17 Jul. 2013 9:54 DECO N2, 4901

@DECO

1. Introducfo

Congratulamo-nos pela iniciativa regulamentar da ERSE através da presente proposta
de RQS para o sector elétrico, proposta esta que ja reflete as competéncias integradas
desta autoridade de regulagdo para elaborar, pela primeira vez, a totalldade do

diploma, englobando normas de natureza técnica e comercial.

De sallentar ainda a novidade da aplicagio deste regulamento a todo o territdrio

nacional, incluindo os arquipélagos da Madelra e Agores.

2. Anilise na Generalldade

Apesar do documente, na sua globalldade, merecer a nossa concordéncia, algumas das
solugdes propostas ndo sdo por nds parfithadas, pelo que, de seguida, procederemos a
sua ldentlflcagdo, e a sugestiio de alteragies que nos parecem mals consentdneas com

os interesses dos consumidores.
2.1. Vertente Comercial

Melas de contacto obrigatdrios:
* A proposta refere um relaclonamento comerclal completo para ORD, CUR e
Comercializador {presencial, telefénico e por escrito), mas isenta o

Comercializador do atendimento presencial.

Comentdrio: O Comercializador no deve ser beneficiado em relagdo aos restantes,
devendo estar igualmente suleito 3 obrigacdo de disponibilizar locais de
atendimento presencial, até por ser este o tradicional meilo de reclamagdo e

pedido de informagtes utllizado pelos consumidores.
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Melos de contacto obrigatérios. Atendimento telefénlico:
* No caso de avarias, é proposta a exclusio da obrlgatorledade de deixar

contacto caso o cliente nJo seja atendido em 60 segundos,

Comentario: Esta sltuagfo constitui um pardmetro de qualidade importante que
conslderamos que deve permanecer de avaliagio obrigatdria, ndo fazendo
qualquer sentido a nfo obrigatoriedade de avallagio de um parimetro de

qualidade sobre atendimenteo em caso de avarla.

Melos de contacto obrigatérios. Resposta a pedidos de informagio:
* E proposto apenas existirem Indicadores para pedidos de informacio

apresentados “por escrito”, sem gue no entanto seja definida a sua amplitude.

Comentérlo: Devem ser entendidas como “por escrito” todas as reclamagtes
apresentadas em caracteres graficos, independentemente da forma técnica

escolhida e utilizada pelos consumldores.

Asslsténcla técnica (avaria alimentagfo Indlvidual):
* Prazos: Clientes com necessidades especiais dependentes de equlpamento
médico para sobrevivéncia — até 3 horas (tal como os prioritirlos e 4 horas para

os putros clientes).

Comentdrio: Os clientes com necessidades especiais retratam situacBes dramdticas
de quase sobrevivéncia, pelo que a velocldade de reposicio do servico pode
significar a diferenca entre a vida e a morte, pelo gue 3 horas (1 hora de diferenga
dos demais clientes) parecem-nos excessivas e desadequadas, devendo este prazo

ser forgosamente reduzido.
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Restabelecimento apds interrupgio por facto imputavel ao cliente:
* Prazos: Até 12 horas — cliente BY (8 horas restantes clientes e até 4 horas se for

pago o restabelecimento urgente),

Comentdrio: As doze horas sd3o manifestamente excessivas, acabando por
funcionar como um Incentlvo ao pagamento de uma taxa de restabelecimento
mesmo gue ndo ocorra efetivamente qualquer urgéncia. Mais de 7 horas é um

tempo manifestamente desrazoaval.
2.2, Vertente Técnica

Conceitos:

« Conceltos de Incldente de grande impacto ou evento exceclonal,

Comentario: Sdo conceitos que terdo de ser inequivocamente claros e precisos na
redacdo do regulamento, por forma a evitar a sua Interpretaciio casuistica e
‘aplicagdo discriciondria, uma vez que a sua errada ou injusta interpretago resulta

em situagBes de desresponsabilizacio dos operadores.

Questéio da revisfo das zonas de qualidade de servigo (A, B e C}:
*  Num pals de t3o pequenas dimensdes, no qual todos pagam o mesmo prego
pela energia que consomem, deixou de atualmente fazer qualquer sentido
discriminarmos negativamente os portugueses entre consumidores de 1.2, 2.2

ou de 3.2 classe.

Comentario: Eliminagdo das zonas de qualidade de servigo, ou sua reformulagio.



