraordinaria dos mesmos, nos termos
previstos no Guia de Medigdo, Leitura e
Disponibilizagdo de Dados previsto no RRC.
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Artigo 65.°
Reclamagdes relativas a qualidade da energia
elétrica

1- A apresentacao de reclamacgdes relativas
a qualidade da energia elétrica deve ser
acompanhada da descricdo de factos
indiciadores de que o0s parametros de
qualidade da energia elétrica se encontram fora
dos limites regulamentares.

2 - Caso a reclamagéo seja apresentada a
um comercializador, este deve solicitar ao
operador de rede a cujas redes esta ligada a
instalagao referida na reclamacao, a realizagao
das agdes previstas no presente artigo.

3- O operador de rede deve, no prazo de 15
dias Uteis apds a apresentagdo da reclamagao,
adotar um dos seguintes procedimentos:

a) Dar conhecimento por escrito ao cliente,
preferencialmente através do respetivo
comercializador, das razdes justificativas
da falta de qualidade da energia elétrica,
caso sejam conhecidas, das agbes
corretivas a adotar e do respetivo prazo
de implementacgao;

b)  Acordar com o reclamante a realizagdo de
uma visita combinada para verificar, no
local, as caracteristicas da energia
elétrica e analisar as causas da eventual
falta de qualidade da energia elétrica.

4 - Caso a visita combinada referida na
alinea b) do numero anterior ndo permita a
identificagdo das causas da falta de qualidade
da energia elétrica, o operador de rede deve
promover a realizagdo de medigdes, durante o
tempo necessario, para recolher informagéo

Artigo 43.°
Reclamagoes relativas a qualidade da energia
elétrica

1- A apresentacéo de reclamacbes relativas
as caracteristicas técnicas da energia elétrica
deve ser acompanhada da descri¢do de factos
indiciadores de que os parametros
caracterizadores da tensao de alimentagéo se
encontram fora dos limites regulamentares.

2 - ApoOs a apresentagao da reclamacgao pelo
cliente, o operador da rede deve, no prazo que
Ihe seja aplicavel nos termos do n.° 4 do Artigo
41.°, adotar um dos seguintes procedimentos:

a) Dar conhecimento por escrito ao cliente,
através do seu comercializador, das
razOes justificativas da falta de qualidade
da energia elétrica, caso sejam
conhecidas, e das acgdes corretivas a
adotar e respetivo prazo de
implementacéo;

b) Efetuar visita as instalagcdes do cliente
para verificar, no local, as caracteristicas
da energia elétrica e analisar as causas
da eventual falta de qualidade da energia
elétrica.

3 - Caso a visita as instalagdes do cliente ndo
permita a identificagcdo das causas da falta de
qualidade da energia elétrica, o operador da
rede deve promover a realizagdo de medigoes,
durante o tempo necessario, para recolher
informacdo que lhe permita uma avaliagdo
completa e objetiva da situagao.

4 - Previamente a realizagdo das medigdes o
cliente deve ser informado dos custos que
eventualmente podera ter que suportar.
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que |he permita uma avaliagdo completa e
objetiva da situagéo.

5- Previamente a realizagdo das medigbes o
cliente deve ser informado dos custos que
eventualmente podera ter de suportar.

6- Apo6s a finalizagdo das medicdes
consideradas necessarias, o operador de rede
deve comunicar com o comercializador de
forma a assegurar que o reclamante ¢é
informado sobre os resultados obtidos e, em
caso de comprovagao do incumprimento dos
limites regulamentares, quais as agbes
corretivas a adotar e respetivo prazo de
implementacéo.

7- Os procedimentos a observar na
realizagdo das medigcbes complementares séo
publicados pela ERSE no MPQS.

8- Os operadores de redes devem suportar
todos os custos de investigagao decorrentes de
reclamagdes relativas a qualidade da energia
elétrica.

9- Quando se verifique que os requisitos
minimos de qualidade sdo observados, ou ndo
0 sdo por razbes imputaveis ao reclamante ou
ao cliente da instalagdo referida na
reclamacgdo, o operador de rede deve ser
reembolsado pelo reclamante ou pelo cliente
da instalagéo referida na reclamacgéao, através
do comercializador, dos custos referidos no
numero anterior, até ao valor limite publicado
pela ERSE.

5- Apés a finalizagdo das medigdes
consideradas necessarias, o operador da rede
deve comunicar com o comercializador de
ultimo recurso ou o comercializador, de forma
a garantir que o cliente é informado sobre os
resultados obtidos e, em caso de comprovagao
do incumprimento dos limites regulamentares,
quais as agbes corretivas a adotar e respetivo
prazo de implementacgéo.

6- Os procedimentos a observar na
realizagao das medi¢gées complementares sao
publicados pela ERSE no Procedimento n.° 9
do MPQS.

7 - Os operadores das redes de transporte e
de distribuicdo deverdo suportar todos os
custos de investigagcdo decorrentes de
reclamacgdes de clientes relativas a qualidade
da energia elétrica.

8- Quando se verifique que os requisitos
minimos de qualidade sdo observados, ou ndo
0 sdo por razdes imputaveis ao cliente, o
operador da rede deve ser reembolsado pelo
cliente, através do comercializador de ultimo
recurso ou comercializador, dos custos
referidos no numero anterior, até ao valor limite
publicado pela ERSE.

9- Os clientes tém o direito de instalar, por
sua conta, sistemas de registo de medida da
qualidade da energia elétrica devidamente
selados e calibrados, nos termos da legislagéo
aplicavel.

10 - Os registos produzidos pelos sistemas
referidos no nimero anterior constituem meio
de prova nas reclamagdes referidas no
presente artigo.
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11 - E responsavel por apurar as questdes
relativas a divergéncias de natureza técnica
associadas as medig¢des realizadas, a entidade
administrativa territorialmente competente por
esta matéria.
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Artigo 66.°
Reclamagoes relativas as caracteristicas do
fornecimento de gas natural

1- A apresentacgao de reclamagdes relativas
as caracteristicas do fornecimento de gas
natural deve ser acompanhada da descri¢cdo de
factos indiciadores de que as mesmas se
encontram fora das tolerancias
regulamentarmente definidas.

2 - O operador de rede deve, no prazo de 15
dias Uteis apds a apresentagdo da reclamagao,
adotar um dos seguintes procedimentos:

a) Dar conhecimento por escrito ao
reclamante, diretamente ou através do
respetivo comercializador, das razbes
justificativas da falta de qualidade do
fornecimento de gas natural, caso sejam
conhecidas, das a¢des corretivas a adotar
e do respetivo prazo de implementacéo;

b)  Acordar com o reclamante a realizagdo de
uma visita combinada para verificar a
instalagcdo referida na reclamagao e
efetuar as diligéncias ao seu alcance para
identificar a causa dos factos reclamados.

3- Caso a visita combinada referida na
alinea b) do numero anterior comprove a falta
de qualidade do fornecimento de gas natural,
deve ser dado conhecimento ao reclamante,
preferencialmente através do comercializador,
do seguinte:

a) Informacdo detalhada que caracterize a
nao conformidade dos parametros do gas
natural fornecido ou da presséao.

b) Periodo durante o qual o fornecimento foi
efetuado de forma deficiente.

Artigo 31.°
Reclamagdes relativas as caracteristicas do
fornecimento

1- A apresentacdo de reclamacgdes relativas
as caracteristicas do fornecimento deve ser
acompanhada da descricdo dos factos
indiciadores de que as mesmas se encontram
fora das tolerdncias regulamentarmente
definidas, nomeadamente através de factos
que caracterizem as anomalias verificadas.

2 - Caso o operador da rede de transporte ou
os operadores das redes de distribuicdo
considerem necessario devem, no prazo
maximo de 15 dias uteis apés a data de
rececdo da reclamacgéo, efetuar uma visita de
verificagdo a instalagdo, efetuando as
diligéncias ao seu alcance para identificar a
causa dos factos reclamados.

3- No caso de ser comprovada a falta de
qualidade do fornecimento, deve ser enviada
comunicagao ao cliente reclamante,
preferencialmente através do comercializador,
incluindo, quando aplicavel, o seguinte:

a) Informacido detalhada que caracterize a
nao conformidade dos parametros do gas
fornecido ou da pressao.

b) Periodo durante o qual o fornecimento foi
efetuado de forma deficiente.

c) Acbes corretivas e preventivas previstas
ou em curso, bem como o respetivo prazo
de implementacéo.

4- No caso de ndo se confirmar o
incumprimento das caracteristicas
regulamentares do gas fornecido ou dos niveis
de pressdo, esta informagcdo deve ser
comunicada preferencialmente ao
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c) Acgdes corretivas e preventivas previstas
ou em curso, bem como o respetivo prazo
de implementacgao.

4 - No caso da visita combinada referida na
alinea b) do numero 2 - n&o confirmar o
incumprimento das caracteristicas
regulamentares do gas natural fornecido ou
dos niveis de presséo, esta informacédo deve
ser comunicada ao reclamante,
preferencialmente através do comercializador,
acompanhada da descricdo detalhada das
diligéncias efetuadas que conduziram a essa
conclusdo e, sempre que possivel, incluindo
informagdes quantitativas sobre as matérias
objeto de reclamacéo.

comercializador do cliente, acompanhada da
descrigdo detalhada das diligéncias efetuadas
que conduziram a essa conclusao e, sempre
que possivel, incluindo informacoes
quantitativas sobre as matérias objeto de
reclamacéo.

Artigo 67.°
Registos do cliente

As informagbes recolhidas por sistemas de
registo e medida da qualidade de servigo
instalados pelos clientes podem constituir meio
de prova nas reclamagbes, desde que os
equipamentos estejam devidamente selados e
calibrados por entidade competente, nos
termos da legislacédo aplicavel.

Artigo 32.°
Registos do cliente

As informagdes recolhidas por sistemas de
registo e medida da qualidade de servigo
instalados pelos clientes podem constituir meio
de prova nas reclamagbes, desde que os
equipamentos estejam devidamente selados e
calibrados por entidade competente.
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Capitulo VIII
Servigos prestados nas instalagbes dos
clientes

Artigo 68.°
Ativagao de fornecimento

Para efeitos de aplicagdo deste regulamento,
considera-se ativacdo de fornecimento a
realizagcdo das operagcdes necessarias,
incluindo a intervencéo do operador de rede de
distribuigdo, que permita o inicio do
fornecimento a uma instalagdo de utilizagédo
que nao esteja a ser abastecida, na sequéncia
da celebragédo de um contrato de fornecimento
com um comercializador.

Artigo 46.°
Ativagao de fornecimento

1 - Considera-se ativagao de fornecimento as
operagoes necessarias, incluindo a
intervencdo do operador da rede de
distribuicdo, que permitam o inicio do
fornecimento a uma instalagdo de utilizagdo
que esteja desligada, na sequéncia da
celebragdo de um contrato de fornecimento
com um comercializador de ultimo recurso ou
com um comercializador.

(..)

207




DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO GAS NATURAL

Artigo 69.°
Obrigagdes e incumprimentos relativos a
ativagao de fornecimento

1- Os comercializadores devem garantir que
as solicitagcdes dos clientes para a realizagao
da ativagéo de fornecimento sdo comunicadas
aos operadores de redes respetivos até ao final
do dia util seguinte apds a solicitagdo.

2- Quando a presenga do cliente seja
necessaria para a realizagdo de uma ativagao
de fornecimento que envolva apenas agdes
simples, os operadores de redes de
distribuicdo devem garantir que a Vvisita
combinada para ativagdo de fornecimento é
agendada para uma data nos 3 dias uteis
seguintes a data em que a solicitagdo de
ativagdo lhes é comunicada, a menos que o
cliente expressamente solicite uma data para a
ativagao de fornecimento que ultrapasse 4 dias
Uteis desde o momento da sua solicitagdo ao
comercializador.

3- O incumprimento dos prazos referidos
nos numeros 1 - e 2 - por facto ndo imputavel
ao cliente, confere ao cliente o direito de
compensagao.

Artigo 46.°
Ativagao de fornecimento

Para os operadores das redes de
distribui¢cdo, a ativacao de fornecimento &
avaliada através de um indicador geral
relativo ao prazo para essa ativagao.

O indicador geral aplicavel aos operadores
das redes de distribuigcdo é calculado pelo
quociente entre o numero de ativagdes
solicitadas num determinado periodo com
prazo de ativagéo igual ou inferior a 2 dias
Uteis e o numero total de ativagdes
solicitadas no mesmo periodo.

O prazo de ativagdo para os operadores
das redes de distribuicdo corresponde ao
tempo entre a solicitagéo do
comercializador ou comercializador de
ultimo recurso e a realizagao da ativagao.

Os operadores das redes de distribuicao
devem garantir que o valor anual do
indicador referido no n.° 3 é igual ou
superior ao valor publicado pela ERSE.

Para os comercializadores de ultimo
recurso e os comercializadores, a ativagao
de fornecimento é avaliada através de:

Um indicador geral relativo ao prazo para
essa ativacao;

Um indicador geral relativo ao tempo
médio de ativagao.

O indicador geral referido na alinea a) do
n.° 6 é calculado pelo quociente entre o
numero de ativagdes solicitadas num
determinado periodo com prazo de
ativacao igual ou inferior a 2 dias uteis e o

Artigo 44.°
Ativacgao de fornecimento

Para os clientes com consumo anual
inferior ou igual a 10000 m® (n), o
operador da rede de distribuicdo deve
garantir que a visita combinada para
ativagao de fornecimento, na sequéncia de
celebragio de um contrato de
fornecimento, é agendada para uma data
nos 3 dias uteis seguintes a data em que a
ativagéo de fornecimento Ihe é solicitada.

Para efeitos do numero anterior, a
comunicagdo entre os comercializadores
ou comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas e os operadores das redes de
distribuicdo deve ser célere e expedita,
através dos meios que estas entidades
acordarem entre si no contrato de uso das
infraestruturas.

O incumprimento do prazo referido no n.°
1, por facto ndo imputavel ao cliente,
confere ao cliente o direito de
compensagao previsto no artigo 48.°.
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numero total de ativagbes solicitadas no
mesmo periodo.

8. O prazo de ativagdo para o0s
comercializadores de ultimo recurso e os
comercializadores corresponde ao tempo
entre a celebragdo do contrato de
fornecimento com o cliente e a realizagédo
da ativacgéao.

9. Os indicadores gerais de ativagéo de
fornecimento referidos non.°3 e no n.° 6
sdo aplicdveis as ativagbes em baixa
tensdo que envolvam agdes simples por
parte do operador da rede de distribuigao,
tais como a instalagédo de érgaos de corte,
ao nivel da portinhola ou caixa de coluna,
do contador e do dispositivo de controlo de
poténcia.

10. Para efeitos de calculo dos indicadores
gerais referidos no n.° 3 e na alinea a) do
n.° 6 excluem-se as situagbes em que o
cliente expressamente solicite uma data
para ativagdo com prazo superior a dois
dias uteis.

11. O tempo médio de ativagdo é calculado
pelo quociente entre a soma dos prazos
das ativagbes solicitadas num
determinado periodo e o numero total de
ativacdes solicitadas no mesmo periodo e
que tenham sido realizadas.
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Artigo 70.°
Obrigagdes de registo relativas as ativagdes
de fornecimento

1- No que respeita as ativagcdes de
fornecimento, os comercializadores devem
registar:

a) O numero de solicitacdes dos clientes
para a realizagdo da ativagdo do
fornecimento;

b) O numero de comunicagdes aos
operadores de redes realizadas até ao
final do dia util seguinte apdés a
solicitagao;

¢c) O numero de comunicagbes aos
operadores de redes realizadas depois do
final do dia util seguinte apdés a
solicitagao;

d) Para cada solicitagcdo de ativagdo de
fornecimento, o tempo, em dias Uuteis,
entre a rececdo da mesma e a respetiva
comunicagéo ao operador de rede;

e) O numero de situagdes em que o cliente
expressamente solicite uma data para a
ativacdo de fornecimento que ultrapasse
4 dias uteis desde o momento da sua
solicitagdo ao comercializador.

f) O numero de compensagdes pagas.

2- No que respeita as ativagbes de
fornecimento, os operadores de redes de
distribuicdo devem registar:

a) O numero de comunicagdes por parte dos
comercializadores para agendamento de
ativacdes de fornecimento;

b) O numero de ativagbes de fornecimento
agendadas para uma data nos 3 dias uteis
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c)

d)

e)

9)

seguintes a data em que a solicitagdo de
ativacao lhes é comunicada;

O numero de ativagdes de fornecimento
agendadas para uma data apds os 3 dias
uteis seguintes a data em que a
solicitaggo de ativagdo |hes ¢é
comunicada, excluindo as situagbes
referidas no n.° 2 — do Artigo 70.%

Para cada comunicagdo, o tempo, em
dias Uteis, entre a recegdo da mesma e a
respetiva data de agendamento;

O numero de ativagdes de fornecimento
concretizadas;

O numero de ativagbes de fornecimento
concretizadas, que envolvam apenas
acdes simples;

O numero de compensacdes pagas.
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Artigo 71.°
Visita combinada

1- Considera-se visita combinada a
deslocagao do operador de rede de distribuicao
a uma instalagdo de utilizacgdo em que é
necessaria a presenca do cliente, ou do
requisitante de ligagdo a rede, e em que é
acordado um intervalo de tempo para o seu
inicio.

2 - Para efeitos do nUmero anterior excluem-
se as assisténcias técnicas conforme definidas
no Artigo 79.°, as leituras de ciclo e as leituras
fora de ciclo.

Artigo 47.°
Visita combinada

1- Considera-se visita combinada a
deslocagdo do operador da rede de
distribuicdo, com inicio num intervalo

previamente acordado, a instalagéo do cliente.
2 - Para efeitos do niumero anterior excluem-

se as leituras em roteiro e as assisténcias
técnicas.

(..)

Artigo 45.°
Visita combinada

1- A marcagdo das visitas combinadas as
instalages dos clientes deve ser efetuada por
acordo entre o comercializador ou o
comercializador de Gltimo recurso retalhista e o
cliente.

2 - Para efeitos do numero anterior, a
comunicagdo entre os comercializadores ou
comercializadores de ultimo recurso retalhistas
e os operadores das redes de distribuicao deve
ser célere e expedita, através dos meios que
estas entidades acordarem entre si no contrato
de uso das infraestruturas.

(..))
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Artigo 72.°
Agendamento da visita combinada

1- O agendamento da visita combinada &
feito por acordo entre:

a) O requisitante de ligagdo a rede e o
operador de rede de distribuicdo a cuja
rede se pretende ligar;

b) O cliente e o respetivo comercializador
nas restantes situagdes.

2 - No ambito do setor elétrico, o cliente pode
acordar a visita combinada diretamente com o
respetivo operador de rede, nos termos do
RRCGN, nas matérias relativas a:

a) Ligagdes as redes;

b) Leitura, verificacdo ou substituicdo dos
equipamentos de medicéo;

c) Verificagao das caracteristicas da energia
elétrica, no ambito de reclamagbes
relativas a qualidade da energia elétrica;

d) Reposicdo de fornecimento quando a
interrupcao néo tiver sido solicitada pelo
comercializador que assegura o
fornecimento a instalagao consumidora.

3- No ambito do setor do gas natural, o
cliente pode acordar a visita combinada
diretamente com o respetivo operador de rede,
nos termos do RRCGN, nas matérias relativas
a:

a) Ligagdes as redes;

b) Leitura, verificacdo ou substituicdo dos
equipamentos de medigéo;

c) Verificagdo das caracteristicas do
fornecimento de gas natural, no dambito de

(...)
3.

10.

1.

Artigo 47.°
Visita combinada

O agendamento da visita combinada é
feito por acordo entre o cliente e o
respetivo comercializador de dltimo
recurso ou comercializador.

A avaliagdo do desempenho relativo a
visita combinada é realizada através de
um indicador individual, e respetivo
padrdo, relativo ao cumprimento do
intervalo acordado para a visita.

Os clientes tém direito a agendar visitas
combinadas em que o inicio da visita
ocorra num intervalo de tempo com uma
duragdo maxima de 2,5 horas.

(..)

O cliente deve ser previamente informado
de todos os encargos associados a visita
combinada, bem como do direito a
eventuais compensagoes.

Os comercializadores de ultimo recurso,
os comercializadores e os clientes podem
solicitar o cancelamento  ou o]
reagendamento de visitas combinadas
desde que até as 17h00 do dia util anterior,
ndo havendo nestas situagdes direito a
qualquer compensacao.

Para efeitos do numero anterior, a
solicitagdo de cancelamento ou de
reagendamento deve ser feita por um
canal que permita garantir a tomada de
conhecimento imediato pela outra parte.

Artigo 45.°
Visita combinada

O cliente deve ser previamente informado
de todos os encargos associados a
realizacdo da visita que Ihe sejam
imputaveis, bem como do direito a
eventuais compensacbes aplicaveis.

O operador da rede de distribuicdo deve
iniciar a visita a instalagéo de clientes com
consumo anual inferior ou igual a 10 000
m?3 (n) num dos seguintes prazos:

a) Num intervalo de tempo previamente
combinado, com a duragdo maxima de
duas horas e meia.

b) Num intervalo de cinco horas, se o
operador garantir ao cliente um pré-aviso
com a antecedéncia de uma hora, por via
telefénica, relativamente ao intervalo de 15
minutos em que é expectavel o inicio da
visita.

O operador da rede de distribuicdo esta
obrigado a disponibilizar a modalidade de
visita indicada na alinea a) do numero
anterior.

No caso do operador da rede de
distribuicdo disponibilizar ambas as
modalidades de visita combinada

previstas no n.° 4 cabe ao cliente a escolha
da modalidade pretendida.

Ndo é devido o pagamento da
compensacgao prevista no Artigo 96.°, se
qualquer das partes efetuar a anulagéo do
agendamento de visita combinada ou
proceder a sua remarcagdo com a
antecedéncia minima de 12 horas
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reclamagdes relativas as caracteristicas
do fornecimento de gas natural;

d) Reposicdo de fornecimento quando a
interrupcao nao tiver sido solicitada pelo
comercializador que assegura o
fornecimento a instalagao consumidora.

4 - O cliente, ou o requisitante de ligacdo a
rede, deve ser previamente informado de todos
0s encargos associados a visita combinada,
bem como do direito a eventuais
compensacgoes.

5- O cliente, ou o requisitante de ligagdo a
rede, tem direito a agendar visitas combinadas
em que o inicio da visita ocorra num intervalo
de tempo com uma duragéo que ndo pode ser
superior a 2 horas e 30 minutos.

6 - Qualquer das partes pode efetuar o
cancelamento ou o reagendamento da visita
combinada, devendo fazé-lo através de um
canal de comunicagdo que permita garantir a
tomada de conhecimento imediato pela outra
parte.

7 - O cancelamento ou o reagendamento da
visita combinada deve ser realizado até as
17h00 do dia atil anterior.

10.

relativamente ao inicio do intervalo de
tempo anteriormente acordado.

Os operadores das redes de distribuicao,
os comercializadores e 0s
comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas devem utilizar os contactos
disponibilizados pelos clientes e os meios
de comunicagdo ao seu dispor com o
objetivo de fomentar o cumprimento dos
intervalos de tempo acordados para as
visitas combinadas.
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Artigo 73.°
Incumprimentos no ambito da visita
combinada

1- O incumprimento do intervalo acordado
com o cliente, ou com o requisitante de ligagcao
a rede, para inicio da visita combinada confere
a estes o direito de compensacgao.

2 - O operador de rede de distribuigéo, tendo
comparecido no intervalo acordado para a
visita combinada, tem direito de compensagéao
nos seguintes casos:

a) Auséncia, na instalagédo de utilizagdo, do
requisitante de ligacéo a rede;

b) Auséncia, na instalagao de utilizagéo, do
cliente, nas restantes situagdes.

3- A compensagéo referida na alinea a) do
numero anterior € paga pelo requisitante da
ligagéo a rede.

4 - A compensacao referida na alinea b) do
n.° 2 - é paga pelo comercializador.

5- O incumprimento do prazo para
cancelamento ou reagendamento da visita
combinada por parte do operador de rede de
distribuigdo ou do comercializador confere ao
cliente ou requisitante de ligagdo a rede o
direito de compensacéo.

6- O incumprimento do prazo para
cancelamento ou reagendamento da visita
combinada por parte do requisitante de ligagcao
a rede, confere ao operador de rede de
distribui¢éo o direito de compensagéo, a qual &
paga pelo requisitante de ligacédo a rede.

Artigo 47.°
Visita combinada

O incumprimento do intervalo referido no
numero anterior para inicio da visita
combinada confere ao cliente o direito de
compensagao nos termos estabelecidos
no artigo 52.°.

Em caso de auséncia do cliente na
instalagéo, e tendo o operador da rede de
distribuicdo comparecido no intervalo
acordado para a visita combinada, o
operador da rede de distribuicdo tem
direito a compensagdo nos termos
estabelecidos no n.° 2 - do Artigo 92.°.

A compensacdo referida no numero
anterior é suportada pelo comercializador
de ultimo recurso ou comercializador, nos
termos do Artigo 96.°

8.

Artigo 45.°
Visita combinada

O incumprimento dos prazos referidos no
n.° 4, por facto ndo imputavel ao cliente,
confere ao cliente o direito de
compensagao previsto no artigo 48.°.

A auséncia do cliente na instalagdao no
periodo da visita combinada confere ao
operador da rede de distribuicdo o direito
de compensacao previsto no Artigo 96.°.
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7- O incumprimento do prazo para
cancelamento ou reagendamento da Vvisita
combinada por parte do cliente confere ao
operador de rede de distribuicdo o direito de
compensacdo, a qual ¢é paga pelo
comercializador.
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Artigo 74.°
Obrigagdes de registo relativas as visitas
combinadas

1- No que respeita as visitas combinadas, os
comercializadores, em relagdo aos seus
clientes, e os operadores de redes de
distribuicdo devem registar:

a) O numero de Vvisitas combinadas
agendadas;

b) O nudmero de Vvisitas combinadas
realizadas fora do intervalo acordado;

c) O numero de visitas combinadas
realizadas dentro do intervalo acordado;

d) O numero total de visitas combinadas néo
realizadas;

e) O numero de visitas combinadas nao
realizadas por auséncia do operador de
rede de distribuigao;

f) O numero de visitas combinadas nao
realizadas por auséncia do cliente;

g) O nudmero de cancelamentos ou
reagendamentos de visitas combinadas
efetuados apdés as 17h00 do dia util
anterior pelo operador de rede de
distribui¢ao;

h) O numero de cancelamentos ou
reagendamentos de visitas combinadas
efetuados apdés as 17h00 do dia util
anterior pelo cliente ou comercializador;

i) O numero de cancelamentos ou
reagendamentos de visitas combinadas
efetuados até as 17h00 do dia util anterior
pelo operador de rede de distribui¢ao;

i) O numero de cancelamentos ou
reagendamentos de visitas combinadas
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efetuados até as 17h00 do dia util anterior
pelo cliente ou comercializador;

k) O numero de compensagbes pagas aos
clientes;

)] O numero de compensagdes pagas pelos
clientes.
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Artigo 75.°
Resposta a situagdes de emergéncia no setor
do gas natural

1- Consideram-se situagdes de emergéncia
as situagdes em que possa estar em causa a
seguranca de pessoas ou bens.

2 - Os operadores de redes do setor do gas
natural devem disponibilizar servicos de
resposta a situagdes de emergéncia.

3- O tempo de resposta a situagbes de
emergéncia é o periodo que medeia entre a
comunicagdo da situagdo de emergéncia ao
operador de rede e a chegada ao local.

Artigo 39.°
Tempo de resposta a situagdes de
emergéncia

1- O tempo de resposta a situagbes de
emergéncia é o periodo que medeia entre a
comunicagdo da situagdo de emergéncia ao
operador de rede e a chegada ao local.

2 - Considera-se que se esta perante uma

situagdo de emergéncia quando possa estar
em causa a seguranga de pessoas ou bens.

(..))
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Artigo 76.°
Avaliagdo do desempenho na resposta a
situagdes de emergéncia no setor do gas
natural

1- Os operadores de redes do setor do gas
natural devem avaliar os seus desempenhos
na resposta a situagbes de emergéncia através
de um indicador geral relativo ao tempo de
resposta.

2 - Para o operador de rede de transporte, o
indicador geral referido no nimero anterior é
calculado através do quociente entre 0 nimero
de situagbes em que o tempo de resposta foi
inferior ou igual a 90 minutos e o numero total
de comunicacgdes de situagbes de emergéncia.

3- O operador de rede de transporte deve
garantir que o valor anual do indicador é igual
ou superior ao valor do padrao publicado pela
ERSE.

4- Para os operadores de redes de
distribuigdo, o indicador geral referido no
numero 2 é calculado através do quociente
entre o numero de situagées em que o tempo
de resposta foi inferior ou igual a 60 minutos e
0 numero total de comunicagdes de situagdes
de emergéncia.

5- Os operadores de redes de distribuicao
devem garantir que o valor anual do indicador
é igual ou superior ao valor do padrao
publicado pela ERSE.

Artigo 39.°
Tempo de resposta a situagdes de
emergéncia

O indicador relativo ao tempo de resposta
a situagbes de emergéncia é calculado
pelo quociente entre o numero de
situagdes em que o operador de rede
chegou ao local no prazo aplicavel e o
numero total de comunicagdes de
situagdes de emergéncia.

Em cada ano, o tempo de resposta a
situagdes de emergéncia do operador da
rede de transporte deve ser inferior ou
igual a 90 minutos em, pelo menos, 80%
das situagbes de emergéncia.

Em cada ano, o tempo de resposta a
situagbes de emergéncia de cada
operador das redes de distribuicdo deve
ser inferior ou igual a 60 minutos em, pelo
menos, 85% das situagbes de
emergéncia.
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Artigo 77.°
Obrigagdes de registo no &mbito da resposta
a situagbes de emergéncia no setor do gas
natural

1- No que respeita a resposta a situagdes de
emergéncia no setor do gas natural, os
operadores de redes devem registar:

a) O numero de comunicagdes de situacdes
de emergéncia nas suas redes;

b) O numero de situagdes de emergéncia
com tempo de resposta inferior ou igual a
90 minutos, para o operador de rede de
transporte;

¢) O numero de situacdes de emergéncia
com tempo de resposta inferior ou igual a
60 minutos, para os operadores de redes
de distribuigéo.
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Artigo 78.°
Assisténcia técnica a avaria na alimentagao
individual da instalagéo do cliente

1- Considera-se assisténcia técnica a avaria
na alimentagcdo individual da instalagdo do
cliente, abreviadamente denominada
“assisténcia técnica’”, a deslocagcdo do
operador de rede de distribuicdo a instalagéo
de um cliente na sequéncia de uma
comunicagdo de avaria respeitante a rede da
sua responsabilidade.

2- Para efeitos do presente artigo e no
ambito do setor elétrico, considera-se que a
alimentacéo individual da instalagédo do cliente
consiste na infraestrutura por onde transita em
exclusivo a energia elétrica consumida pelo
cliente e que termina na origem da instalagéo
de utilizagdo, nos termos da regulamentacao
técnica aplicavel.

3- Para efeitos do presente artigo e no
ambito do setor do gas natural, considera-se
que a alimentacéo individual da instalagdo do
cliente consiste na infraestrutura por onde
transita em exclusivo o gas natural consumido
pelo cliente e que termina na origem da
instalagdo de utilizacdo, nos termos da
regulamentagdo técnica aplicavel.

Artigo 48.°
Assisténcia técnica

Considera-se que ocorre uma assisténcia
técnica quando, apdés uma comunicagio
de avaria, o operador da rede de
distribuicdo se desloca a instalagdo do
cliente.

Para efeitos do presente artigo, considera-
se que a alimentagdo individual da
instalacéo de utilizagao do cliente consiste
na infraestrutura por onde transita em
exclusivo a energia elétrica consumida
pelo cliente e que termina na origem da
instalacdo de utilizagcdo, nos termos da
regulamentacgéo técnica.
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Artigo 79.°
Obrigag¢des no ambito da assisténcia técnica a
avaria na alimentacéo individual da instalagcéo
do cliente

1- A entidade que receba a comunicacao de
avaria deve informar o cliente sobre a atuacao
mais adequada a situagao descrita, no sentido
de, sendo possivel, evitar a deslocagdo do
operador de rede de distribuicdo a instalagéo
do cliente.

2 - Caso seja necessaria a deslocacao, a
chegada a instalagdo do cliente deve ocorrer
nos seguintes prazos, apds comunicagao ao
operador de rede de distribuicao:

a) 2 horas para clientes prioritarios;

b) 4 horas para os restantes clientes.

3- Para os clientes domésticos que nao
sejam clientes prioritarios, a contagem dos
prazos definidos no numero anterior suspende-
se das 2h00 as 6h00, independentemente do
momento em que ocorre a comunicagdo de
avaria.

4 - O operador de rede de distribuicdo deve
informar o cliente da hora limite a que podera
chegar a instalagédo do cliente e, se aplicavel,
da existéncia de um periodo de suspensao da
contagem do tempo de chegada.

5- O cliente pode solicitar que a assisténcia
técnica seja realizada fora dos prazos previstos
no n.° 2 -, devendo, nessas situagdes, a
assisténcia técnica passar a ser tratada como
visita combinada.

6 - O operador de rede de distribuicdo pode
nao realizar a assisténcia técnica nas situagdes

Artigo 48.°
Assisténcia técnica

As assisténcias técnicas s&o avaliadas por
um indicador individual, e respetivo
padréo, que avalia o tempo de chegada do
operador da rede de distribuicdo a
instalagéo do cliente.

A entidade que receba a comunicagéo de
avaria deve informar o cliente sobre a
atuacdo mais adequada a situagéo
descrita, no sentido de, sendo possivel,
evitar a deslocagdo do operador da rede
de distribui¢do a instalagao do cliente.

Caso seja necessaria a deslocagdo, a
chegada a instalagcdo do cliente deve
ocorrer nos seguintes prazos, apods
comunicagdo ao operador da rede de
distribui¢ao:

a) 3 horas, para clientes prioritarios;
b) 4 horas, para os restantes clientes.

Nos casos em que as comunicagbes de
avaria de clientes em baixa tenséo
ocorram fora do periodo das 8h00 as
24h00, a contagem dos prazos inicia-se as
8h00 do dia seguinte.

Artigo 40.°
Tempo de resposta na assisténcia técnica a
avaria na alimentacéo individual da instalagcéo
do cliente

1. O tempo de resposta na assisténcia
técnica a avaria na alimentagao individual
da instalagdo do cliente é o periodo que
medeia entre a comunicagéo da avaria ao
operador da rede de distribuicdo e a
chegada a instalagéo do cliente.

2. O indicador geral relativo ao tempo de
espera na assisténcia técnica a avaria na
alimentacdo individual da instalagdo do
cliente é calculado pelo quociente entre o
numero de situagdes em que o operador
da rede de distribuigdo chegou ao local no
tempo maximo de 3 horas e o nimero total
de comunicagbes de avaria.

3. Em cada ano, os operadores das redes de
distribuicdo = devem  responder  as
comunicagbes de avaria na alimentagao
individual dos clientes no tempo maximo
de 3 horas em, pelo menos, 90% das
comunicagdes de avaria.

4. Para efeitos dos nimeros anteriores, nos
casos em que as comunicagdes de avaria
ocorram fora do periodo das 8h00 as
24h00, a contagem do tempo de resposta
inicia-se as 8h00 do dia seguinte.

5. Na&o sdo consideradas para calculo deste
indicador as situagdes em que a pedido
expresso do cliente a atuagéo do operador
de rede na alimentagdo individual da sua
instalagdo seja realizada em prazo
superior ao estabelecido neste artigo.

6. As situagdes previstas no nimero anterior
sdo consideradas como visitas
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em que comprovadamente tal ndo se justifique,
cabendo-lhe o 6nus da prova.

combinadas, nos termos estabelecidos no
Artigo 45.°.

224




DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO GAS NATURAL

RQS proposto

RQS EE em vigor

RQS GN em vigor

Artigo 80.°
Incumprimentos no ambito da assisténcia
técnica a avaria na alimentagao individual da
instalagéo do cliente

1- O incumprimento por parte do operador
de rede de distribuicdo dos prazos referidos no
n.° 2 — do Artigo 80.° confere ao cliente o direito
de compensagéo.

2 - Caso se verifique que a avaria se situa na
instalagdo de utilizagcdo do cliente ou na
alimentacéo individual da instalagao do cliente,
e que a mesma nao é da responsabilidade do
operador de rede de distribuicdo, o operador de
rede de distribuicdo tem direito de
compensagao.

3- 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
distribuigao deve tentar entrar em contacto com
o cliente e, caso ndo o consiga fazer, tem
direito de compensacéao.

8.

Artigo 48.°
Assisténcia técnica

O incumprimento por parte do operador da
rede de distribuicdo dos prazos referidos
no n.° 4 confere ao cliente o direito de
compensagao nos termos estabelecidos
no artigo 52.°.

Caso se verifique que a avaria se situa na
instalacdo de utilizacdo do cliente ou na
alimentagédo individual da instalacdo de
utilizagdo, e a mesma ndo ¢€é da
responsabilidade do operador da rede de
distribuicdo, o operador da rede de
distribuicdo tem direito a compensagao
prevista no n.° 2 - do Artigo 92.°.

A compensacdo referida no numero
anterior é suportada pelo comercializador
de ultimo recurso ou comercializador, nos
termos do Artigo 96.°
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Artigo 81.°
Obrigagdes de registo no ambito da
assisténcia técnica a avaria na alimentagao
individual da instalagéo do cliente

1- No que respeita as assisténcias técnicas,
os operadores de redes de distribuicdo devem
registar:

a) O numero total de comunicagbes de
avarias na alimentacédo individual das
instalagdes dos clientes;

b) O numero de comunicag¢des de avarias na
alimentagdo individual das instalagbes
dos clientes que originaram assisténcias
técnicas;

c) O numero de assisténcias técnicas a
instalagdes de clientes prioritarios com
tempo de chegada ao local superior a 2
horas;

d) O numero de assisténcias técnicas a
instalagbes de clientes prioritarios com
tempo de chegada ao local inferior ou
igual a 2 horas;

e) O numero de assisténcias técnicas a
instalagdes de clientes nao prioritarios
com tempo de chegada ao local superior
a 4 horas;

f) O numero de assisténcias técnicas a
instalagbes de clientes nao prioritarios
com tempo de chegada ao local inferior ou
igual a 4 horas;

g) O numero de solicitagbes de clientes para
a realizagdo da assisténcia técnica fora
dos prazos previstos;

h) O numero de assisténcias técnicas nao
realizadas;
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i) O numero de assisténcias técnicas nao
realizadas por auséncia do cliente;

i) O numero de assisténcias técnicas em
que a avaria ndo é da responsabilidade do
operador de rede de distribui¢éo;

k) O numero de compensacdes pagas;

) O numero de compensagdes recebidas.
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Artigo 82.°
Avaliagdo do desempenho na frequéncia da
leitura de equipamentos de medicao

1- Os operadores de redes de distribuicdo
devem avaliar os seus desempenhos em
relacio a frequéncia da leitura de
equipamentos de medicdo através de
indicadores gerais relativos ao intervalo entre
leituras consecutivas.

2- Para os operadores de redes de
distribuigdo do setor elétrico, o indicador geral
é calculado através do quociente entre o
numero de leituras com intervalo face a leitura
anterior inferior ou igual a 96 dias e o numero
total de leituras.

3- Para os operadores de redes de
distribuigdo do setor do gas natural, o indicador
geral é calculado através do quociente entre o
numero de leituras com intervalo face a leitura
anterior inferior ou igual a 64 dias e o numero
total de leituras.

4 - O indicador previsto no n.° 3 - aplica-se
apenas aos equipamentos de medicdo em
BTN, independentemente da sua
acessibilidade, e considera quer as leituras
efetuadas diretamente pelo operador de rede
de distribui¢ao quer as leituras comunicadas ao
operador de rede de distribuicdo pelos clientes
ou pelos comercializadores.

5- O indicador previsto no n.° 4 - aplica-se
apenas aos equipamentos de medicdo de
clientes com consumo anual inferior ou igual a
10000 m3 (n), independentemente da sua
acessibilidade, e considera quer as leituras
efetuadas diretamente pelo operador de rede
de distribuicdo quer as leituras comunicadas ao

Artigo 49.°
Frequéncia da leitura de equipamentos de
medigao

1- A frequéncia da leitura dos equipamentos
de medigéo é avaliada por um indicador geral e
respetivo padréo.

2 - O indicador geral relativo a frequéncia de
leitura dos equipamentos de medigdo é
calculado pelo quociente entre 0 nimero de
leituras com intervalo face a leitura anterior
inferior ou igual a 96 dias e o numero total de
leituras.

3 - O indicador previsto no n.° 2 - aplica-se a
todos os equipamentos de medigdo em BTN,
independentemente da sua acessibilidade, e
considera quer as leituras efetuadas
diretamente pelo operador da rede de
distribuicdo quer as leituras comunicadas ao
operador da rede de distribuicao pelos clientes.

4 - Em cada ano, os operadores das redes de
distribuicdo devem garantir que o valor anual
do indicador referido no n.° 2 - é igual ou
superior ao padréo publicado pela ERSE.

5- Para efeitos de calculo do indicador
previsto no n.° 2 - todas as leituras realizadas
no periodo sdo consideradas no calculo do
indicador, independentemente da leitura
anterior ter ou n&o ocorrido nesse periodo.

Artigo 38.°
Frequéncia da leitura dos contadores

1 - O indicador geral relativo a frequéncia de
leitura dos contadores é calculado pelo
quociente entre o numero de leituras com
intervalo face a leitura anterior inferior ou igual
a 64 dias e o numero total de leituras.

2 - Este indicador aplica-se aos operadores
das redes de distribuicdo e considera as
leituras dos contadores de clientes com
consumo anual inferior ou igual a 10 000 m?3

(n).

3 - Em cada ano, os operadores das redes de
distribuicdo devem assegurar a leitura dos
contadores com um intervalo face a leitura
anterior inferior ou igual a 64 dias em, pelo
menos, 98% das leituras.
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operador de rede de distribuicdo pelos clientes
ou pelos comercializadores.

6 - Os operadores de redes de distribuicao
devem garantir que o valor anual do indicador
é igual ou superior ao valor do padrao
publicado pela ERSE.

7 - Para efeitos de calculo do valor anual
referido no nimero anterior, todas as leituras
realizadas nesse periodo sdo consideradas no
calculo do indicador, independentemente da
leitura anterior ter ou nao ocorrido nesse
periodo.
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Artigo 83.°
Obrigagdes de registo relativas a frequéncia
da leitura de equipamentos de medicao

1- No que respeita a frequéncia da leitura de
equipamentos de medic&o, os operadores de
redes de distribuicdo do setor elétrico devem
registar, para clientes em BTN:

a) O numero de contadores com contrato
ativo;

b) O numero de leituras realizadas pelo
operador de rede de distribui¢ao;

c¢) O numero de leituras fornecidas pelos
clientes ou comercializadores;

d) O numero de estimativas utilizadas para
faturacgéao;

e) O numero de leituras com intervalo face a
leitura anterior inferior ou igual a 96 dias;

f) O numero de leituras por intervalo de
leituras consecutivas, expresso em dias.

2 - No que respeita a frequéncia da leitura de
equipamentos de medic&o, os operadores de
redes de distribuicdo do setor do gas natural
devem registar, para clientes com consumo
anual inferior ou igual a 10 000 m3 (n) :

a) O numero de contadores com contrato
ativo;

b) O numero de leituras realizadas pelo
operador de rede de distribui¢éo;

¢) O numero de leituras fornecidas pelos
clientes ou comercializadores;

d) O numero de estimativas utilizadas para
faturagao;
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e) O numero de leituras com intervalo face a
leitura anterior inferior ou igual a 64 dias;

f) O numero de leituras por intervalo de
leituras consecutivas, expresso em dias.
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Artigo 84.°
Restabelecimento do fornecimento apds
interrupcao por facto imputavel ao cliente

1- Os factos imputaveis ao cliente que
podem conduzir a interrupgéo do fornecimento
sdo estabelecidos no RRCEE, para o setor
elétrico, e no RRCGN, para o setor do gas
natural.

2 - O restabelecimento do fornecimento apos
interrupgao por facto imputavel ao cliente pode
ser realizado remotamente, quando as
condigdes técnicas o permitam, ou através da
deslocagao do operador de rede de distribuicao
a instalacdo do cliente cujo fornecimento foi
interrompido.

Artigo 46.°
Restabelecimento do fornecimento apds
interrupgao por facto imputavel ao cliente

1- Os factos imputaveis aos clientes que

podem conduzir a interrupgcéo do fornecimento
séo definidos no RRC.

(..))
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Artigo 85.°
Obrigacgdes relativas ao restabelecimento do
fornecimento apés interrupgéo por facto
imputavel ao cliente

1- As obrigacdes relativas ao
restabelecimento do fornecimento apds
interrupcdo por facto imputavel ao cliente
aplicam-se quando a situagéo que deu origem
a interrupgdo do fornecimento por facto
imputavel ao cliente estiver sanada.

2 - Para efeitos do nimero anterior, quando
sejam devidos pagamentos considera-se
sanada a situagdo ap6s boa cobranga dos
montantes em divida.

3- Quando a situagdo que deu origem a
interrupcdo do fornecimento por facto
imputavel ao cliente seja sanada com o
comercializador, este deve comunicar ao
operador de rede de distribuigdo respetivo que
a situagdo que deu origem a interrupcéo do
fornecimento se encontra sanada, para que
este possa proceder ao restabelecimento do
fornecimento.

4- O comercializador deve realizar a
comunicagdo ao operador de rede de
distribuicdo referida no numero anterior no
prazo maximo de 30 minutos, a contar do
momento em que o comercializador toma
conhecimento de que a situagéo esta sanada.

5- Caso seja necessaria a deslocagédo do
operador de rede de distribuicdo para a
realizagao do restabelecimento do
fornecimento apds interrupgdo por facto
imputavel ao cliente, os operadores de redes
de distribuicdo devem garantir que a chegada
a instalagdo do cliente ocorre nos seguintes
prazos maximos, a contar do momento em que

Artigo 50.°
Restabelecimento apds interrupgao por facto
imputavel ao cliente

1- A diligéncia dos operadores das redes de
distribuicdo, dos comercializadores de ultimo
recurso ou dos comercializadores no
restabelecimento do fornecimento apds
interrupgdo por facto imputavel ao cliente é
avaliada por um indicador individual e respetivo
padrao.

2 - O indicador individual avalia o tempo
necessario para que, apés sanada a situagao
que conduziu a interrup¢do, o fornecimento
seja restabelecido.

3 - Nas situacdes de interrupcao por falta de
pagamento, considera-se sanada a situagao
apos boa cobranga dos montantes em divida.

4 - Para efeitos do numero anterior, os
operadores das redes de transporte, os
operadores das redes de distribuicdo, os
comercializadores de Ultimo recurso e os
comercializadores devem garantir que o
restabelecimento ocorre nos seguintes prazos
maximos:

a) Doze horas para clientes BTN;
b) Oito horas para os restantes clientes;

c) Quatro horas caso o cliente pague o preco
adicional para restabelecimento urgente
fixado nos termos do RRC.

5- O operador da rede de distribuicdo esta
obrigado a disponibilizar o servico de
restabelecimento do fornecimento, incluindo a
modalidade de restabelecimento urgente, nos
seguintes horarios, sem prejuizo de poderem

Artigo 46.°
Restabelecimento do fornecimento apds
interrupgao por facto imputavel ao cliente

1- (.)

2 - Ultrapassada a situacdo que deu origem a
interrupcao do fornecimento, e efetuados todos
0os pagamentos determinados legalmente, o
fornecimento de gas natural deve ser reposto
nos seguintes prazos maximos a contar do
momento da regularizagao da situagao:

a) Doze horas para clientes domésticos.
b)  Oito horas para clientes ndo domésticos.

c¢) Quatro horas caso o cliente pague o
preco adicional para restabelecimento
urgente fixado nos termos do RRC.

3 - O operador da rede de distribuigdo esta
obrigado a disponibilizar o servigo de
restabelecimento do fornecimento, incluindo a
modalidade de restabelecimento urgente, nos
dias uteis, entre as 08h00 e as 20h00, sem
prejuizo de poderem ser estabelecidos pela
empresa outros regimes mais favoraveis para
o cliente.

4 - A contagem dos prazos referidos no n.° 2
suspende-se entre as 20h00 e as 08h00.

5- O incumprimento dos prazos indicados,
por facto ndo imputavel ao cliente, confere ao
cliente o direito de compensacgéo previsto no
artigo 48.°.
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0 operador de rede de distribuicdo toma
conhecimento de que a situagao esta sanada:

a) Doze horas para clientes domésticos;
b) Oito horas para clientes ndo domésticos;

c¢) Quatro horas caso o cliente solicite
expressamente o  restabelecimento
urgente e pague o preco adicional fixado
nos termos do RRCEE, para o setor
elétrico, ou do RRCGN, para o setor do
gas natural.

6 - O incumprimento, pelo comercializador,
do prazo referido no n.° 4 - confere ao
comercializador o dever de compensagédo ao
cliente.

7 - O incumprimento, pelo operador de rede
de distribuicdo, do prazo referido no n.° 5 -
confere ao operador de rede de distribuicdo o
dever de compensacao ao cliente.

8 - A contagem dos prazos definidos non.° 5
- suspende-se das 2h00 as 6h00, exceto para
os clientes prioritarios.

9- Ainformagéo sobre 0s prazos e os precos
aplicaveis deve constar do pré-aviso de
interrupcdo previsto no RRCEE, para o setor
elétrico, e no RRCGN, para o setor do gas
natural.

10 - O operador de rede de distribuicdo deve
informar o cliente da hora limite a que podera
chegar a instalagéo do cliente.

11- O cliente pode solicitar que o
restabelecimento do fornecimento apds
interrupcao por facto imputavel ao cliente seja
realizado fora dos prazos previstos no n.° 5 -,
devendo, nessas situacgoes, 0

ser estabelecidos pela empresa outros regimes
mais favoraveis para o cliente:

a) Clientes BT - dias Uteis, entre as 08h00 e
as 24h00;

b) Restantes clientes — todos os dias, entre
as 08h00 e as 24h00.

6 - A contagem dos prazos referidos no n.° 4
suspende-se entre as 24h00 e as 08h00.

7 - O incumprimento dos prazos indicados,
por facto ndo imputavel ao cliente, confere ao
cliente o direito de compensag¢ao nos termos
estabelecidos no artigo 52.°.

Os prazos referidos no n.° 4 ndo se aplicam nas
situacdes em que o restabelecimento do
fornecimento ndo envolva agdes simples por
parte do operador da rede de distribuicéo, tais
como a religacdo de 6rgéos de corte, ao nivel
da portinhola ou caixa de coluna.

234




DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO GAS NATURAL

RQS proposto RQS EE em vigor RQS GN em vigor

restabelecimento do fornecimento apés facto
imputavel ao cliente passar a ser tratado como
visita combinada.

12 - Os prazos definidos no n.° 5 - s6 se
aplicam nas situagbes em que o
restabelecimento do fornecimento envolva
acbes simples por parte do operador de rede
de distribuigdo, devendo, nas restantes
situagdes, o restabelecimento do fornecimento
passar a ser tratado como visita combinada.

13- O servico de restabelecimento do
fornecimento, incluindo a modalidade de
restabelecimento urgente, deve ser
disponibilizado pelos operadores de redes de
distribuigdo, no minimo, nos seguintes
horarios:

a) Dias uteis, das 8h00 as 24h00, para
clientes domésticos;

b) Todos os dias, das 8h00 as 24h00, para
clientes ndo domésticos.

14 - Os operadores de redes de distribuigdo
podem realizar  restabelecimentos do
fornecimento fora dos horéarios definidos no
numero anterior e podem oferecer outros
horarios mais favoraveis para os clientes.
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Artigo 86.°
Obrigagdes de registo relativas ao
restabelecimento do fornecimento apds
interrupcao por facto imputavel ao cliente

1- No ambito do restabelecimento do
fornecimento apds interrupgdo por facto
imputavel ao cliente, os comercializadores
devem registar:

a) O numero de interrupgbes do
fornecimento por factos imputaveis aos
seus clientes;

b) O numero de situagbes sanadas pelos
clientes com o comercializador, no &mbito
do n.° 3 — do Artigo 86.°;

¢) O numero de solicitagbes de clientes para
restabelecimento do fornecimento,
excluindo restabelecimentos urgentes;

d) O numero de solicitagdes expressas de
restabelecimento urgente do
fornecimento;

e) O numero de comunicagbes ao operador
de rede de distribuicdo, no ambito do n.°
4 - do Artigo 85.°, que excederam o prazo
maximo de 30 minutos;

f) O numero de comunicag¢des ao operador
de rede de distribui¢do, no ambito do n.°
4 — do Artigo 86.°, que cumpriram o prazo
maximo de 30 minutos;

g) Para cada comunicagdo ao operador de
rede de distribuicdo, no ambito do n.° 4 —
do Artigo 86.°, o tempo, em minutos, de
realizagdo da mesma;

h) O numero de restabelecimentos do
fornecimento aos seus clientes, no ambito
do n.° 5 — do Artigo 86.°, que excederam
0s prazos estabelecidos;
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i) O numero de restabelecimentos do
fornecimento aos seus clientes, no ambito
do n.° 5 — do Artigo 86.°, que cumpriram
0s prazos estabelecidos;

j) O montante de encargos cobrados a
clientes por restabelecimento urgente do
fornecimento;

k) O numero de restabelecimentos do
fornecimento realizados fora dos prazos
previstos no n.° 5 — do Artigo 86.° por
solicitagdo expressa do cliente;

1) O numero de compensagdes pagas.

2- No ambito do restabelecimento do
fornecimento apds interrupgdo por facto
imputavel ao cliente, os operadores de redes
de distribuicdo devem registar:

a) O numero de interrupgbes do
fornecimento por facto imputavel ao
cliente;

b) O numero de interrupgdes do
fornecimento por facto imputavel ao
cliente solicitadas por comercializadores;

c) O numero de solicitagbes de
restabelecimento do fornecimento,
excluindo restabelecimentos urgentes;

d) O numero de solicitagbes expressas de
restabelecimento urgente do
fornecimento;

e) O numero de comunicagbes dos
comercializadores, no ambito do n.° 4 —
do Artigo 86.°;

f) O numero de restabelecimentos do
fornecimento, no dmbito do n.° 5 — do
Artigo 86.°, que excederam os prazos
estabelecidos;
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g) O numero de restabelecimentos do
fornecimento, no dmbito do n.° 5 — do
Artigo 86.°, que cumpriram os prazos
estabelecidos;

h) O montante de encargos cobrados por
restabelecimento urgente do
fornecimento.

i) O nudmero de restabelecimentos do
fornecimento realizados fora dos prazos
previstos no n.° 5 — do Artigo 86.° por
solicitagdo expressa do cliente;

i) O numero de restabelecimentos do
fornecimento anulados;

k) O numero de restabelecimentos do
fornecimento n&o realizados por facto ndo
imputavel ao operador de rede de
distribui¢ao;

1) O numero de compensagdes pagas.
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Artigo 87.°
Desativagao de fornecimento

Para efeitos de aplicagdo deste regulamento,
considera-se desativagdo de fornecimento a
realizagdo das operagcdes necessarias,
incluindo a intervencao do operador de rede de
distribui¢céo, que permita o fim do fornecimento
a uma instalagéo de utilizacdo que esteja a ser
abastecida, na sequéncia da denuncia de um
contrato de  fornecimento  com um
comercializador.
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Artigo 88.°
Obrigagdes e incumprimentos relativos a
desativagéo de fornecimento

1- Os comercializadores devem garantir que
as solicitagcdes dos clientes para a realizagao
da desativacdo de fornecimento séao
comunicadas aos operadores de redes
respetivos até ao final do dia util seguinte apds
a solicitagao.

2 - Nas situagbes em que a presenga do
cliente seja necessaria para a realizagdo de
uma desativagdo que envolva apenas acgdes
simples, o0s operadores de redes de
distribuicdo devem garantir que a Vvisita
combinada para desativagéo de fornecimento é
agendada para uma data nos 3 dias uteis
seguintes a data em que a solicitagdo de
desativagéo Ihes € comunicada, a menos que
o cliente expressamente solicite uma data para
a desativagdo de fornecimento que ultrapasse
4 dias uteis.

3- O incumprimento dos prazos referidos
nos numeros 1 - e 2 - por facto ndo imputavel
ao cliente, confere ao cliente o direito de
compensagao.
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Artigo 89.°
Obrigagdes de registo relativas as
desativagdes de fornecimento

1- No que respeita as desativacbes de
fornecimento, os comercializadores devem
registar:

a) O numero de solicitacdes dos clientes
para a realizagdo da desativacdo do
fornecimento;

b) O numero de comunicagdes aos
operadores de rede realizadas até ao final
do dia util seguinte apds a solicitagao;

c) O numero de comunicagbes aos
operadores de rede realizadas depois do
final do dia util seguinte apdés a
solicitagao;

d) para cada solicitagdo de desativagado de
fornecimento, o tempo, em dias uteis,
entre a recegdo da mesma e a respetiva
comunicagéo ao operador de rede;

e) O numero de situagdes em que o cliente
expressamente solicite uma data para a
desativacdo de fornecimento que
ultrapasse 4 dias uteis desde o0 momento
da sua solicitagdo ao comercializador.

f) O numero de compensagdes pagas.

2- No que respeita as desativagdes de
fornecimento, os operadores de redes de
distribuicdo devem registar:

a) O numero de comunicagdes por parte dos
comercializadores para agendamento de
desativagdes de fornecimento;

b) O numero de desativagbes de
fornecimento agendadas para uma data
nos 3 dias Uteis seguintes a data em que

241




DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO GAS NATURAL

RQS proposto

RQS EE em vigor

RQS GN em vigor

c)

d)

e)

9)

a solicitagdo de desativagdo lhes &
comunicada;

O numero de desativagbes de
fornecimento agendadas para uma data
apos os 3 dias Uteis seguintes a data em
que a solicitagcdo de desativagéo lhes é
comunicada, excluindo as situagbes
referidas no n.° 2 do Artigo 89.°;

Para cada comunicagdo, o tempo, em
dias Uteis, entre a recegdo da mesma e a
respetiva data de agendamento;

O numero de desativagbes de
fornecimento concretizadas;

O numero de desativagbes de
fornecimento concretizadas, que
envolvam apenas agdes simples;

O numero de compensacdes pagas.
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Artigo 90.°
Compensagdes e proveitos das atividades
reguladas

1- O célculo dos montantes associados
aos pagamentos das compensagbes esta
sujeito a verificagdo obrigatéria por parte das
auditorias estabelecidas no Artigo 124.°.

2- Nas auditorias efetuadas anualmente
as contas reguladas dos operadores de redes
e comercializadores de ultimo recurso, no
ambito do Regulamento Tarifario do setor
elétrico, devem ser identificados os montantes
das compensagbes pagas para que O0S
mesmos nao sejam considerados para efeitos
de apuramento anual de proveitos permitidos
das atividades reguladas.

Artigo 53.°
Compensacgoes e proveitos das atividades
reguladas

1- O caélculo dos montantes associados aos
pagamentos das compensacdes esta sujeito a
verificacdo obrigatéria por parte das auditorias
estabelecidas no Artigo 68.°.

2 - Nas auditorias efetuadas anualmente as
contas reguladas dos operadores de rede e
comercializadores de ultimo recurso, no ambito
do Regulamento Tarifario, deverdo ser
identificados os montantes das compensacgdes
pagas aos consumidores para que 0S mesmos
ndo sejam considerados para efeitos de
apuramento anual de proveitos permitidos das
atividades reguladas.
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Artigo 91.°
Valor das compensagdes relativas a
continuidade de servigo no setor elétrico

1- O valor das compensagdes por
incumprimento dos padrées individuais de
continuidade de servigo referidos no Artigo 24.°
€ calculado nos termos dos nimeros seguintes.

2- Quando se ultrapasse o numero de
interrupgdes, o valor da compensagao (CN,) é
calculado da seguinte forma:

CN,=(NI-NIP)xFC,
em que:

CN,, é o valor da compensagao, no ano n, em
euros.

NI é o numero de interrupgdes acidentais
longas, com excegdo das interrupgcdes
resultantes de eventos excecionais, no PdE a
clientes, reportado ao ano n.

NIP é o padrdo individual do numero de
interrup¢des acidentais longas, com excegao
das interrupcdes resultantes de eventos
excecionais.

FC, € o valor unitario de compensagao do
numero de interrupgdes relativas ao ano n, em
euros.

3- Os valores de FC, sdo publicados
pela ERSE, e atualizados anualmente da
seguinte forma:

FCps1=FC,x[1+(IPC/100)]

em que:

Artigo 54.°
Valor das compensagoes relativas a
continuidade de servigo

1- O valor das compensagbes por
incumprimento dos padrées individuais de
continuidade de servigo referidos no Artigo 24.°
€ calculado nos termos dos nimeros seguintes.

2- Quando se ultrapasse o numero de
interrupgdes, o valor da compensagao (CN,) é
calculado da seguinte forma:

CN,=[(NI-NIP)]xFC,,
em que:

CN,, é o valor da compensagao, no ano n, em
euros.

NI é o numero de interrupgdes acidentais
longas, com excecdo das interrupgdes
resultantes de eventos excecionais, no PdE a
clientes, reportado ao ano n.

NIP é o padrdo individual do numero de
interrupcdes acidentais longas, com excegao
das interrupgdes resultantes de eventos
excecionais.

FC, é o valor unitario de compensagao do
numero de interrupgdes relativas ao ano n, em
euros.

3- Os valores de FC, sdo publicados por
Diretiva da ERSE, e atualizados anualmente da
seguinte forma:

FCpe1=FC,x[1+(IPC/100)]

em que:
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FC,+1 € o valor unitario de compensagio do
numero de interrupgdes a utilizar no ano n+1.

FC, é o valor unitario de compensacao do
numero de interrupgdes do ano n.

IPC é a variagdo média anual do indice de
precos no consumidor sem habitagdo em
Portugal verificada em junho do ano n, em
percentagem, publicada pelo INE.

4 - Quando se ultrapasse a duragéo total
das interrupgbes, o valor da compensacao
(CD,,) é calculado da seguinte forma:

CD,=(DI-DIP)xPC,xKC,
em que:

CD,, é o valor da compensagao, no ano n, em
euros.

DI é a duragdo total, em horas, das
interrupgdes acidentais longas, com excegao
das interrupcdes resultantes de eventos
excecionais, no PdE a clientes, reportada ao
ano n.

DIP é o padrdo individual, em horas, da
duragédo das interrupcdes acidentais longas,
com excegdo das interrupgbes resultantes de
eventos excecionais.

PC,, é o valor médio da poténcia contratada
durante o ano n, em kW.

KC,, € o valor unitario de compensacédo da
duragédo das interrupcoes, relativo ao anon, em
€/kWh.

FC,+1 € o valor unitario de compensagdo do
numero de interrupg¢des a utilizar no ano n+1.

FC, é o valor unitario de compensagao do
numero de interrup¢des do ano n.

IPC é a variagdo média anual do indice de
precos no consumidor sem habitagdo em
Portugal verificada em junho do ano n, em
percentagem, publicada pelo INE.

4 - Quando se ultrapasse a duragéo total das
interrupgdes, o valor da compensacgéao (CD,) é
calculado da seguinte forma:

CD,=[(DI-DIP)]xPC,*xKC,
em que:

CD,, é o valor da compensagao, no ano n, em
euros.

DI é a duragdo total, em horas, das
interrupgdes acidentais longas, com excegao
das interrupgdes resultantes de eventos
excecionais, no PdE a clientes, reportada ao
ano n.

DIP é o padrdo individual, em horas, da
duragdo das interrupgdes acidentais longas,
com excecao das interrupgdes resultantes de
eventos excecionais.

PC,, é o valor médio da poténcia contratada
durante o ano n, em kW.

KC, é o valor unitdrio de compensacao da
duragdo das interrupgdes, relativo ao ano n, em
€/kWh.
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5- Os valores de KC, sdo publicados
pela ERSE, e atualizados anualmente da
seguinte forma:

KCpe1=KC, x [1+(IPC/100)]
em que:

KC,+1 € o valor unitario de compensacgéo da
duragédo das interrupgdes a utilizar no ano n+1.

KC,, & o valor unitario de compensagido da
duragao das interrup¢des do ano n.

IPC é a variagdo média anual do indice de
precos no consumidor sem habitagdo em
Portugal verificada em Junho do ano n em
percentagem, publicada pelo INE.

6 - Quando se verifique o incumprimento
dos dois padrbes individuais de continuidade
de servigo indicados non.°2-e non.4-do
presente artigo, sera paga a compensacao de
valor mais elevado.

7 - Sempre que haja celebragdo de novo
contrato com alteragao do cliente, o calculo das
compensagdes sera efetuado a partir da data
do novo contrato.

8- O montante global de compensagéo a
pagar a cada cliente, por incumprimento dos
padrdes individuais de continuidade de servico,
é limitado a 100% do montante pago pelo
cliente no ano anterior pela respetiva tarifa de
acesso as redes.

5- Os valores de KC,, sdo publicados por
Diretiva da ERSE, e atualizados anualmente da
seguinte forma:

KCpe1=KC, X [1+(IPC/100)]
em que:

KC,+1 € o valor unitario de compensagéo da
duragdo das interrupgdes a utilizar no ano n+1.

KC,, é o valor unitario de compensagido da
duracgéo das interrupgdes do ano n.

IPC é a variagdo média anual do indice de
precos no consumidor sem habitagdo em
Portugal verificada em Junho do ano n em
percentagem, publicada pelo INE.

6 - Quando se verifique o incumprimento dos
dois padrdes individuais de continuidade de
servico indicados non.° 2 e non.° 4 do presente
artigo, sera paga a compensacao de valor mais
elevado.

7- Sempre que haja celebracdo de novo
contrato com alteragdo do cliente, o calculo das
compensacdes sera efetuado a partir da data
do novo contrato.

8- O montante global de compensagédo a
pagar a cada cliente, por incumprimento dos
padrdes individuais de continuidade de servigo,
é limitado a 100% do montante pago pelo
cliente no ano anterior pela respetiva tarifa de
acesso das redes.
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Artigo 92.°
Valor das compensagoes relativas a qualidade
de servigo comercial

1- O valor das compensagdes previstas
no Artigo 60.°, no Artigo 69.°, no Artigo 73.°, no
Artigo 80.°, no Artigo 85.° e no Artigo 88.° é
publicado pela ERSE.

2- O valor da compensacao prevista no
Artigo 60.° a pagar pelos comercializadores
deve ser acordado contratualmente com o
cliente, devendo sempre ser igual ou superior
ao valor minimo publicado pela ERSE, exceto
no caso dos comercializadores de ultimo
recurso e comercializadores de ultimo recurso
retalhistas, em que o valor deve ser igual ao
publicado pela ERSE.

Artigo 55.°
Valor das compensagdes de qualidade de
servigo comercial

1- O valor das compensacgdes previstas nas
alineas b), c), d), e) e f) do n.° 1 do artigo 52.°
€ 0 seguinte:

a) Montante acordado contratualmente com
o cliente, nas situagdes de incumprimento
pelos comercializadores do prazo de
resposta a reclamacgoes;

b) Valor a publicar por Diretiva da ERSE
para as restantes situacoes.

2 - Os operadores das redes de distribuigdo
tém direito a uma compensagéo de valor igual
ao indicado na alinea 1 - do niUmero anterior,
sempre que os clientes ndo estejam presentes
nas instalagdes nos intervalos acordados para
o efeito, nos termos do n.° 7 do Artigo 47.°.

3 - Os operadores das redes de distribuicao
tém direito a uma compensagéo de valor igual
a metade do valor indicado na alinea 1 - do n.°
1 -, sempre que as assisténcias técnicas
tenham origem em avarias situadas nas
instalagbes de utilizagdo dos clientes ou nas
instalagbes de utilizagdo coletiva que
alimentam as instalagbes de utilizagdo, nos
termos do n.° 7 do Artigo 48.°

Artigo 49.°
Valor das compensagdes relativas a qualidade
individual

1- Sem prejuizo do estabelecimento de
valores mais elevados nos contratos de
fornecimento, o incumprimento dos indicadores
individuais de natureza comercial pelos
comercializadores de ultimo recurso retalhistas
e pelos operadores das redes, implica, para
qualquer deles, o pagamento de uma
compensacao no valor de 20 euros, por cada
incumprimento.

2- O incumprimento dos indicadores
individuais de natureza comercial pelos
comercializadores implica o pagamento de
uma compensagdo de valor acordado
contratualmente com o cliente, por cada
incumprimento.

3 - Os operadores das redes de distribuicdo
tém direito a uma compensagao de igual
montante ao indicado no n.° 1, sempre que os
clientes ndo estejam presentes nas instalagdes
nos intervalos acordados para o efeito, nos
termos do Artigo 45.°.
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Artigo 93.°
Pagamento de compensagodes de qualidade
comercial aos clientes

1- Quando houver lugar ao pagamento
de compensacdes ao cliente, o comercializador
deve informar o cliente do direito de
compensacdo e proceder ao crédito do seu
valor, sem que seja necessaria qualquer
solicitagdo por parte do cliente ou reclamante,
0 mais tardar na primeira fatura emitida apds
terem decorrido 45 dias contados a partir da
data em que ocorreu o facto que fundamenta o
direito a compensacgao.

2- A mudanca de comercializador nao
prejudica o direito dos clientes & compensacao.

3- Nas situacbes em que a
compensacgao a pagar ao cliente se deve a um
incumprimento por parte do operador de rede
de distribuicdo, o comercializador tem direito de
regresso sobre esse operador de rede de
distribuigao.

4 - O disposto nos numeros anteriores
ndo impede que seja acordado um regime de
pagamento mais favoravel ao cliente ou
reclamante.

Artigo 56.°
Pagamento de compensagdes de qualidade
comercial ao cliente

1- Quando houver lugar ao pagamento de
compensagdes aos clientes previstas nas
alineas b), c¢), d), e), e f) do n.° 1 do artigo 52.°,
a informacéo do direito de compensacéo e o
respetivo pagamento devem ser efetuados, o
mais tardar, na primeira fatura emitida apds
terem decorrido 45 dias contados a partir da
data em que ocorreu o facto que fundamenta o
direito a compensagdo, sem que seja
necessaria qualquer solicitagdo por parte do
cliente.

2 - Para efeitos do numero anterior, o
comercializador ou o comercializador de ultimo
recurso deve comunicar essa informagdo ao
seu cliente e proceder ao crédito do valor da
compensagdo sem que sSeja hecessaria
qualquer solicitagéo por parte do cliente.

3 - Nas situagées em que a compensagao se
deve a um incumprimento por parte do
operador de rede de distribuigdo, o
comercializador ou o comercializador de ultimo
recurso tém direito de regresso sobre esse
operador de rede de distribui¢ao.

4 - O disposto nos numeros anteriores nao
impede que seja acordado um regime de
pagamento mais favoravel ao cliente.

Artigo 50.°
Pagamento de compensagdes ao cliente

1- Quando houver lugar ao pagamento de
compensagdes aos clientes, a informagéo do
direito de compensagdo e o respetivo
pagamento devem ser efetuados, o mais
tardar, na primeira fatura emitida apés terem
decorrido 45 dias contados a partir da data em
que ocorreu o facto que fundamenta o direito a
compensagao.

2 - Para efeitos do numero anterior, o
comercializador ou o comercializador de ultimo
recurso retalhista deve comunicar essa
informacao ao seu cliente e proceder ao crédito
do valor da compensacdo sem que seja
necessaria qualquer solicitagdo por parte do
cliente.

3 - Nas situagées em que a compensagao se
deve a um incumprimento por parte do
operador de rede, o comercializador ou o
comercializador de ultimo recurso retalhista
tém direito de regresso sobre esse operador de
rede.

4 - O disposto nos numeros anteriores nao
impede que seja acordado um regime de
pagamento mais favoravel ao cliente.
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Artigo 94.°
Pagamento de compensagdes por
incumprimentos no ambito dos servigos de
ligagéo as redes

O incumprimento dos prazos estabelecidos
regulamentarmente pela ERSE no &mbito dos
servigos de ligacbes as redes, confere o direito
de compensagdo ao requisitante de ligacéo a
rede.
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Artigo 95.°
Pagamento de compensagdes de
continuidade de servigo no setor elétrico

1- Sempre que houver lugar ao
pagamento de uma compensagdo por
incumprimento de padrdo de um indicador
individual de continuidade de servigo no setor
elétrico, o comercializador deve informar o seu
cliente e proceder ao crédito do valor da
compensagdo, sem que seja necessaria
qualquer solicitagado por parte do cliente, nos
termos previstos nos niumeros seguintes.

2- Para efeitos do numero anterior, a
informacdo ao cliente e o pagamento da
compensagao previstos no numero anterior
devem ser efetuados no primeiro trimestre
seguinte ao do ano civil a que a compensagao
se reporta.

3- Para os clientes afetados por um
evento relativamente ao qual foi solicitada a
classificagdo como evento excecional, o
pagamento referido no numero anterior pode
ser efetuado até 90 dias apds a decisdo da
ERSE, quando essa decisdo se verifique no
ano civil seguinte ao da ocorréncia do
incidente.

4 - Sempre que o0 montante das
compensagdes individuais a pagar seja inferior
a 0,50 €, deve o mesmo ser transferido para um
fundo de reforco dos investimentos para
melhoria de qualidade de servigo nas zonas
com pior qualidade de servico no ambito do
setor elétrico.

Artigo 57.°
Pagamento das compensagdes de
continuidade de servigo ao cliente

1- Sempre que houver lugar ao pagamento
de uma compensagdo por incumprimento de
padrdo de continuidade de servico, o
comercializador de ultimo recurso ou o
comercializador devem informar o seu cliente e
proceder ao crédito do valor da compensagao,
sem que seja necessaria qualquer solicitagdo
por parte do cliente, nos termos previstos nos
numeros seguintes.

2 - Para efeitos do numero anterior, a
informacdo ao cliente e o pagamento da
compensagao previstos no numero anterior
devem ser efetuados no primeiro trimestre
seguinte ao do ano civil a que a compensacgao
se reporta.

3 - Para os clientes afetados por um evento
excecional, o pagamento referido no nimero
anterior pode ser efetuado até 90 dias apds a
decisdo da ERSE, quando essa decisdo se
verifique no ano civil seguinte ao da ocorréncia
do incidente.

4 - Sempre que o montante das
compensacgdes individuais a pagar seja inferior
a 0,50 €, deve o mesmo ser transferido para um
fundo de reforgo dos investimentos para
melhoria de qualidade de servigo nas zonas
com pior qualidade de servigo.
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Artigo 96.°
Pagamento de compensagodes de qualidade
comercial aos operadores de redes

1- O comercializador deve assegurar o
pagamento ao operador de rede a cujas redes
estd ligada a instalacdo do cliente, das
compensacdes previstas:

a) Naalinea b)don.°2 —do Artigo 74.°;

b) Non.°7-do Artigo 74.°;

c) Non.°2-do Artigo 81.%

d) Non.°3-do Artigo 81.°.

2- O pagamento das compensagbes
referidas no nimero anterior é efetuado pelos
clientes ao respetivo comercializador que, sem
prejuizo do disposto no numero anterior, pode

optar por ndo cobrar o respetivo valor aos seus
clientes.

Artigo 58.°
Pagamento de compensagdes de qualidade
comercial aos operadores das redes

1- O comercializador ou o comercializador de
ultimo recurso deve assegurar o pagamento
das compensagdes previstasnon.°2 -enon.°
2 - do Artigo 92.° ao operador da rede a qual
esté ligada a instalagdo do cliente.

2- O pagamento das compensagoes
referidas no niumero anterior é efetuado pelos
clientes ao respetivo comercializador ou
comercializador de Ultimo recurso, sem
prejuizo do disposto no numero seguinte.

3- O comercializador pode optar por nao
cobrar o respetivo valor aos seus clientes, sem
prejuizo do disposto no n.° 1.

Artigo 51.°
Pagamento de compensagdes aos operadores
das redes

1 - O comercializador ou o comercializador de
ultimo recurso retalhista deve assegurar o
pagamento da compensacgao prevista no n.° 8
do artigo 45.° ao operador da rede a qual esta
ligada a instalagao do cliente.

2 - O pagamento da compensagao referida no
numero anterior é efetuado pelos clientes ao
respetivo comercializador ou comercializador
de ultimo recurso retalhista, sem prejuizo do
disposto no numero seguinte.

3- O comercializador pode optar por nao
cobrar o respetivo valor aos seus clientes, sem
prejuizo do disposto no n.° 1.

Artigo 97.°
Direito de regresso do comercializador

Os comercializadores tém direito de regresso
em relagdo aos operadores de redes do valor
das compensacdes, de natureza técnica e
comercial, pagas ao seus clientes que resultem
de incumprimentos da responsabilidade do
operador de rede.

Artigo 59.°
Direito de regresso do comercializador pelo
operador da rede

1- Os comercializadores e os
comercializadores de ultimo recurso tém direito
de regresso pelos operadores das redes do
valor das compensacdes, de natureza técnica
e comercial, pagas ao seus clientes que
resultem de incumprimentos da
responsabilidade do operador da rede.

2 - O direito de regresso referido no numero
anterior é efetuado por acordo entre as partes,
nos termos do contrato de uso das redes.

251




DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DA PROPOSTA DE ALTERACAO DOS RQS DOS SETORES ELETRICO E DO GAS NATURAL

Artigo 98.°
Direito de regresso entre operadores de redes
e produtores no setor elétrico

1- Para efeitos do exercicio do direito de
regresso entre operadores de redes, a
responsabilidade pelas compensacdes
calculadas de acordo com o Artigo 91.° deve
ser repartida entre o operador da RNTEE e o
operador da RND de modo proporcional ao
nimero ou a duragdo das interrupgoes,
originadas em cada uma das redes, acima dos
limites fixados no niumero anterior.

2- Os PdE do operador da RNTEE ao
operador da RND referidos no n.° 1, bem como
0 método de calculo da parcela do tempo total
de interrupgdo imputavel ao operador da
RNTEE, sdo definidos no contrato de
vinculagao estabelecido entre estas entidades
e revisto anualmente.

3- Em Portugal continental, para efeitos
do exercicio do direito de regresso entre o
operador da RND e os operadores de redes de
distribuicdo em BT, a responsabilidade pelas
compensacgoes calculadas de acordo com o
Artigo 91.° é determinada com base numa
regra de proporcionalidade, em fungdo da
origem da interrupcdo e da totalidade do

nimero ou da duragcdo das interrupgbes
ocorridas por ano e por cliente.
4 - No caso da RAA e da RAM, a

reparticdo referida no niumero anterior devera
ser também aplicada entre os respetivos
operadores de redes e os produtores.

Artigo 60.°
Direito de regresso entre operadores das
redes e produtores

1- Para efeitos do exercicio do direito de
regresso  relatvo ao pagamento de
compensagdes por incumprimento  dos
padrées individuais de continuidade servigo,
nos PdE do operador da RNT ao operador da
RND servidos por uma unica linha em MAT ou
alimentados por um Unico transformador
MAT/AT que respeitem o previsto nos padrdes
de segurangca de planeamento da RNT, o
nimero e a duragdo acumulada das
interrupcdes acidentais longas ao operador da
RND, com excegcdo das interrupcdes
resultantes de eventos excecionais, ndo devem
exceder, por ano e por cliente, os valores dos
respetivos padrdes publicados por Diretiva da
ERSE.

2 - Nos PdE do operador da RNT ao operador
da RND nao abrangidos no numero anterior,
para os mesmos efeitos, o nimero e a duragado
acumulada das interrupgdes acidentais longas
ao operador da RND, com excegédo das
interrupcoes resultantes de eventos
excecionais, nao devem exceder, por ano e por
cliente, os valores dos respetivos padroes
publicados por Diretiva da ERSE.

3 - Para efeitos do exercicio do direito de
regresso entre operadores de redes, a
responsabilidade pelas compensacdes
calculadas de acordo com o Artigo 91.° deve
ser repartida entre o operador da RNT e o
operador da RND de modo proporcional ao
nimero ou a duragdo das interrupgoes,
originadas em cada uma das redes, acima dos
limites fixados no numero anterior.
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4 - Os PdE do operador da RNT ao operador
da RND referidos no n.° 1, bem como o método
de cdlculo da parcela do tempo total de
interrupgao imputavel ao operador da RNT, sdo
definidos no contrato de vinculagéo
estabelecido entre estas entidades e revisto
anualmente.

5- Em Portugal continental, para efeitos do
exercicio do direito de regresso entre o
operador da RND e os operadores das redes
de distribuicdo em BT, a responsabilidade
pelas compensagbes calculadas de acordo
com o Artigo 91.° é determinada com base
numa regra de proporcionalidade, em fungao
da origem da interrupgdo e da totalidade do
nimero ou da duragdo das interrupcdes
ocorridas por ano e por cliente.

6 - No caso da RAA e da RAM, a reparticéo
referida no numero anterior devera ser também
aplicada entre os respetivos operadores das
redes e os produtores.
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Artigo 99.°
Situagdes de exclusdo do pagamento de
compensacoes e impossibilidade de
pagamento

1- Os operadores de redes de
distribuicdo e os comercializadores ndo estao
obrigados ao pagamento de compensacdes
nas seguintes situagbes, desde que
devidamente comprovadas:

a) Eventos excecionais, no ambito do setor
elétrico;

b) Casos fortuitos ou de forga maior, no
ambito do setor do gas natural;

c) Impossibilidade de aceder a instalagao
do cliente, caso o acesso se revele
indispensavel ao cumprimento das
obrigagbes previstas no presente
regulamento;

d) Nao disponibilizagdo pelo reclamante
da informagcdo indispensavel ao
tratamento das reclamacgoes;

e) Inobservancia, pelo cliente ou
reclamante, dos procedimentos
definidos para solicitagao de servigos ou
apresentacgao de reclamagdes;

f)  Instalagbes de utilizagdo eventuais no
setor elétrico;

g) Outras situagdes em que os clientes
afetados ndo diligenciem no sentido de
permitir ao prestador de servico o
desenvolvimento das acdes
necessarias ao cumprimento das
obrigagbes previstas no presente
regulamento.

2- Para efeitos do disposto na alinea b) e
¢) do nimero anterior, caso ndo seja possivel

Artigo 61.°
Situagbes de exclusdo do pagamento de
compensacgoes

1- Os operadores das redes de distribui¢éo,
os comercializadores de ultimo recurso e os
comercializadores ndo estdo obrigados ao
pagamento de compensacgbes nas seguintes
situacgoes, desde que devidamente
comprovadas:

a) Eventos excecionais, nos termos do

Artigo 8.9

b) Impossibilidade de aceder a instalagdo do
cliente, caso o0 acesso se revele
indispensavel ao cumprimento dos
padrdes individuais de qualidade;

c) Nao disponibilizagdo pelo cliente da
informagao indispensavel ao tratamento
das reclamacgdes;

d) Inobservancia, pelo cliente, dos
procedimentos definidos para solicitacéo
de servicos ou apresentacdo de
reclamacgdes;

e) Instalagdes de utilizagdo eventuais;

f)  Outras situagdes em que os clientes
afetados ndo diligenciem no sentido de
permitir ao prestador de servico o
desenvolvimento das agdes necessarias
ao cumprimento dos padrées individuais
de qualidade de servigo.

2 - Para efeitos do disposto na alinea b) do
numero anterior, caso ndo seja possivel aceder
a instalagdo do cliente, apds tentativa de
contacto com o cliente deve ser deixado um
aviso escrito, nomeadamente com a indicagéo
da hora em que foi tentada a visita as
instalagdes do cliente.

Artigo 52.°
Situagbes de exclusdo do pagamento de
compensacgoes

1- O operador da rede de transporte, os
operadores das redes de distribuicdo, os
comercializadores de ultimo recurso retalhistas
e os comercializadores ndo estéo obrigados ao
pagamento de compensagdes nas seguintes
situacoes, desde que devidamente
comprovadas:

a) Ocorréncia de casos fortuitos ou de forga
maior.

b) Impossibilidade comprovada de aceder a
instalacdo do cliente, caso o acesso se
revele indispensavel ao cumprimento dos
padrdes individuais de qualidade.

c) Nao disponibilizagdo pelo cliente da
informagdo indispensavel ao tratamento

das reclamagbes, nomeadamente a
identificagdo e morada do local de
consumo.

d) Inobservancia, pelo cliente, dos

procedimentos definidos para solicitagao
de servigos ou apresentagdo de
reclamagdes.

e) Outras situagbes em que os clientes
afetados nao diligenciem no sentido de
permitir ao prestador de servico o
desenvolvimento das agdes necessarias
ao cumprimento dos padrdes individuais
de qualidade de servigo.

2 - Para efeitos do disposto na alinea b) do
numero anterior, caso nao seja possivel aceder
a instalagdo do cliente, apoés tentativa de
contacto com o cliente deve ser deixado um
aviso escrito, nomeadamente com a indicagao
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aceder a instalagao do cliente, apos tentativa
de contacto com o cliente deve ser deixado um
aviso escrito, nomeadamente com a indicagao
da hora em que foi tentada a visita as
instalagbes do cliente.

3- Sempre que ndo seja possivel ao
comercializador efetuar o pagamento da
compensacao ao cliente ou reclamante, devido
a nao disponibilizagao por este de informagao
indispensavel a realizagdo do pagamento, deve
o valor da compensacao ser transferido para o
fundo de incentivo a melhoria da qualidade de
servigo.

4 - Nas situagbes referidas no numero
anterior em que a compensacgao respeita a
incumprimentos do operador de rede do setor
elétrico, o valor que nao foi pago deve reverter
para o fundo de reforgo dos investimentos para
melhoria de qualidade de servigo nas zonas
com pior qualidade de servigo.

da hora em que foi tentada a visita as
instalagdes do cliente.
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Capitulo X
Clientes com necessidades especiais e
clientes prioritarios

Secgéo |
Clientes com necessidades especiais

Artigo 100.°
Disposicbes gerais

1- Para efeitos do presente regulamento,
consideram-se clientes com necessidades
especiais:

a) Clientes com limitagbes no dominio da
visdo — cegueira total ou hipovisao;

b) Clientes com limitagdes no dominio da
audicéo — surdez total ou hipoacusia;

c) Clientes com limitagdes no dominio da
comunicagao oral;

d) Clientes com limitagdes no dominio do
olfato, que impossibilitem a detecdo da
presencga de gas natural ou clientes que
coabitem com pessoas com estas
limitagdes, no ambito do setor do gas
natural.

Artigo 62.°
Clientes com necessidades especiais

1- Para efeitos do presente regulamento,
consideram-se clientes com necessidades
especiais:

a) Clientes com limitagbes no dominio da
vis&o - cegueira total ou hipovisao;

b) Clientes com limitagbes no dominio da
audicao — surdez total ou hipoacusia;

c) Clientes com limitagbes no dominio da
comunicagao oral;

d) 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 nas
condigbes da alinea anterior.

2 - Sem prejuizo dos direitos consignados
nesta secgao, os clientes com necessidades
especiais devem tomar medidas de precaugéo
adequadas a sua situagdo, nomeadamente no
que se refere a sistemas de alimentagédo de
socorro ou de emergéncia.

Artigo 55.°
Clientes com necessidades especiais

Para efeitos do presente regulamento, séo
considerados clientes com necessidades
especiais:

a) Clientes com limitagdes no dominio da
visdo - cegueira total ou hipovisao.

b) Clientes com limitagbes no dominio da
audicao - surdez total ou hipoacusia.

c) Clientes com limitagbes no dominio da
comunicagao oral.

d) Clientes com limitagbes no dominio do
olfato que impossibilitem a dete¢do da
presenca de gas natural ou clientes que
tenham no seu agregado familiar pessoa
com esta deficiéncia.
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Artigo 101.°
Registo dos clientes com necessidades
especiais

1- Os operadores de redes de distribuigdo
devem manter atualizado um registo dos
clientes com necessidades especiais.

2- A solicitagdo de registo junto do
comercializador como cliente com
necessidades especiais € voluntaria e da
exclusiva responsabilidade do cliente, podendo
o comercializador com o qual o cliente celebrou

o contrato de fornecimento  solicitar
documentos comprovativos da situacéo
invocada.

3- No caso de incapacidade temporaria, o
registo como cliente com necessidades
especiais tem a validade de um ano, devendo
ser renovado caso se mantenha a situagao que
justificou a sua aceitagao.

4 - O comercializador deve comunicar as
solicitagbes aceites aos respetivos operadores
de redes de distribuico.

Artigo 64.°
Registo dos clientes com necessidades
especiais

1- Os operadores das redes de distribuigdo
ficam obrigados a manter atualizado um registo
dos clientes com necessidades especiais.

2 - A solicitagdo de registo como cliente com
necessidades especiais € voluntaria e da
exclusiva responsabilidade do cliente.

3- No caso de incapacidade temporaria, o
registo como cliente com necessidades
especiais tem a validade de um ano, devendo
ser renovado caso se mantenha a situagao que
justificou a sua aceitagéo.

4 - A solicitagéo do registo é efetuada junto do
comercializador de ultimo recurso ou
comercializador com o qual o cliente celebrou
o contrato de fornecimento.

5- O comercializador de ultimo recurso ou o
comercializador pode solicitar ao cliente
documentos comprovativos da situagéo
invocada.

6 - O comercializador de ultimo recurso ou o
comercializador deve comunicar as
solicitagbes aceites aos respetivos operadores
das redes de distribuicdo.

Artigo 57.°
Registo dos clientes com necessidades
especiais e clientes prioritarios

1- Os operadores das redes de distribuicao
ficam obrigados a manter atualizado um registo
dos clientes com necessidades especiais e dos
clientes prioritarios.

2 - O registo dos clientes com necessidades
especiais € voluntario e da exclusiva
responsabilidade do cliente.

3 - O registo dos clientes com necessidades

especiais deve ser acompanhado de
documentos comprovativos da situagao
invocada.

4 - A solicitagao do registo é efetuada junto do
respetivo comercializador ou comercializador
de ultimo recurso retalhista com o qual o cliente
celebrou o contrato de fornecimento.

5- O comercializador de Uultimo recurso
retalhista ou o comercializador deve comunicar
ao respetivo operador da rede de distribuicéo a
aceitagdo da solicitagdo referida no ponto
anterior.

6- (...)
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Artigo 102.°
Deveres para com os clientes com
necessidades especiais

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 informagdo e aos mesmos
niveis de qualidade de servigo e direitos que os
restantes clientes.

2 - Os comercializadores devem apresentar
a ERSE, no prazo de 3 meses apos o inicio de
cada periodo regulatério, do inicio da sua
atividade ou quando a ERSE o solicitar, as
medidas referidas no nimero anterior.

3- Os operadores de redes de distribuicdo
de gas natural, relativamente aos clientes com
necessidades especiais mencionados na
alinea d) do n.° 1 - do Artigo 100.°, devem
instalar e manter operacionais equipamentos
que permitam a detecao e sinalizagédo de fugas
nas instalagdes desses clientes.

Artigo 66.°
Deveres para com os clientes com
necessidades especiais

Os comercializadores de ultimo recurso ou os
comercializadores tém o dever de adotar
medidas adequadas as especificidades dos
clientes com necessidades especiais, tendo em
vista garantir o direito a informacdo e a um
relacionamento comercial de qualidade.

Artigo 58.°
Deveres para com os clientes com
necessidades especiais

1- Os comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas ou os comercializadores,
relativamente aos clientes com necessidades
especiais, devem adotar as medidas e os
meios de comunicagdo adequados as
especificidades destes clientes, tendo em vista
garantir o exercicio do direito daqueles a
informagdo e a um relacionamento comercial
de qualidade.

2 - Os operadores das redes de distribuigao,
relativamente aos clientes com necessidades
especiais mencionados na alinea d) do Artigo
55.°, devem instalar e manter operacionais
equipamentos que permitam a detecdo e
sinalizagdo de fugas nas instalagbes desses
clientes.

3 - Os operadores das redes de distribuicdo
devem consultar regularmente o organismo da
administracdo publica com tutela na area, bem
como as associagdes de promogéo e de defesa
dos direitos das pessoas com deficiéncia que
sejam indicadas por aquele organismo,
nomeadamente quanto ao conteudo
informativo referido no n.° 2 do Artigo 26.°.
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Secgéo Il
Clientes prioritarios

Artigo 103.°
Disposigbes gerais

1- Para efeitos do presente regulamento,
consideram-se clientes prioritarios aqueles que
prestam servicos de seguranga ou saude
fundamentais a comunidade e para os quais a
interrupgao do fornecimento de energia elétrica
ou de gas natural cause graves alteragbes a
sua atividade, designadamente:

a) Estabelecimentos hospitalares, centros
de saude ou entidades que prestem
servigos equiparados;

b) Forgas de seguranga;

c) Instalagdes de seguranga nacional;
d) Bombeiros;

e) Protegao civil;

f)  Equipamentos dedicados a seguranga e
gestdo do trafego maritimo ou aéreo;

g) Instalagdes penitenciarias;

h) 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 condigdes, no ambito do
setor elétrico;

i) Estabelecimentos de ensino basico, no
ambito do setor do gas natural;

j) Instalagdes destinadas ao abastecimento
de gas natural de transportes publicos
coletivos, no ambito do setor do gas
natural.

Artigo 63.°
Clientes prioritarios

1- Para efeitos do presente regulamento,
consideram-se clientes prioritarios aqueles que
prestam servicos de seguranga ou saude
fundamentais a comunidade e para os quais a
interrupcao do fornecimento de energia elétrica
causa graves alteragbes a sua atividade,
nomeadamente:

a) Estabelecimentos hospitalares, centros
de saude ou entidades que prestem
servigos equiparados;

b) Forcas de seguranca e instalagdes de
seguranca nacional;

c) Bombeiros;
d) Protegao civil;

e) Clientes que se encontrem nas condi¢des
das alineas d) e e) do artigo anterior;

f)  Equipamentos dedicados a seguranga e
gestao de trafego maritimo ou aéreo;

g) Instalagdes penitenciarias.

2 - Estéo excluidas todas as instalagbes que,
pertencendo aos clientes prioritarios, nao
sirvam os fins que justificam o seu carater
prioritario.

3- Sem prejuizo dos direitos consignados
nesta secgdo, os clientes prioritarios devem
tomar medidas de precaucédo adequadas a sua
situacdo, nomeadamente no que se refere a
sistemas de alimentagdo de socorro ou de
emergéncia.

Artigo 56.°
Clientes prioritarios

1 - Para efeitos do presente regulamento, sao
considerados clientes prioritarios aqueles para
quem a interrupcdo do fornecimento causa
graves alteragbes no normal funcionamento
das suas instalagbes, entre os quais:

a) Hospitais, centros de saude ou outras
entidades que prestem  servigos
equiparados.

b) Estabelecimentos de ensino basico.
c) Instalagdes de seguranca nacional.

d) Instalagdes destinadas ao abastecimento
de gas natural de transportes publicos
coletivos.

e) Bombeiros.
f)  Protegéo civil.
g) Forgas de seguranga.

h) Instalagdes penitenciarias.

2 - Estéo excluidas todas as instalagées que,
pertencendo aos clientes prioritarios, n&o
sirvam os fins que justificam o seu carater
prioritario.

Sem prejuizo dos direitos especiais
consignados aos clientes prioritarios, estes
devem tomar medidas de precaugao
adequadas a sua situagdo, nomeadamente no
que se refere a sistemas alternativos de
alimentacao de energia.
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2- Devem ser excluidas da classificagdo
como cliente prioritario todas as instalagdes
que, mesmo pertencendo a clientes prioritarios,
nao sirvam os fins que justificam o seu caracter
prioritario.

3- Sem prejuizo dos direitos consignados
aos clientes prioritarios, estes devem tomar
medidas de precaugdo adequadas a sua
situagdo, nomeadamente no que se refere a
sistemas de alimentagdo de socorro ou de
emergéncia, ou a sistemas alternativos de
alimentacédo de energia.
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Artigo 104.°
Registo dos clientes prioritarios

1- Os operadores de redes de distribuigdo
devem manter atualizado um registo dos
clientes prioritarios.

2- Os comercializadores devem comunicar
as solicitagbes aceites aos respetivos
operadores de redes de distribuicéo.

Artigo 65.°
Registo dos clientes prioritarios

1- Os operadores das redes de distribuigdo
ficam obrigados a manter atualizado um registo
dos clientes prioritarios.

2 - Sem prejuizo de solicitagdes dos clientes
junto dos comercializadores ou dos
comercializadores de ultimo recurso, cabe aos
operadores das redes de distribuicdo a
identificacdo dos clientes prioritarios.

3 - O comercializador de ultimo recurso ou o
comercializador deve comunicar as
solicitagbes aceites aos respetivos operadores
das redes de distribuigdo.

Artigo 58.°
Registo dos clientes com necessidades
especiais e clientes prioritarios

1- Os operadores das redes de distribuicao
ficam obrigados a manter atualizado um registo
dos clientes com necessidades especiais e dos
clientes prioritarios.

(..))

6 - Sem prejuizo de solicitagbes dos
comercializadores ou comercializadores de
ultimo recurso, cabe aos operadores das redes
de distribuicdo a identificagcdo dos clientes
prioritarios.
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Artigo 105.°
Deveres para com os clientes prioritarios

1- Os operadores de redes e os
comercializadores devem respeitar os meios
de comunicacgao e procedimentos
estabelecidos nos contratos de uso das redes
ou contratos de uso das infraestruturas de
forma a assegurar que os clientes prioritarios
sdo informados individualmente sobre as
interrupgdes de fornecimento que sejam objeto
de pré-aviso, com a antecedéncia minima
estabelecida no RRCEE, no caso do setor
elétrico, ou no RRC GN, no caso do setor do
gas natural.

2 - Em caso de interrupcao de fornecimento,
os operadores de redes devem dar prioridade
aos restabelecimentos do fornecimento de
energia elétrica ou de gas natural aos clientes
prioritarios.

3- Nas situagbes de assisténcia técnica a
avaria na alimentagao individual da instalagcéo
do cliente em que seja necessaria a
deslocagdo do operador de rede de
distribuicdo, este deve dar prioridade aos
clientes prioritarios.

Artigo 67.°
Deveres para com os clientes prioritarios

1- Os operadores das redes devem garantir
que os clientes prioritarios sado informados
individualmente, diretamente ou através dos
respetivos comercializadores de ultimo recurso
ou comercializadores, sobre as interrupgdes de
fornecimento que sejam objeto de pré-aviso,
com a antecedéncia minima estabelecida no
RRC.

2- Os operadores das redes devem
restabelecer prioritariamente o fornecimento de
energia elétrica aos clientes prioritarios, no
caso de interrupgdes ndo imputaveis ao cliente
ou de avarias na alimentagdo individual da
instalacéo de utilizagao do cliente.

3 - Para efeitos dos numeros anteriores, o
cliente deve acordar com o seu comercializador
de ultimo recurso ou comercializador um meio
de comunicagao adequado.

Artigo 59.°
Deveres para com os clientes prioritarios

1- Os comercializadores de Ultimo recurso
retalhistas ou os comercializadores tém o
dever de informar individualmente os clientes
prioritarios com a antecedéncia minima
estabelecida no RRC das interrupcbes de
fornecimento previstas que sdo objeto de pré-
aviso.

2 - Os operadores das redes de distribuicdo
devem restabelecer o fornecimento de gas
natural de modo prioritario aos clientes
prioritarios, salvo nas interrupgdes por facto
imputavel a estes clientes.

3 - Para efeitos do n.° 1, o cliente deve
acordar com o seu comercializador de ultimo
recurso retalhista ou comercializador um meio
de comunicagédo adequado.
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Capitulo XI
Reporte de informagéo

Secgéo |
Informagdo a ERSE

Artigo 106.°
Recolha e registo de informacéo

1- Os operadores de redes, os operadores
de infraestruturas e os comercializadores estao
obrigados a proceder a recolha e registo da
informagdo sobre qualidade de servigo
necessaria a verificagdo do cumprimento do
regulamento, nas matérias que lhes s&o
aplicaveis.

2 - As entidades referidas no niumero anterior
devem manter acessivel, durante um periodo
minimo de cinco anos, a informagédo sobre
qualidade de servico necessaria a verificagao
do cumprimento do regulamento.

Artigo 70.°
Recolha e registo de informacgéo

1- Os operadores das redes, 0s
comercializadores de Ultimo recurso e os
comercializadores estdo obrigados a proceder
a recolha e registo da informagdo sobre
qualidade de servigo necessaria a verificagdo
do cumprimento do regulamento, nas matérias
que lhes sdo aplicaveis.

2 - As entidades referidas no nimero anterior
devem manter acessivel, durante um periodo
minimo de cinco anos, a informagédo sobre
qualidade de servigo necessaria a verificagdo
do cumprimento do regulamento.

Artigo 60.°
Recolha e registo de informagao

1- Os operadores das infraestruturas, os
comercializadores de ultimo recurso retalhistas
e os comercializadores estdo obrigados a
proceder a recolha e registo da informagéo
sobre qualidade de servico necesséaria a
verificagcao do cumprimento deste
regulamento, nas matérias que Ihes sao
aplicaveis.

2 - As entidades referidas no numero anterior
devem manter acessivel, durante um periodo
minimo de cinco anos, a informagdo sobre
qualidade de servico necessaria a verificagdo
do cumprimento deste regulamento.
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Artigo 107.°
Envio de informagédo a ERSE

1- Os operadores de redes, os operadores
de infraestruturas e os comercializadores estao
obrigados a enviar a ERSE a informagéo
quantitativa e qualitativa que permita a
verificacdo do cumprimento do regulamento,
incluindo toda a informagdo que permita o
calculo dos indicadores de qualidade de
servigco e compensagdes associadas previstas
e a informagéo prevista nas obrigagdes de
registo constantes deste regulamento.

2- O conteudo minimo da informagao
referida no ndmero anterior bem como os
prazos e periodicidade de envio a ERSE séo
detalhados no MPQS devendo, salvo indicagao
em contrario, ser apresentada em formato
eletrénico.

3- A informagéo referida no n.° 1 deve ser
suficiente para dar cumprimento a obrigagcao
prevista no Decreto-Lei n.° 215-B/2012, de 8 de
outubro, e no Decreto-Lei n.° 231/2012, de 26
de outubro, no que respeita ao relatério sobre
reclamagbes a apresentar a ERSE pelas
entidades.

Artigo 71.°
Envio de informagédo a ERSE

1- Os operadores das redes, 0s
comercializadores de Ultimo recurso e os
comercializadores estao obrigados a enviar a
ERSE, trimestralmente e anualmente, a
informacdo quantitativa e qualitativa que
permita a verificagdo do cumprimento do
regulamento, incluindo toda a informagéo que
permita o calculo dos indicadores de qualidade
de servico e compensagdes associadas
previstas

2 - O conteudo minimo da informacéo referida
no numero anterior relativa a continuidade de
servico e a qualidade da energia elétrica &
detalhado no Procedimento n.° 12 do MPQS.

3 - Os operadores das redes de distribuicao
devem enviar anualmente a ERSE o niumero de
leituras de contadores de clientes em BTN por
intervalo de leituras consecutivas, expresso em
dias.

4- Sem prejuizo de outros prazos
estabelecidos no MPQS, os prazos para envio
a ERSE da informagéo de qualidade de servigo
de natureza comercial, s&o os seguintes:

a) Informagao relativa ao primeiro, segundo
e terceiro trimestres: 45 dias ap6s o fim do
trimestre respetivo;

b) Informagéo relativa ao quarto trimestre e
ao ano civil: 60 dias apds o fim do quarto
trimestre.

5- Sem prejuizo de outros prazos
estabelecidos no MPQS, os prazos para envio
a ERSE da informagdo trimestral e anual
relativa a continuidade de servigo e a qualidade

Artigo 61.°
Envio de informagédo a ERSE

1- Os operadores de terminal de rececgao,
armazenamento e regaseificacdo de GNL, os
operadores de armazenamento subterréneo de
gas natural, o operador da rede de transporte,
os operadores das redes de distribuicdo, os
comercializadores de ultimo recurso retalhistas
e o0s comercializadores estdo obrigados a
enviar a ERSE, trimestralmente e anualmente,
a informagdo quantitativa e qualitativa que
permita a verificagdo do cumprimento deste
regulamento, referida no Anexo Il do presente
regulamento.

2 - A informacgao prevista no numero anterior
deve ser acompanhada de documento de
analise qualitativa do qual deve constar,
nomeadamente, a justificagdo dos valores
apresentados e a identificagdo dos fatores que
influenciaram esses resultados.

3 - Sempre que, posteriormente ao envio da
informacao, haja necessidade de corregdo da
mesma, por parte das entidades referidas no
n.° 1, as respetivas corregbes devem ser
enviadas a ERSE com identificagdo inequivoca
dos valores alterados e justificagdo da sua
alteracgéao.

4 - Salvo indicagdo em contrario da ERSE,
toda a informacdo a enviar a ERSE pelos
sujeitos intervenientes no SNGN, nos termos
previstos no presente regulamento, deve ser
apresentada em formato eletrénico.

5- A informagdo referida no n.° 1 deve ser
suficiente para dar cumprimento a obrigagéo
prevista no Decreto-Lei n.° 231/2012, de 26 de
outubro, no que respeita ao relatério sobre
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da energia elétrica sao definidos por Diretiva da
ERSE.

6- Sempre que haja necessidade de
corregbes de informagdo, estas devem ser
enviadas a ERSE com identificag&o inequivoca
dos valores alterados e justificagdo da sua
alteragao.

7 - Salvo indicagdo em contrario, toda a
infformagdo a enviar a ERSE deve ser
apresentada em formato eletrénico.

8 - A informagéo referida no n.° 1 deve ser
suficiente para dar cumprimento a obrigagao
prevista no Decreto-Lei n.° 215-B/2012, de 8 de
outubro, no que respeita ao relatério sobre
reclamagbes a apresentar a ERSE pelas
empresas.

reclamagbes a apresentar a ERSE pelas
empresas.
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Secgéo Il
Relatérios da qualidade de servigco

Artigo 108.°
Elaboracéo de relatérios da qualidade de
servico

1- Os operadores de redes e os
comercializadores devem elaborar anualmente
relatérios da qualidade de servigo.

2 - Em cada regido auténoma, os operadores
de redes devem elaborar apenas um relatério
da qualidade de servigo, agregando as
matérias relativas as redes de transporte e de
distribuigao.

3 - Cada comercializador de ultimo recurso
ou comercializador de ultimo recurso retalhista
que atue simultaneamente como operador de
rede e que sirva um numero de clientes inferior
a 100 000 pode agregar no seu relatério as
matérias referentes as duas atividades,
discriminadas por atividade.

4 - Cada comercializador  que atue
simultaneamente no setor elétrico e no setor do
gas natural pode agregar no seu relatério as
matérias referentes as atividades em ambos os
setores.

5- Os comercializadores que, num ano civil,
tenham tido clientes num periodo acumulado
inferior a 90 dias estdo dispensados do
cumprimento das obrigagdes previstas na
presente seccéo.

6 - Caso as entidades referidas no numero
anterior optem por ndo elaborar o respetivo

Artigo 72.°
Elaboragéao de relatérios da qualidade de
servigo das empresas

Os operadores das redes, os
comercializadores de ultimo recurso e os
comercializadores devem elaborar anualmente
relatérios da qualidade de servigo.

Artigo 62.°
Elaboragao de relatérios de qualidade de
servigo

O operador da rede de transporte, os
operadores das redes de distribuicdo, os
comercializadores de ultimo recurso retalhistas
e o0s comercializadores devem elaborar
anualmente relatérios da qualidade de servigo.
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relatério da qualidade de servico, devem
informar a ERSE desse facto.
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Artigo 109.°
Conteudo dos relatérios da qualidade de
servigo

1- Os relatérios da qualidade de servigo
devem abranger a atividade desenvolvida no
periodo de um ano civil, incluindo analises
qualitativas que justifiquem os valores
apresentados e identifiquem fatores que
influenciaram os resultados.

2 - Os relatérios da qualidade de servigo dos
operadores de redes de transporte devem
conter as seguintes matérias:

a) Valores anuais de cada um dos
indicadores gerais de qualidade de
servico aplicaveis;

b) Cumprimento de cada um dos padrdes
dos indicadores gerais de qualidade de
servico aplicaveis;

c) Cumprimento de cada um dos padrdes
dos indicadores individuais de qualidade
de servigo aplicaveis;

d) Numero anual, por indicador, de
compensagdes pagas por incumprimento
dos padrdes dos indicadores individuais
de qualidade de servigo;

e) Montante anual, por indicador, pago em
compensagdes por incumprimento dos
padrées dos indicadores individuais de
qualidade de servico;

f)  Resultados da aplicagdo do plano de
monitorizagdo da qualidade da energia
elétrica, no caso do operador de rede de
transporte do setor elétrico;

g) Caracteristicas do gas natural, no caso do
operador de rede de transporte do setor
do gas natural;

Artigo 73.°
Conteudo dos relatérios da qualidade de
servigo das empresas

1- Os relatérios da qualidade de servigo
relativos as redes de transporte devem incluir,
nomeadamente, informacao sobre as
seguintes matérias:

a) Evolugédo e cumprimento dos indicadores
gerais aplicaveis;

b) Numero e montante total das
compensacgoes pagas por incumprimento
dos padrées individuais de qualidade de
servigo no ano a que respeita o relatorio;

c) Resultados da aplicagdo do plano de
monitorizagdo da qualidade da energia
elétrica;

d) Caracterizagdo quantitativa e qualitativa
dos incidentes ocorridos nas suas redes,
com impacto na continuidade de servigco
ou na qualidade da energia elétrica;

e) Numero de reclamagbes apresentadas,
discriminado por temas;

f) Descricdo das agbes mais relevantes
realizadas no ano anterior para a melhoria
da qualidade de servigo;

g) Resultados das auditorias de verificagdo
das disposi¢des regulamentares relativas
a qualidade de servigo.

2- Os relatérios da qualidade de servigo
relativos as redes de distribuicdo, dos
comercializadores de Ultimo recurso e dos
comercializadores devem incluir informagao,
nomeadamente sobre as seguintes matérias
que Ihes sejam aplicaveis:

Artigo 63.°
Teor dos relatérios de qualidade de servigo

1- O relatério da qualidade de servico do
operador da rede de transporte deve incluir,
nomeadamente, informacao sobre as
seguintes matérias:

a) Indicadores gerais aplicaveis.
b) Caracteristicas do gas natural.

c) Informagdo quantitativa e qualitativa
sobre dos incidentes mais significativos.

d) Numero de reclamagbes apresentadas
discriminado pelos principais assuntos.

e) Numero e montante total das
compensagdes pagas por incumprimento
dos padrées individuais de qualidade de
servico no ano a que respeita o relatorio.

f)  Descricdo das agdes mais relevantes
realizadas no ano anterior para a melhoria
da qualidade de servigo.

2 - Os relatérios da qualidade de servigo dos
operadores das redes de distribuicdo e dos
comercializadores de ultimo recurso retalhistas
devem incluir informagdo, nomeadamente
sobre as seguintes matérias que lhes sejam
aplicaveis:

a) Indicadores gerais e indicadores

individuais aplicaveis.

b) Caracteristicas do fornecimento de géas
natural.

c) Numero e montante total das
compensagdes pagas aos clientes por
incumprimento dos padrdes individuais
de qualidade de servigo no ano a que
respeita o relatério, com discriminagao
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h)

3-

Caracterizagao quantitativa e qualitativa
dos incidentes ocorridos nas suas redes,
com impacto na continuidade de servico,
na qualidade da energia elétrica, na
pressdo de fornecimento ou nas
caracteristicas do gas natural;

Caracterizagao detalhada de incidentes
de grande impacto;

Numero de reclamagbes recebidas,

discriminado por temas;

Acbes mais relevantes realizadas para a
melhoria da qualidade de servigo;

Resultados de eventuais acgdes de
verificacdo do  cumprimento  das
disposi¢cbes regulamentares relativas a
qualidade de servigo.

Os relatérios da qualidade de servigo dos

operadores de redes de distribuigdo devem
conter as seguintes matérias:

a)

b)

d)

e)

Valores anuais de cada um dos
indicadores gerais de qualidade de
servico aplicaveis;

Cumprimento de cada um dos padroes
dos indicadores gerais de qualidade de
servico aplicaveis;

Cumprimento de cada um dos padrbes
dos indicadores individuais de qualidade
de servigo aplicaveis;

Numero anual, por indicador ou tema, de
compensagdes pagas por incumprimento
dos padrdes dos indicadores individuais
de qualidade de servico ou de obrigagbes
de qualidade de servigo;

Montante anual, por indicador ou tema,
pago em compensagdes por
incumprimento  dos  padrées  dos

f)

Evolugéo e cumprimento dos indicadores
gerais e indicadores individuais
aplicaveis;

Resultados da aplicagdo do plano de
monitorizagdo da qualidade da energia
elétrica;

Numero e montante das compensagdes
pagas aos clientes por incumprimento dos
padrdes individuais, discriminados por
indicador;

Numero e montante das compensagoes
pagas aos operadores das redes de
distribuigao em resultado dos
incumprimentos dos clientes,
discriminados por indicador;

Numero de reclamagbes apresentadas,
discriminado por temas;

Numero de clientes prioritarios e clientes
com necessidades especiais registados e
iniciativas realizadas para melhorar a
qualidade do relacionamento com estes
clientes;

Descricdo das agbes mais relevantes
realizadas no ano anterior para a melhoria
da qualidade de servigo;

Caracterizagado quantitativa e qualitativa
dos incidentes mais significativos, com
impacto na continuidade de servigo ou na
qualidade da energia elétrica;

Resultados das auditorias de verificagdo
das disposi¢des regulamentares relativas
a qualidade de servico.

3 - A informacao referida no n.° 2 deve ser

discriminada por concelho,

por zona de

qualidade de servico e por nivel de tensao,

d)

e)

9)

h)

por indicador, nivel de pressao ou tipo de
cliente.

Numero e montante total das
compensacdes pagas aos operadores
das redes de distribuicdo em resultado do
incumprimento pelos clientes do disposto
no presente regulamento.

Numero de reclamagdes apresentadas,
discriminado pelos principais assuntos.

Numero de clientes prioritarios e clientes
com necessidades especiais registados e
iniciativas realizadas para melhorar a
qualidade do relacionamento comercial
com estes clientes.

Descricdo das agdes mais relevantes
realizadas no ano anterior para a melhoria
da qualidade de servigo.

Caracterizagao quantitativa e qualitativa
dos incidentes mais significativos.

Estudo de avaliagdo da eficacia da
comunicagao escrita com os clientes.

3- A informagdo referida no n.° 2 deve,
sempre que possivel e quando aplicavel, ser
publicada de forma discriminada por concelho,
por nivel de pressdo e por escaldes de
consumo.
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9)

h)

k)

indicadores individuais de qualidade de
servigo ou de obrigag¢des de qualidade de
Servico;

Numero anual, por indicador ou tema, de
exclusdes de pagamento ou
impossibilidade de pagamento de
compensagoes;

NuUmero anual, por tema, de
compensacgoes recebidas por
incumprimentos de obrigagbes de
qualidade de servigo por parte de clientes;

Montante anual, por tema, recebido em
compensagbes por incumprimento de
obrigacdes de qualidade de servigo por
parte dos clientes;

Resultados da aplicagdo do plano de
monitorizagdo da qualidade da energia
elétrica, no caso de operadores de redes
de distribuigdo do setor elétrico;

Caracteristicas do gas natural e pressao
de fornecimento, no caso de operadores
de redes de distribuicdo do setor do gas
natural;

Caracterizagdo quantitativa e qualitativa
dos incidentes mais significativos, com
impacto na continuidade de servigo, na
qualidade da energia elétrica, pressao de
fornecimento ou nas caracteristicas do
gas natural;

Caracterizagao detalhada de incidentes
de grande impacto;

Numero de reclamagbes recebidas,
discriminado por temas;

Numero de clientes prioritarios registados
nas respetivas redes, a data de 31 de
dezembro;

para as matérias relativas a continuidade de
servico e a qualidade da energia elétrica.

4 - A informagdo discriminada por concelho
referida no ponto anterior, em alternativa,
podera ser publicada na pagina da internet dos
operadores das redes.

5- No caso da RAA e da RAM, os operadores
das redes devem elaborar apenas um relatério
da qualidade de servigo, para as respetivas
redes de transporte e de distribuicado.

6 - Os relatérios da qualidade de servigo
devem incluir uma analise qualitativa da qual
deve constar, nomeadamente, a justificagdo
dos valores apresentados e a identificagdo dos
fatores que influenciaram esses resultados.

7 - Os relatérios da qualidade de servico
devem ser adaptados ao publico a que se
destina a informacgao.
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0) Numero de clientes com necessidades
especiais registados nas respetivas
redes, a data de 31 de dezembro;

p) Medidas ou procedimentos
implementados pela entidade para
garantir aos clientes com necessidades
especiais 0 acesso a mesma informacgéo
e aos mesmos niveis de qualidade de
servico e direitos disponibilizados aos
restantes clientes;

q) Acgdes mais relevantes realizadas para a
melhoria da qualidade de servigo;

r) Resultados de eventuais agdes de
verificacdo do  cumprimento  das
disposi¢cbes regulamentares relativas a
qualidade de servigo.

4- Caso os operadores de redes de
transporte ou de distribuicdo ndo disponham de
informagdo ou nado tenham ocorréncias a
reportar em qualquer das matérias dos
numeros anteriores, devem referi-lo no
respetivo relatorio.

5- Com excegcdo das matérias relativas a
qualidade de servico de ambito comercial, o
operador da rede de distribuicdo deve
discriminar as matérias referidas no nimero 3
por:

a) Concelho;

b) Zona de qualidade de servigo e nivel de
tenséo, para o setor elétrico;

c) Nivel de presséo e escaldes de consumo,
para o setor do gas natural.

6 - A informacéo a discriminar por concelho,
referida no numero anterior, pode, em
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alternativa, ser publicada na pagina da internet
do respetivo operador de rede de distribuigado.

7 - Os relatérios da qualidade de servigo dos
comercializadores devem conter as seguintes
matérias:

a) Valores anuais de cada um dos
indicadores gerais de qualidade de
servico aplicaveis;

b) Cumprimento de cada um dos padrdes
dos indicadores gerais de qualidade de
servico aplicaveis;

c) Cumprimento de cada um dos padrdes
dos indicadores individuais de qualidade
de servigo aplicaveis;

d) Numero anual, por tema, de
compensagdes pagas por incumprimento
de obrigagbes de qualidade de servico;

e) Montante anual, por tema, pago em
compensagbes por incumprimento de
obrigagdes de qualidade de servico;

f) Numero anual, por tema, de exclusdes de
pagamento ou impossibilidade de
pagamento de compensacoes;

g) Numero anual, por  tema, de
compensacgdes recebidas por
incumprimento de  obrigagbes de
qualidade de servigo por parte de clientes;

h) Montante anual, por tema, recebido em
compensagbes por incumprimento de
obrigacdes de qualidade de servigo por
parte dos clientes;

i) Caracterizagdo quantitativa e qualitativa
dos incidentes mais significativos, com
impacto na comunicagao com os clientes
ou na prestagao de servigos aos clientes;
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i) Numero de reclamagbes recebidas,
discriminado por temas;

k)  Numero de clientes prioritarios, a data de
31 de dezembro;

) Numero de clientes com necessidades
especiais, a data de 31 de dezembro;

m) Medidas ou procedimentos
implementados pela entidade para
garantir aos clientes com necessidades
especiais 0 acesso a mesma informagao
e aos mesmos niveis de qualidade de
servico e direitos disponibilizados aos
restantes clientes;

n) Acdes mais relevantes realizadas para a
melhoria da qualidade de servico;

0) Resultados de eventuais agbes de
verificacdo do  cumprimento  das
disposigbes regulamentares relativas a
qualidade de servigo.

8- Caso os comercializadores nao
disponham de informagdo ou nZo tenham
ocorréncias a reportar relativamente a qualquer
das matérias do numero anterior, devem
referi-lo no respetivo relatério.
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Artigo 110.°
Publicagéo e envio a ERSE dos relatérios da
qualidade de servigo

Os operadores de redes e 0s
comercializadores devem, até 31 de maio,
enviar a ERSE através de correio eletrénico e
publicar nas respetivas paginas de internet o
relatério da qualidade de servigo relativo ao
ano civil anterior

Artigo 74.°
Publicagao dos relatérios da qualidade de
servigo das empresas

1- Os operadores das redes, 0s
comercializadores de ultimo recurso e os
comercializadores devem, até 15 de maio,
publicar na sua pagina de internet o relatorio da
qualidade de servico relativo ao ano anterior e
enviar um exemplar a ERSE, a DGEG e aos
servigos territorialmente competentes por
matérias de natureza técnica no dominio da
energia elétrica em Portugal continental, bem
como a DREn da RAA e a DRCIE da RAM.

2 - O disposto no artigo anterior ndo obsta a
que os comercializadores de ultimo recurso e
os operadores das redes de distribuicdo com
menos de 100 000 clientes e que pertengam ao
mesmo grupo econdémico possam publicar
conjuntamente os seus relatérios da qualidade
de servico desde que a informagdo seja
discriminada por empresa e de forma a dar
cumprimento ao estipulado no presente
regulamento.

Artigo 64.°
Publicagao dos relatérios de qualidade de
servigo

1- O operador da rede de transporte, os
operadores das redes de distribuicdo, os
comercializadores de ultimo recurso retalhistas
e os comercializadores devem, até 15 de
marcgo, publicar na sua pagina de internet o
relatério da qualidade de servigo relativo ao
ano anterior e enviar um exemplar do mesmo a
ERSE.

2 - O disposto no artigo anterior ndo obsta a
que os comercializadores de ultimo recurso
retalhistas e os operadores das redes de
distribuigdo com menos de 100 000 clientes e
que pertengam ao mesmo grupo econdémico
possam publicar conjuntamente os seus
relatérios da qualidade de servigo desde que a
informacgao seja discriminada por empresa e de
forma a dar cumprimento ao estipulado no
presente regulamento.
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Artigo 111.°
Relatério da qualidade de servigo da ERSE

1- A ERSE publica anualmente a sua
caracterizacédo e avaliagdo da qualidade de
servico do setor elétrico e do setor do gas
natural.

2 - A publicagao 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
informagdo  associada prevista noutros
regulamentos da ERSE.

Artigo 75.°
Relatério da qualidade de servigo da ERSE

A ERSE publica até 15 de outubro um relatério
da qualidade de servico, o qual deve
caracterizar e avaliar a qualidade de servigo
das atividades de transporte, de distribuicdo e
de comercializagédo de energia elétrica.

Artigo 65.°
Relatério da qualidade de servigo da ERSE

A ERSE publica anualmente um relatério da
qualidade de servi¢o, o qual deve caracterizar
e avaliar a qualidade de servigo das atividades
de recegdo, armazenamento e regaseificacdo
de GNL, de armazenagem subterrénea, de
transporte, de distribuicao e de
comercializagdo de gas natural.
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Capitulo Xl
Resolugao de conflitos

Artigo 112.°
Disposigbes gerais

1- Os interessados podem apresentar
reclamagbes junto da entidade com quem se
relacionam contratual ou comercialmente,
sempre que considerem que os seus direitos
ndo foram devidamente acautelados, em
violagao do disposto no presente regulamento
e na demais legislagao aplicavel.

2- Sem prejuizo do recurso aos ftribunais,
judiciais e arbitrais, nos termos da lei, se ndo
for obtida junto da entidade com quem se
relacionam uma resposta atempada ou
fundamentada ou a mesma n&o resolver
satisfatoriamente a reclamacgéo apresentada,
os interessados podem solicitar a sua
apreciagdo pela ERSE, individualmente ou
através de organizagdes representativas dos
seus interesses.

3- A intervencdo da ERSE deve ser
solicitada por escrito, invocando os factos que
motivaram a reclamagéo e apresentando todos
os elementos de prova de que se disponha.

4 - A ERSE promove a resolugao de conflitos
através da mediagao, conciliagao e arbitragem
voluntaria ou necessaria, nos termos da
legislagao aplicavel.

Artigo 77.°
Disposigbes gerais

1- Os interessados podem apresentar
reclamagdes junto da entidade com quem se
relacionam contratual ou comercialmente,
sempre que considerem que os seus direitos
ndo foram devidamente acautelados, em
violagdo do disposto no presente regulamento
e na demais legislagdo aplicavel.

2 - Os operadores das redes de distribuigao,
os comercializadores de ultimo recurso e os
comercializadores sao obrigados a manter um
registo atualizado dos seus clientes e das
reclamagdes por eles apresentadas.

3- Sem prejuizo do recurso aos tribunais,
judiciais e arbitrais, nos termos da lei, se ndo
for obtida junto da entidade com quem se
relacionam uma resposta atempada ou
fundamentada ou a mesma nado resolver
satisfatoriamente a reclamagéo apresentada,
os interessados podem solicitar a sua
apreciacdo pela ERSE, individualmente ou
através de organizagdes representativas dos
seus interesses.

4 - Aintervencao da ERSE deve ser solicitada
por escrito, invocando os factos que motivaram
a reclamagdo e apresentando todos os
elementos de prova de que se disponha.

5- A ERSE promove a resolugéo de conflitos
através da mediacgéo, conciliagado e arbitragem
voluntaria ou necessaria, nos termos da
legislagao aplicavel.

Artigo 67.°
Disposigbes gerais

1- Os interessados podem apresentar
reclamagdes junto da entidade com quem se
relacionam contratual ou comercialmente,
sempre que considerem que os seus direitos
ndo foram devidamente acautelados, em
violagéo do disposto no presente regulamento
e na demais legislagao aplicavel.

2 - Os operadores das redes de distribuigao,
os comercializadores de Ultimo recurso
retalhista e os comercializadores sao
obrigados a manter um registo atualizado dos
seus clientes e das reclamagdes por eles
apresentadas.

3- Sem prejuizo do recurso aos tribunais,
judiciais e arbitrais, nos termos da lei, se ndo
for obtida junto da entidade do SNGN com
quem se relacionam uma resposta atempada
ou fundamentada ou a mesma n&o resolver
satisfatoriamente a reclamagdo apresentada,
os interessados podem solicitar a sua
apreciacdo pela ERSE, individualmente ou
através de organizagdes representativas dos
seus interesses.

4 - Aintervengdo da ERSE deve ser solicitada
por escrito, invocando os factos que motivaram
a reclamacdo e apresentando todos os
elementos de prova de que se disponha.

5- A ERSE promove a resolugéo de conflitos
através da mediagéo, conciliacdo e arbitragem
voluntaria ou necessaria, nos termos da
legislacdo aplicavel.
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Artigo 113.°
Arbitragem voluntaria

1- Os conflitos emergentes do
relacionamento comercial e contratual previsto
no presente regulamento podem ser resolvidos
através do recurso a sistemas de arbitragem
voluntéria.

2 - Para efeitos do disposto no numero
anterior, as entidades que intervém no
relacionamento comercial podem propor aos
seus clientes a inclusado no respetivo contrato
de uma clausula compromissoéria para a
resolugdo dos conflitos que resultem do
cumprimento de tais contratos.

3 - Ainda para efeitos do disposto non.° 1 -,
a ERSE pode promover, no quadro das suas
competéncias especificas, a criagdo de centros
de arbitragem.

4 - Enquanto tais centros de arbitragem nao
forem criados, a promogdo do recurso ao
processo de arbitragem voluntaria deve
considerar o previsto na legislagédo aplicavel.

Artigo 78.°
Arbitragem voluntaria

1- Os conflitos emergentes do
relacionamento comercial e contratual previsto
no presente regulamento podem ser resolvidos
através do recurso a sistemas de arbitragem
voluntaria.

2 - Para efeitos do disposto no numero
anterior, as entidades que intervém no
relacionamento comercial no ambito do SEN
podem propor aos seus clientes a inclusdo no
respetivo  contrato de uma clausula
compromissoria para a resolugéo dos conflitos
que resultem do cumprimento de tais contratos.

3 - Ainda para efeitos do disposto no n.° 1, a
ERSE pode promover, no quadro das suas
competéncias especificas, a criagéo de centros
de arbitragem.

4 - Enquanto tais centros de arbitragem nao
forem criados, a promog¢do do recurso ao
processo de arbitragem voluntaria deve
considerar o previsto na legislacdo aplicavel.

Artigo 68.°
Arbitragem voluntaria

1- Os conflitos emergentes do
relacionamento comercial e contratual previsto
no presente regulamento podem ser resolvidos
através do recurso a sistemas de arbitragem
voluntéria.

2 - Para efeitos do disposto no numero
anterior, as entidades que intervém no
relacionamento comercial no &mbito do SNGN
podem propor aos seus clientes a inclusao no
respetivo contrato de uma clausula
compromissoria para a resolugéo dos conflitos
que resultem do cumprimento de tais contratos.

3 - Ainda para efeitos do disposto no n.° 1, a
ERSE pode promover, no quadro das suas
competéncias especificas, a criagdo de centros
de arbitragem.

4 - Enquanto tais centros de arbitragem néao
forem criados, a promogdo do recurso ao
processo de arbitragem voluntaria deve
considerar o previsto na legislagédo aplicavel.

Artigo 114.°
Arbitragem necessaria

Os conflitos de consumo ficam sujeitos a
arbitragem necessaria quando, por opgao
expressa dos clientes domésticos, sejam
submetidos a apreciagao do tribunal arbitral de
um centro de arbitragem de conflitos de
consumo legalmente autorizado, nos termos do
disposto na lei dos servicos publicos
essenciais.

Artigo 79.°
Arbitragem necessaria

Os conflitos de consumo ficam sujeitos a
arbitragem necessaria quando, por opgao
expressa dos clientes domésticos, sejam
submetidos a apreciagao do tribunal arbitral de
um centro de arbitragem de conflitos de
consumo legalmente autorizado, nos termos do
disposto na lei dos servicos publicos
essenciais.

Artigo 69.°
Arbitragem necessaria

Os conflitos de consumo ficam sujeitos a
arbitragem necessaria quando, por opgao
expressa dos clientes domésticos de gas
natural, sejam submetidos a apreciagdo do
tribunal arbitral de um centro de arbitragem de
conflitos de consumo legalmente autorizado,
nos termos do disposto na lei dos servigos
publicos essenciais.
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Artigo 115.°
Mediagao e conciliagao de conflitos

1- A mediagdo e a conciliagdo séao
procedimentos de resolugdo extrajudicial de
conflitos, com carater voluntario, cujas
decisdes sdo da responsabilidade das partes
em conflito, na medida em que a solugao para
o conflito concreto ndo é imposta pela ERSE.

2- A intervengdo da ERSE através dos
procedimentos descritos no presente artigo,
relativamente aos confltos de consumo,
suspende os prazos de recurso as instancias
judiciais, nos termos da lei.

Artigo 80.°
Mediagao e conciliagdo de conflitos

1- A mediagdo e a conciliagdo séao
procedimentos de resolugdo extrajudicial de
conflitos, com carater voluntario, cujas
decisdes sédo da responsabilidade das partes
em conflito, na medida em que a solugdo para
o conflito concreto ndo é imposta pela ERSE.

2- A intervengdo da ERSE através dos
procedimentos descritos no presente artigo,
relativamente aos conflitos de consumo,
suspende os prazos de recurso as instancias
judiciais, nos termos da lei.

Artigo 70.°
Mediagao e conciliagdo de conflitos

1- A mediagcdo e a conciliagdo sao
procedimentos de resolugdo extrajudicial de
conflitos, com carater voluntario, cujas
decisdes s&o da responsabilidade das partes
em conflito, na medida em que a solugéo para
o conflito concreto ndo é imposta pela ERSE.

2- A intervengdo da ERSE através dos
procedimentos descritos no presente artigo,
relativamente aos confltos de consumo,
suspende os prazos de recurso as instancias
judiciais, nos termos da lei.
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Capitulo Xl
Disposigdes finais

Artigo 116.°
Grupo de Acompanhamento do RQS

1- A ERSE coordena o grupo de
acompanhamento do RQS, que visa contribuir
para o aprofundamento da regulacdo e
regulamentacdo de matérias de qualidade de
servigo.

2 - O grupo de acompanhamento do RQS é
coordenado pela ERSE e constituido por
representantes da DGEG e dos servigos
territorialmente competentes em matérias de
natureza técnica no dominio da energia elétrica
e do gas natural, em Portugal continental, da
DREn da RAA, da DRET da RAM, dos
operadores de redes e de outras
infraestruturas, das associagoes de
consumidores e especialistas nos dominios da
qualidade de servigo e outros convidados pela
ERSE.

3- As reunides do grupo de
acompanhamento do RQS s&o convocadas
pela ERSE sempre que esta o considere
necessario.

Artigo 69.°
Grupo de acompanhamento do RQS

1 - E constituido o grupo de acompanhamento
do RQS cujo objetivo & contribuir para o
aprofundamento da regulacéo e
regulamentacdo de matérias de qualidade de
Servico.

2 - O grupo de acompanhamento do RQS é
coordenado pela ERSE e constituido por
representantes da DGEG e dos servigos
territorialmente competentes por matérias de
natureza técnica no dominio da energia
elétrica, em Portugal continental, da DREn da
RAA, da DRCIE da RAM, dos operadores das
redes, dos comercializadores de Ultimo
recurso, dos comercializadores, das
associagdes de consumidores e especialistas
nos dominios da qualidade de servigo e outros
convidados pela ERSE.

3- As reunides do grupo de
acompanhamento do RQS s&o convocadas
pela ERSE sempre que considerado
necessario.
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Artigo 117.°
Manual de Procedimentos da Qualidade de
Servigo

1- O Manual de Procedimentos da
Qualidade de Servico (MPQS) é aprovado pela
ERSE e inclui disposi¢cdes sobre as seguintes
matérias:

a) Classificagdo de zonas de qualidade de
servigo no setor elétrico;

b) Registo e classificagdo das interrupgdes
de fornecimento no setor elétrico;

c) Método de célculo dos indicadores de
continuidade de servigo no setor elétrico;

d) Informagdo a prestar no caso de
incidentes de grande impacto no setor
elétrico;

e) Classificagdo de eventos excecionais no
setor elétrico;

f)  Mecanismo de incentivo a melhoria da
continuidade de servigo no setor elétrico;

g) Planos de monitorizagédo da qualidade da
energia elétrica;

h) Medi¢do da qualidade da energia elétrica
na sequéncia de reclamagdes dos
clientes;

i) Caracteristicas da onda de tensdo de
alimentagdo nos pontos de entrega da
rede MAT;

j) Metodologia de calculo de limites
maximos das perturbagdes emitidas para
a rede por instalagdes fisicamente ligadas
as redes do SEN;

k)  Envio de informagéo a ERSE;

1) Protocolo de comunicagdo entre o
operador da RND e os operadores de

Artigo 6.°
Manual de Procedimentos da Qualidade de
Servigo

1- Considerando o disposto no presente
regulamento, o Manual de Procedimentos de
Qualidade de Servico inclui disposi¢cdes sobre
as seguintes matérias:

a) Classificagdo de zonas de qualidade de
Servico;

b) Registo e classificagdo das interrupgdes
de fornecimento;

c) Método de célculo dos indicadores de
continuidade de servigo;

d) Informacdo a prestar no caso de
incidentes de grande impacto;

e) Classificagdo de eventos excecionais;

f)  Mecanismo de incentivo a melhoria da
continuidade de servigo;

d) Mecanismo de incentivo ao aumento da
disponibilidade dos elementos da RNT;

h)  Planos de monitorizagao da qualidade da
energia elétrica;

i) Medicdo da qualidade da energia elétrica
na sequéncia de reclamagdes dos
clientes;

j)  Caracteristicas da onda de tensdo de
alimentacdo nos pontos de entrega da
rede MAT;

k) Metodologia de «calculo de limites
maximos das perturbagdes emitidas para
a rede por instalagées fisicamente ligadas
as redes do SEN;

1) Envio de informagado a ERSE;
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redes de distribuicdo exclusivamente em L
BT m) Protocolo de comunicagdo entre o

operador da RND e os operadores das
redes de distribuicdo exclusivamente em
BT.

2- O MPQS ¢é aprovado por Diretiva da
ERSE.

3- A ERSE pode proceder a alteragédo do
MPQS, por sua iniciativa ou mediante proposta
das entidades a quem este manual se aplica.

4- Os operadores das redes, 0s
comercializadores de Ultimo recurso e os
comercializadores devem disponibilizar o RQS
e o MPQS vigentes e as Diretivas da ERSE
com eles relacionados, nomeadamente na sua
pagina da Internet.
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Artigo 118.°
Norma remissiva

Aos procedimentos administrativos previstos
no presente regulamento, ndo especificamente
nele regulados, aplicam-se as disposi¢des do
Cddigo do Procedimento Administrativo.

Artigo 81.°
Norma remissiva

Aos procedimentos administrativos previstos
no presente regulamento, ndo especificamente
nele regulados, aplicam-se as disposi¢cdes do
Cédigo do Procedimento Administrativo.

Artigo 71.°
Norma remissiva

Aos procedimentos administrativos previstos
no presente regulamento, ndo especificamente
nele regulados, aplicam-se as disposi¢des do
Cddigo do Procedimento Administrativo.

Artigo 119.°
Documentos complementares

A deliberagdo da ERSE que aprova os
documentos complementares e as propostas
previstas no presente regulamento reveste a
forma de diretiva.
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Artigo 120.°
Recomendagdes e orientagbes da ERSE

1- Sempre que o entenda necessario, a
ERSE pode formular recomendacdes e
orientagbes genéricas aos agentes sujeitos a
sua regulacgéo.

2 - As recomendagdes visam transmitir a
perspetiva da ERSE sobre boas praticas a
adotar no dmbito dos mercados.

3 - Os agentes sujeitos a sua regulagéo que
optem por ndo acolher as recomendacgdes da
ERSE devem divulga-lo  publicamente,
nomeadamente através das suas paginas na
Internet.

4 - As orientacdes genéricas visam a
adocdo pelos destinatarios de acgdes
consideradas pela ERSE como adequadas ao
cumprimento dos principios e regras legais e
regulamentares consagrados, que serao tidos
em conta na atividade de supervisao.

Artigo 84.°
Recomendacgdes da ERSE

Sempre que o entenda necessario, a
ERSE pode formular recomendagdes aos
operadores das redes de transporte, aos
operadores das redes de distribuicdo, aos
comercializadores de ultimo recurso e aos
comercializadores, no sentido de serem
adotadas agdes consideradas adequadas
ao cumprimento dos principios e regras
consagrados nos regulamentos cuja
aprovacdo e verificagdo integram as
competéncias da ERSE, nomeadamente
as relativas a protegdo dos direitos dos
consumidores.

As recomendacgdes previstas no numero
anterior ndo sao vinculativas para os
operadores e comercializadores visados,
mas o nado acolhimento das mesmas
implica o dever de enviar 8 ERSE as
informacbes e os elementos que em seu
entender justificam a inobservancia das
recomendacoes emitidas ou a
demonstragdo das diligéncias realizadas
com vista a atuagdo recomendada ou
ainda, sendo esse o caso, de outras agdes
que considerem mais adequadas a
prossecucao do objetivo da
recomendacao formulada.

As entidades destinatarias das
recomendacdes da ERSE devem divulgar
publicamente, nomeadamente através das
suas paginas na Internet, as acgbes
adotadas para a implementagdo das
medidas recomendadas ou as razdes que
no seu entender fundamentam a
inobservancia das recomendacgdes
emitidas.

Artigo 74.°
Recomendacgdes da ERSE

Sempre que o entenda necessario, a
ERSE pode formular recomendagdes aos
operadores de terminal de GNL, aos
operadores de armazenamento
subterrdneo, ao operador da rede de
transporte, aos operadores das redes de
distribuicdo, aos comercializadores de
ultimo  recurso retalhistas e aos
comercializadores, no sentido de serem
adotadas acgdes consideradas adequadas
ao cumprimento dos principios e regras
consagrados nos regulamentos cuja
aprovacdo e verificagdo integram as
competéncias da ERSE, nomeadamente
as relativas a protegdo dos direitos dos
consumidores.

As recomendagdes previstas no numero
anterior ndo sdo vinculativas para os
operadores e comercializadores visados,
mas o ndo acolhimento das mesmas
implica o dever de enviar a ERSE as
informagdes e os elementos que em seu
entender justificam a inobservancia das
recomendacgdes emitidas ou a
demonstragdo das diligéncias realizadas
com vista a atuagdo recomendada ou
ainda, sendo esse o0 caso, de outras agdes
que considerem mais adequadas a
prossecucao do objetivo da
recomendacgio formulada.

As entidades destinatarias das
recomendacgdes da ERSE devem divulgar
publicamente, nomeadamente através das
suas paginas na Internet, as agdes
adotadas para a implementacdo das
medidas recomendadas ou as razdes que
no seu entender fundamentam a
inobservancia das recomendacgdes
emitidas.
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Artigo 121.°
Pareceres interpretativos da ERSE

1- As entidades que integram o SEN e o
SNGN podem solicitar a ERSE pareceres
interpretativos sobre a aplicagdo do presente
regulamento.

2- Os pareceres emitidos nos termos do
numero anterior ndo tém carater vinculativo.

Artigo 83.°
Pareceres interpretativos da ERSE

1- As entidades que integram o SEN podem
solicitar a ERSE pareceres interpretativos
sobre a aplicacdo do presente regulamento.

2 - Os pareceres emitidos nos termos do
numero anterior ndo tém carater vinculativo.

3 - As entidades que solicitarem os pareceres
nao estdo obrigadas a seguir as orientagdes
contidas nos mesmos, mas, sempre que
aplicavel, tal circunstancia sera levada em
consideragdo no julgamento das peticdes,
queixas ou denuncias, quando estejam em
causa matérias abrangidas pelos pareceres.

4 - O disposto no numero anterior nao

prejudica a prestacdo de informacdes
referentes & aplicagdo do presente
regulamento as entidades interessadas,

designadamente aos consumidores.

Artigo 73.°
Pareceres interpretativos da ERSE

1- As entidades que integram o SNGN
podem solicitar a ERSE pareceres
interpretativos sobre a aplicagdo do presente
regulamento.

2 - Os pareceres emitidos nos termos do
numero anterior ndo tém carater vinculativo.

3 - As entidades que solicitarem os pareceres
nao estao obrigadas a seguir as orientagdes
contidas nos mesmos, mas, sempre que
aplicavel, tal circunstancia sera levada em
consideracdo no julgamento das petigoes,
queixas ou denuncias, quando estejam em
causa matérias abrangidas pelos pareceres.

4- O disposto no numero anterior nao

prejudica a prestacdo de informagbes
referentes a aplicagdo do presente
regulamento as entidades interessadas,

designadamente aos consumidores.
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Artigo 122.°
Fiscalizagao da aplicagéo do regulamento

1- A fiscalizagdo da aplicagdo do presente
regulamento integra as competéncias da
ERSE, nos termos dos seus Estatutos e
demais legislacado aplicavel.

2 - Para efeitos do disposto no numero
anterior, as agoes de fiscalizacdo devem ser
realizadas em execugdo dos planos
previamente aprovados pela ERSE e sempre
que se considere necessario para assegurar a
verificagao das condigdes de funcionamento do
SEN e do SNGN.

3- A ERSE realiza ou promove a realizagéo
de agdes de verificagdo, que podem incidir
sobre a totalidade das disposicdes do presente
regulamento, aplicaveis a entidade auditada ou
somente sobre as disposicbes determinadas
pela ERSE no caderno de encargos da
auditoria, onde se incluem, nomeadamente:

a) Auditorias
b) Inspecgbes

c) Acdes de cliente mistério

Artigo 87.°
Fiscalizagao da aplicagao do regulamento

1- A fiscalizagdo da aplicagdo do presente
regulamento integra as competéncias da
ERSE, nos termos dos seus Estatutos e
demais legislagao aplicavel.

2 - Para efeitos do disposto no numero
anterior, a ERSE aprovara as normas e os
procedimentos aplicaveis as agbes de
fiscalizagdo realizadas diretamente ou
mediante uma terceira entidade,
designadamente as auditorias previstas e
necessarias nos termos do presente
regulamento e legislagcdo em vigor.

Artigo 75.°
Fiscalizagao da aplicagéo do regulamento

1- A fiscalizagdo da aplicagdo do presente
regulamento integra as competéncias da
ERSE, nos termos dos seus Estatutos e
demais legislacado aplicavel.

2 - Para efeitos do disposto no numero
anterior, a ERSE aprovara as normas e os
procedimentos aplicaveis as agdes de
fiscalizagdo realizadas diretamente ou
mediante uma terceira entidade,
designadamente as auditorias previstas e
necessarias nos termos do presente
regulamento e legislagdo em vigor, sem
prejuizo do previsto no Artigo 78.°.
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Artigo 123.°
Auditorias para verificagdo do cumprimento
regulamentar

1- As entidades abrangidas pelo ambito de
aplicacdo do presente regulamento devem
recorrer a mecanismos de auditoria para
verificar o cumprimento das disposicbes
regulamentares que lhes sdo aplicaveis.

2 - O conteudo e os termos de referéncia das
auditorias e os critérios de selegdo das
entidades responsaveis pela realizagdo das
auditorias s&o aprovados pela ERSE.

3- Cabe a ERSE aprovar um plano de
realizagao de auditorias, o qual deve conter as
matérias que estdo sujeitas a realizagdo de
auditorias, nos termos da regulamentacao
especifica aplicavel.

4 - Sem prejuizo do disposto no numero
anterior, sempre que o considere necessario, a
ERSE pode solicitar a realizagdo de auditorias,
fundamentando o seu pedido.

Artigo 68.°

Realizacao de auditorias relativas a qualidade
de servigo

1- Os operadores das redes, os

comercializadores de Ultimo recurso e os
comercializadores devem  promover a
realizacdo de auditorias de verificagdo das
disposigbes regulamentares relativas a
qualidade de servico e de avaliacdo dos
procedimentos e sistemas de:

a) Recolha e registo da informagédo sobre
qualidade de servigo;

b) Tratamento e agregacédo da informagao

para obtencdo dos valores dos
indicadores gerais e individuais de
qualidade de servico previstos no

presente regulamento e que lhes sejam
aplicaveis, incluindo as metodologias e os
critérios utilizados;

c) Validagéo da informacéo de qualidade de
servigo enviada a ERSE e publicada;

d) Disponibilizagcdo e armazenamento da
informacéo de qualidade de servigo.

2 - As auditorias referidas no ponto anterior
incluem os procedimentos e sistemas que
visem dar cumprimento ao Decreto-Lei n.°
134/2009, de 2 de junho, relativo ao
atendimento telefonico, quando aplicavel.

3 - As auditorias devem ser executadas por

entidades independentes e externas as
empresas.
4 - Entre quaisquer duas auditorias

consecutivas a mesma entidade ndo devem
decorrer mais de dois anos.

Artigo 78.°
Auditorias

As auditorias promovidas e realizadas para
efeitos de fiscalizagdo da aplicacdo do
presente regulamento manter-se-&0 aplicaveis
as normas e os procedimentos constantes do
Regulamento da Qualidade de Servigo
aprovado pelo Despacho n.° 19 624-A/2006,
de 25 de setembro, revisto e republicado
através do Despacho n.° 4 878/2010, de 18 de
margo, até que se inicie a vigéncia das normas
e procedimentos aprovados pela ERSE, ao
abrigo do disposto no Artigo 87.°.
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5- Os procedimentos da auditoria, da sua
contratagdo, da selegcao da entidade auditora e
da sua realizagdo decorrem nos moldes
estabelecidos no Artigo 87.°

6- O relatério de auditoria deve conter,
nomeadamente:

a) A identificagdo do ambito da auditoria,
incluindo os procedimentos e os sistemas
auditados, bem como o periodo em
analise;

b) A descrigdo da metodologia utilizada na
auditoria;

c) Os resultados da auditoria, incluindo
observagdes e ndo conformidades, bem
como os elementos que suportam esses
resultados;

d) Caso tenham sido produzidas
observagdes ou identificadas situagbes
de ndo conformidade, a andlise e
avaliagdo dos respetivos impactos no
cumprimento das disposicoes
regulamentares e no desempenho da
qualidade de servigo.

7- Sempre que do relatério de auditoria
constem observagdes ou sejam identificadas
ndo conformidades, a entidade auditada deve
enviar a ERSE, conjuntamente com o relatério
de auditoria, informagao adicional
relativamente a:

a) Analise da empresa relativa as situagdes
de nao conformidade e observagdes
constantes do relatério de auditoria,
incluindo razbes de eventual néo
concordancia com as mesmas;

b) Atividades a desenvolver de forma a
solucionar as situagcbes de nao
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conformidade e as observagbes, bem
como as datas previstas para a sua
implementacdo e a avaliagcdo do seu
impacte no cumprimento das disposi¢des
regulamentares e no desempenho da
qualidade de servigo.

8 - A entidade auditada deve enviar a ERSE,
conjuntamente com o relatério de auditoria,
uma sintese da auditoria, que devera ser
publicada pela entidade auditada.
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Artigo 124.°
Regime sancionatério

1- Aviolagdo das disposigdes estabelecidas
no presente regulamento constitui
contraordenagdo sancionavel nos termos do
regime sancionatério do setor energético,
aprovado pela Lei n.° 9/2013, de 28 de janeiro.

2- Toda a informagcdo e documentacao
obtida no ambito da aplicagdo do presente
regulamento, incluindo a resultante de
auditorias, inspegdes, peticdes, queixas,
denuncias e reclamagdes, pode ser utilizada
para efeitos de regime sancionatério do setor
energeético.

Artigo 88.°
Regime sancionatdrio

1- A inobservancia das  disposigbes
estabelecidas no presente regulamento esta
sujeita ao regime sancionatério da ERSE,
considerando, designadamente, o disposto no
artigo 28.° da Lei n.° 9/2013, de 28 de janeiro.

2 - Toda ainformagéo e documentagao obtida

no ambito da aplicagdo do presente
regulamento, incluindo a resultante de
auditorias, inspegdes, peticdes, queixas,

denuncias e reclamagdes, pode ser utilizada
para efeitos de regime sancionatério nos
termos previstos na Lei n.° 9/2013, de 28 de
janeiro.

Artigo 76.°
Regime sancionatério

1- A inobservancia das disposi¢des
estabelecidas no presente regulamento esta
sujeita ao regime sancionatério da ERSE,
considerando, designadamente, o disposto no
artigo 29.° da Lei n.° 9/2013, de 28 de janeiro.

2 - Toda ainformagao e documentagao obtida

no ambito da aplicagdo do presente
regulamento, incluindo a resultante de
auditorias, inspegdes, peticbes, queixas,

denudncias e reclamagdes pode ser utilizada
para efeitos de regime sancionatério nos
termos previstos na Lei n.° 9/2013, de 28 de
janeiro.

Artigo 125.°
Aplicagéo no tempo

As condigbes gerais e especificas, previstas no
presente  regulamento, aplicam-se aos
contratos existentes a data da sua entrada em
vigor, salvaguardando-se os efeitos ja
produzidos.

Artigo 89.°
Aplicagao no tempo

As condigdes gerais e especificas, previstas no
presente  regulamento, aplicam-se aos
contratos existentes a data da sua entrada em
vigor, salvaguardando-se os efeitos ja
produzidos.

Artigo 81.°
Aplicagéo no tempo

As condigdes gerais e especificas, previstas no
presente  regulamento, aplicam-se aos
contratos existentes a data da sua entrada em
vigor, salvaguardando-se os efeitos ja
produzidos.
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Artigo 126.°
Entrada em vigor

O presente regulamento entra em vigor no dia
1 de janeiro de 2018.

Artigo 91.°
Entrada em vigor

O presente regulamento entra em vigor no dia
1 de janeiro de 2014.

Artigo 82.°
Entrada em vigor

1 - O presente regulamento entra em vigor no
dia seguinte ao da sua publicagdo, sem
prejuizo do disposto no niumero seguinte e no
Artigo 78.° e artigo 79.°.

2 - Entram em vigor a 1 de janeiro de 2014:

a) As disposi¢cdes previstas no presente
regulamento aplicaveis aos
comercializadores.

b) O disposto no Artigo 37.°.

c) Os padrées de qualidade de servigo
previstos no presente regulamento.
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