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Sugestoes de melhoria
RQS
Consulta Publica 94
Artigo 2.2 Ambito de aplicagdo
1 - As disposicdes do presente regulamento tém o seguinte ambito de aplicacao:

a) Producdo de energia elétrica perentidades com instalagdes fisicamente ligadas as redes do
Sistema Elétrico Nacional;

b) Transporte de energia elétrica ou de gas;

c) Distribuicdo de energia elétrica ou de gas;

d) Utilizacdo de energia elétrica ou de gas;

e) Comercializa¢do de energia elétrica ou de gas ;

f) Recegdo, armazenamento e regaseificacdo de gds natural liquefeito;
g) Armazenamento subterraneo de gas natural;

h) Mudanca de comercializador.

2 - No que respeita ao Sistema Elétrico Nacional, estdo abrangidas pelas disposicdes deste
regulamento as seguintes entidades:

a) Produtores com instalacGes ligadas as redes do Sistema Elétrico Nacional

b) Operador da rede de transporte em Portugal continental;

c) Operadores de redes de distribuicdo em Portugal continental;

d) Concessiondria de Producdo, transporte e distribuicdo na Regido Auténoma dos Agores;

e) Concessionaria de Producgdo, transporte e distribuidor vinculado na Regido Auténoma da
Madeira;

f) Requisitantes de ligacdes as redes;

g) Comercializadores;

h) Comercializadores de ultimo recurso;

i) Operador Logistico de Mudancga de Comercializador;
j) Clientes;

k) Reclamantes;

[) Entidades que apresentem pedidos de informacao;
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3 - No que respeita ao Sistema Nacional de Gas Natural, estdo abrangidas pelas disposi¢cGes deste
regulamento as seguintes entidades:

a) Produtor de gases de baixo teor de carbono;
b) Produtor de gases de origem renovavel;

c) Operadores de terminal de rececdo, armazenamento e regaseificacdo de gdas natural
liquefeito;

d) Operadores de armazenamento subterraneo de gas natural;
e) Operador da rede de transporte de gds natural;

f) Operadores de redes de distribuicdo de gas natural;

g) Requisitantes de ligagGes as redes;

h) Comercializadores;

i) Comercializadores de ultimo recurso retalhistas;

j) Operador Logistico de Mudanca de Comercializador;

k) Clientes;

[) Reclamantes;

m) Entidades que apresentem pedidos de informacao;

Artigo 3.2 Siglas e defini¢Ges
1 - No presente regulamento sdo utilizadas as seguintes siglas e acréonimos:

x) RRC — Regulamento de relagdes comerciais dos setores elétrico e gas;

2 - Para efeitos do presente regulamento sdo utilizadas as seguintes defini¢bes:

g) Atendimento presencial — é o atendimento pessoal realizado entre representante da entidade
prestadora de servigo e quem o solicita, nas instalagdes daquela;
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h) Atendimento telefénico — é o atendimento que consiste quer na rececdo, quer no envio, de
comunicag¢des de voz através de telefone ou de outro meio que as proporcione com rapidez
semelhante a do telefone;

)i) Cava da tensdo de alimentacdo — é a diminuicdo brusca da tensdo de alimentagdo para um
valor compreendido entre 90% e 5% da tensdo nominal (ou da tensdo de referéncia deslizante),
seguida do seu normal restabelecimento, num intervalo de tempo entre 10 ms e 1 minuto,
conforme estabelecido pela Norma NP EN 50160;

j) Chamada — é comunica¢do realizada através do servico de atendimento telefdnico,
independentemente da concretizacdo do atendimento;

m) Comercializador — é a entidade cuja atividade consiste na compra por grosso e na venda por
grosso ou a retalho de energia elétrica ou gas ratural, .................. ;

q) Desequilibrio no sistema trifasico de tensdes — é uma situacdo andmala na qual os valores
eficazes das tensGes das fases ficam desiguais ou onde os valores dos angulos entre fases
consecutivas sdo diferentes entre si;

w) Frequéncia da tensdo de alimentacdo — é o nUmero vezes em que um ciclo da onda
fundamental da tensdo de alimentacdo se repete, durante um segundo;

aa) Incidente — é qualquer acontecimento ou fendmeno de caracter imprevisto que provoque
a desligacdao, momentanea ou prolongada, de um ou mais elementos da rede;

cc) Instalagdo de consumo — é a instalacdo de utilizacdo de energia elétrica, dotada de
equipamentos que consomem energia elétrica, para a converter noutra forma de energia de
interesse do utilizador, cujo fluxo ocorre predominantemente da rede de transporte ou
distribuicdo para a instalacdo, na qual se incluem as instalacbes que tenham unidades de
produgdo para autoconsumo;

gg) Leitura — é o acto de recolha dos valores de consumos de eletricidade ou de géds natural
registados, até um dado momento, nos contadores colocados nas instalagdes de consumo, quer
seja obtida por leitura direta do operador da rede, quer por comunicac¢ado pelo cliente ou pelo
comercializador, e que sao destinados a respectiva faturagao;
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mm) Operadores de redes de distribuicdo de energia elétrica — sdo as entidades titulares de
concessao ou de licenca, ao abrigo da qual estdo autorizadas a exercer a atividade de
distribuicdo de energia elétrica, as quais, de acordo com o RRCEE, sdo actualmente as seguintes:

e concessionaria da RND,

e concessiondrias de redes em BT em Portugal continental,

e concessionaria do transporte e distribuicdo da RAA e

e concessiondria do transporte e distribuidor vinculado da RAM;

tt) Ponto de entrega—€ o ponto da rede onde se faz a entrega ou a rececao de energia elétrica a

uma instalacao, seja de utilizacéo, seja de produtor ou seja ainda outra rede;

uu) Produtor de energia elétrica—€ a pessoa singular ou coletiva que é detentora de licenca para

produzir energia elétrica,

w) Reclamante — é qualquer entidade singular ou coletiva que apresente uma reclamacéo junto
de uma entidade do SEN ou do SNG;

)xx) Sobretensdo (swell) — é o aumento temporario do valor nominal da tensdo eficaz num
qualquer ponto de um sistema eléctrico, com duracdo tipica entre 10 ms e 1 minuto,

quando sdo ultrapassados os limites de tolerancia especificados pela norma NP EN 50

yy) Subestacdo — é uma Infraestrutura dotada de equipamentos destinados a um ou mais dos

seguintes fins:

e transformagdo do valor da tensdo por um ou mais transformadores estaticos, cujo
secunddrio é caracterizado por um dos seguintes niveis: muito alta, alta ou média
tensao;

e compensagao do fator de poténcia, quer seja por compensadores sincronos, quer por
condensadores, em qualquer um dos seguintes niveis de tensdo: muito alta, alta ou
média tens3o;
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ccc) Tensdo nominal de alimentacdo — é o valor eficaz da tensdo entre fases presente num dado
momento no ponto de entrega;

ddd) Tensdo declarada — é o valor da tensdo diferente da tensdo nominal entre fases da rede,
gue é estabelecido, por acordo entre o comercializador ou comercializador de ultimo recurso e
o cliente, para a tensao de alimentacdo aplicada no ponto de entrega;

fff) Tensdo nominal de uma rede — é o valor eficaz da tensdo entre fases que caracteriza uma
rede e em relacdo a qual sdo referidas certas caracteristicas de funcionamento;

ggg) Tremulacdo (flicker) — é uma impressdo de instabilidade na sensagdo visual, provocada por
um estimulo luminoso, cuja luminancia ou reparticao espectral flutua no tempo;

hhh) Utilizador da rede — é a Pessoa singular ou colectiva que pretenda ser agente de mercado,
comercializador, comercializador de ultimo recurso, facilitador de mercado, produtor em regime
ordinario ou produtor em regime especial, nos termos previstos na legislacdo, e que esta sujeito
a obrigacdo de celebrar um contrato de uso das redes.

Artigo 4.2

Nivel de qualidade de servigco

2 — Para além dos direitos referidos no nimero anterior, os clientes tém direito aos niveis de
gualidade de servico estabelecidos contratualmente com o seu comercializador.
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Artigo 5.2

Fornecimento em regime continuo

1 - Os operadores de redes do setor elétrico e do setor do gas natural devem estabelecer
procedimentos adequados que, salvo excepcionais causas, possam garantir o continuo

fornecimento de energia elétrica e de gas

Artigo 6.2

Registos

Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas, o operador logistico de mudanca de
comercializador e os comercializadores devem adoptar, instalar e manter operacionais e
auditaveis os sistemas de registo necessarios a verificagdo do cumprimento do presente

regulamento, nas matérias que Ihes sdo aplicaveis.

Artigo 8.2

Casos fortuitos ou de for¢a maior

1 - Para efeitos do presente regulamento, consideram-se casos fortuitos ou de forca maior
aqueles que sendo alheios a vontade das entidades gestoras das instalagcdes, ndo resultam
de suas eventuais negligéncias, mas antes decorrem da verificagdo simultdnea das
condicBes de exterioridade, imprevisibilidade e irresistibilidade que podem surgir, ndo

obstante a aplicacdo das boas praticas recomenddveis e das regras técnicas obrigatdrias.

2 - Consideram-se ainda casos fortuitos as ocorréncias que, ndo tendo acontecido por circunstan

cias naturais, ndo poderiam ser previstas.
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3 - Consideram-se também casos de for¢a maior as circunstancias de um evento natural ou de
acdao humana que, embora se pudesse prever, ndo poderia ser tempestivamente evitado,

nem evitadas as consequéncias danosas que podem provocar.

Artigo 9.2

Eventos excecionais no setor elétrico

1 - Consideram-se eventos excecionais no setor elétrico os eventos que relnam

cumulativamente as seguintes caracteristica

a) Baixa probabilidade de ocorréncia do evento ou reduzida capacidade de avaliagdo das

suas consequéncias;

3 - Um evento so6 pode ser considerado expcecional apés 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.

4 -5 - A classificagdo como evento excecional no setor elétrico permite:

a) A avaliacdo do potencial contributo especifico do evento nos indicadores de qualidade de

Servico;

b) Que esse contributo ndo seja tido em consideracdo para efeitos de calculo dos indicadores de

qualidade de servico de comparagdo com os respetivos padrdes;
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7 - Os requerentes tém o dever de enviar a ERSE, com a maior brevidade, toda a informacao que
seja relevante para efeitos de classificacdo de um evento como excecional, incluindo a que for

ulteriormente conhecida.

Artigo 10.2

Partilha de responsabilidades e direito de regresso

1 - Os comercializadores respondem directamente pelos danos causados as instalacGes e ou
equipamentos dos seus clientes que resultem da falta de qualidade de servico, sem prejuizo da
avaliacdo e responsabilizacdo dos operadores de redes ou das infraestruturas com quem
estabeleceram contratos de uso das redes e do subsequente exercicio do direito de regresso

sobre estes.

Artigo 12.2

Defini¢dao de interrupg¢ao

1 - Define-se interrupcdo como a descontinuidade de fornecimento de energia elétrica a uma

infraestrutura de rede, a uma instalacdo de produg¢do ou a uma instalacdo de consumo.

2 - Para efeito da determinacdo da duracdo de uma interrupcdo num ponto de entrega

considera-se que:

Artigo 16.2

Incidente de grande impacto
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1 - Designa-se por incidente de grande impacto toda a ocorréncia que, independentemente da
sua causa, origine uma ou mais interrupcdes e da qual resulte um valor de energia nao
fornecida ou de energia nao distribuida superior ao limiar estabelecido no anexo a este

regulamento.

Artigo 22.2

Mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de servigo

1 - O mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de servigo aplica-se ao operador de
rede de distribuicdo em MT e AT em Portugal continental e é constituido por duas

componentes:

a) Componente 1 — E relativa a Energia N3o Distribuida (END) e tem como objetivo promover a

continuidade global de fornecimento de energia elétrica;

b) Componente 2 — E relativo ao SAIDI MT de 5% dos Postos de Transformagdo com pior
qualidade de servico, e tem como objetivo incentivar a melhoria do nivel de continuidade

de servico as instalacdes dos clientes por eles servidos.

Artigo 26.2

Responsabilidade de entidades com instalagdes elétricas ligadas as redes

As entidades com instalagGes elétricas ligadas as redes devem providenciar pela tomadas de
medidas de proteccdo adequadas, que garantam a ndo propagacao para as redes de
quaisquer perturbagdes naquelas geradas, ficando responsaveis pelos prejuizos causados

no funcionamento das redes ou nos equipamentos de outras instalagdes elétricas.
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Artigo 27.2

Metodologia de verificacao da qualidade da energia elétrica

1 - A verificagdo da qualidade da energia elétrica tem por objetivo ndo s permitir a
caracterizagdo nacional dessa qualidade e do servico técnico prestado, mas também a

identificacdo de eventuais areas de melhoria.

Artigo 29.2

Atuagao perante instalagées de consumo ou de produgao que perturbam a rede

1 - Quando as instalagdes de produgdo ou as de consumo causem perturbagdes na rede a que
estdo ligadas, deve o respetivo operador de rede acordar, com o responsavel pela

instalacdo perturbadora, um prazo para a corre¢do da anomalia.

Artigo 31.2

Classes de interrupgdes
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Para efeitos de aplicacdo deste regulamento, consideram-se as seguintes classes de

interrupgodes:

a) Interrupcdo prevista — é aquela em que o operador de rede consegue atribuir
previamente uma data para a sua concretizacdo e dispde de tempo bastante para

avisar os clientes com a antecedéncia minima estabelecida no RRCGN;

b) Interrupcdo acidental — é aquela em que o operador de rede, por razdes alheias a sua

vontade, ndo consegue atribuir previamente uma data para a sua concretizagdo;

c) Interrupgdo controlavel — é aquela em que a sua concretizacdo pode ser evitada por
tempestiva atuacdo do operador de rede, recorrendo a uma adequada manutencdo e

gestdo das infraestruturas;

d) Interrupcgdo ndo controlavel — é aquela que o operador de rede ndo a pode evitar, por

imprevisivel.

Artigo 36.2

Padroes gerais para as redes de distribui¢do

1 - Os indicadores gerais para as redes de distribui¢do previstos no n.2 1 do artigo 356.2 ndo

devem exceder os valores dos respetivos padrdes gerais.

2 - Os padroes referidos no nimero anterior sdo os que se encontram estabelecidos no

anexo a este regulamento.

3 - Os padrées gerais referidos no n.2 2) sé se aplicam aos operadores de redes de
distribuicdo com mais de 100 000 clientes ligados as suas redes no final do ano anterior

d0 ano a que se referem.
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Artigo 37.2

Indicadores individuais

1 - Os operadores de redes de distribuicdo devem determinar, em cada trimestre e para

todos os clientes, os seguintes indicadores individuais de continuidade de servico:

d) Duragdo de interrupgOes controldveis previstas {h}: somatério da duragdo das

interrupgdes controldveis previstas sentidas na instalagdao do cliente;

e) Duracdo de interrupgdes ndo controldveis {a): somatdrio da duracgdo das interrupgdes

ndo controldveis sentidas na instalacdo do cliente;

f) Duragdo de interrupgBes controlaveis acidentais {h}: somatério da duragdo das

interrupgdes controldveis acidentais sentidas na instalagdo do cliente

Artigo 38.2

Indicadores gerais para o terminal de rece¢do, armazenamento e regaseificagdo de
GNL

Os operadores de terminal de rececdo, armazenamento e regaseificacdo de GNL devem
proceder, trimestralmente, a caracterizagdo da continuidade de servico da
infraestrutura que operam, devendo para o efeito determinar os seguintes

indicadores gerais:



José Gomes Pereira
Engenheiro Electrotécnico (FEUP)
Dados pessoais

a) Tempo médio efetivo de descarga de navios metaneiros {h): é o quociente entre o
somatdrio dos tempos efetivos de descarga e o nimero total de descargas; Nota:
tendo em conta que o tempo de descarga depende do volume de gds a descarregar,
e este varia com o volume do gds transportado pelo navio metaneiro, e salvo
melhor opinido, penso que seria mais correcta a avaliacdo do tempo médio de
descarga por unidade de volume ou outro volume referéncia de gas descarregado

e ndo tempo médio de descarga por navio.

Artigo 39.2

Caracteristicas do gas natural

1 - O gds natural veiculado no SNGN deve possuir caracteristicas que garantam o correto
funcionamento das infraestruturas e dos equipamentos, bem como a seguranca na sua

utilizagao.

Artigo 45.2

Atuacao perante instalagées de produc¢ao que perturbam a rede

1 - Quando as instalaces de producdo de gases renovaveis ou de gases de baixo teor de
carbono causam perturbagdes na rede ao nelas injetar gas, devido a ndo cumprimento
de normais aplicaveis, o respetivo operador de rede deve acordar, com a entidade

responsavel pela perturbagdo, um prazo para a corre¢do da anomalia.
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2 - Na falta do acordo previsto no numero anterior, o operador de rede deve submeter a
situagdo a ERSE que determinard e concederda um prazo a entidade responsavel pela

instalagdo perturbadora para proceder a corregao da anomalia.

Artigo 46.2

Dever de informacgao dos operadores de redes de distribuicao

1 - Os operadores de redes de distribuicdo tém a obrigacdo de prestar informacdo

atualizada aos clientes sobre as seguintes matérias:

Artigo 47.2

Dever de informagao dos comercializadores

1 - Os comercializadores tém a obrigacdo de prestar informacdo atualizada,

designadamente nas suas paginas na internet, sobre as seguintes matérias:

i) Fator médio de conversdo de m3 para kWh utilizados para faturacdo no setor do

gas natural;
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Nota: Tendo em conta que o Poder Calorifico do gds ndao é constante, face a possivel
variacdo da sua composicdo, a conversdao de m3 de gas em kWh para ser correcta, ou se
baseia no uso de um factor de conversao obtido a partir da média dos diversos Poderes
Calorificos, ponderados com os respectivos consumos, ou entdo deve ser efectuada

desagregando os consumos de gds com poderes calorificos diferentes.

Artigo 48.2

Meios de atendimento obrigatdrios

2 - Os meios de atendimento disponibilizados por cada operador de rede, operador de
infraestrutura ou comercializador devem permitir, no seu conjunto, um atendimento

rapido, facil, completo e eficaz.

Artigo 49.2

Selecao dos centros de atendimento presencial para avaliagdo de desempenho

1 - Em cada ano (A) as entidades que tenham centros de atendimento presencial deverdo
selecionar os centros onde se fara a avaliagdo de desempenho nessa forma
atendimento no ano (A + 1), a qual abrangera o periodo precedente compreendido
entre o inicio do quarto trimestre do ano (A - 1) e o fim do terceiro trimestre do ano
(A).



José Gomes Pereira
Engenheiro Electrotécnico (FEUP)
Dados pessoais

Artigo 50.2

Obrigacoes 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:

ii) Os tempos médios de espera dos atendimentos presenciais realizados;

Artigo 52.2

Obrigacoes de registo no atendimento telefénico

1 - As entidades obrigadas a dispor de atendimento telefénico, bem como aquelas que optem
por disponibilizar esta modalidade de atendimento, devem providenciar para que o
atendimento se processe com rapidez e facilidade de acesso a interlocutor pessoal adequado e
gue este tenha formacado que o habilite a um cabal, respeitoso e completo esclarecimento da

matéria objecto do contacto, e registar:
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a) O numero de chamadas recebidas;

b) O tempo médio de espera das chamadas recebidas;

c) Proceder a gravacdo integral do teor das chamadas, dando prévio conhecimento ao
interlocutor, para assim poder cumprir a imperativa exigéncia estabelecida pelo n.2 2 do Art.2

108 deste Regulamento.

Artigo 53.2

Condigdes a cumprir no atendimento telefénico disponibilizado

1 - Os sistemas de atendimento telefénico devem ser dimensionados pelas respectivas
entidades de modo a assegurar e manter um atendimento eficaz, devendo para isso ter em

consideracgdo a evolugdo do volume de chamadas recebidas ao longo do tempo.

Artigo 54.2

Obrigacoes de registo na comunicacao de leituras

1 - As entidades obrigadas a dispor de atendimento telefénico para comunicacdo de leituras dos
equipamentos de medicdo, bem como aquelas que optem por disponibilizar este servico, devem

registar:
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d) O numero de leituras comunicadas e utilizadas

Artigo 55.2

Avaliacdo do desempenho no atendimento telefénico para comunica¢ao de avarias

1 - As entidades, no ambito do setor elétrico, obrigadas a dispor de atendimento telefdnico para
comunicacdo 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.

5-Aindicagdo de que a chamada se encontra em lista de espera ndo é considerada atendimento
efetivo, mas deve ser considerada para efeito de avaliacdo da necessidade de melhoria das

condicdes de atendimento com maior brevidade.

Artigo 56.2

Avaliacdo do desempenho no atendimento telefénico para comunicagao de avarias e

emergéncias
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5- Aindicacdo de que a chamada se encontra em lista de espera ndo é considerada atendimento
efetivo, mas deve ser considerada para efeito de avaliagdo da necessidade de melhoria das

condicdes de atendimento com maior brevidade

Artigo 57.2

Avaliagdo do desempenho no atendimento telefénico comercial

5-Aindicacdo de que a chamada se encontra em lista de espera ndo é considerada atendimento
efetivo, mas deve ser considerada para efeito de avaliacdo da necessidade de melhoria das

condicdes de atendimento com maior brevidade.

Artigo 58.2

Disposi¢Oes gerais
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1 - Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores devem
responder com clareza, e fundamentado esclarecimento, a todas as reclamagdes e pedidos de

informacado que lhes sejam dirigidos, independentemente da forma de apresentacao.

Artigo 59.2

Obrigacoes de registo no ambito da resposta a pedidos de informag¢ao apresentados por

escrito

1 - No que respeita a resposta a pedidos de informacdo apresentados por escrito, os operadores

de redes de transporte e os operadores de infraestruturas devem registar:

a) O numero de pedidos de informacdo recebidos e apresentados por escrito;

b) O nimero de respostas prestadas a pedidos de informacdo apresentados por escrito;

2 - No que respeita a resposta a pedidos de informagado apresentados por escrito, os operadores

de redes de distribuicdo e os comercializadores devem registar:

a) O numero de pedidos de informacdo recebidos e apresentados por escrito;

b) O nimero de respostas dadas, num prazo superior a 15 dias Uteis, a pedidos de informacéo

apresentados por escrito;

c) O numero de respostas dadas, num prazo igual ou inferior a 15 dias Uteis, a pedidos de

informacgdo apresentados por escrito;
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Artigo 62.2

Incumprimentos no ambito da resposta a reclamagdes

1 - O reclamante tem direito de compensagdo quando ocorra qualquer dos seguintes

incumprimentos, por facto ndo imputdvel ao reclamante:

3 — O valor da compensacao sera calculado em conformidade com as regras estabelecidas por

este Regulamento.

Artigo 65.2

Reclamacgdes relativas a faturacgao

1 - No caso de reclamacdes relativas a faturacdo, os operadores de redes de distribuicdo ou os
comercializadores devem, nos prazos que lhes sejam aplicaveis nos termos do artigo 59.9, adotar

um dos seguintes procedimentos:

a) Proceder a imediata correc¢do da factura se for encontrada razao que o justifique e dar
imediato conhecimento ao reclamante dessa decisdo, informando que deve considerar sem

efeito a factura que motivou a reclamacao;
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b) Ndo havendo qualquer erro na facturagdo, devera dar conhecimento ao reclamante da
informacdo necessaria para o esclarecimento da situacdo reclamada, designadamente os
elementos necessarios a compreensao dos valores faturados, elementos associados a leitura do

contador, bem como o resultado da apreciacao da reclamacgao;

Artigo 67.2

Reclamagdes relativas a qualidade da energia elétrica

10 -Quando se verifique que os requisitos minimos de qualidade sdo observados, ou ndo o sao
por razdes imputaveis ao reclamante ou ao cliente da instalagao referida na reclamagao, ou
ainda a terceiro devidamente identificado, o operador de rede deve ser reembolsado, através
do comercializador, dos custos referidos no nimero anterior até ao valor limite publicado pela
ERSE para este efeito, pelo responsavel da perda de qualidade (autor da reclamacao, ou cliente

ou terceiro).

Artigo 75.2

Incumprimentos no ambito da visita combinada

1- 0 ndo cumprimento, por parte do operador de rede, do intervalo acordado com o cliente, ou
com o requisitante de ligagdo a rede, para inicio da visita combinada confere a estes o direito de

compensagao.

2 —Inversamente, o operador de rede de distribui¢ao, tendo comparecido no intervalo acordado

para a visita combinada, tem direito de compensac¢do nos seguintes casos:



José Gomes Pereira
Engenheiro Electrotécnico (FEUP)
Dados pessoais

a) Nao comparéncia do requisitante de ligagdo a rede, na instalagdo de utilizagdo;

b) Ndao comparéncia do cliente, na instalagdo de utilizagdo, nas restantes situagoes.

8 — Os valores das compensacdes sdo calculados em conformidades com as regras estabelecidas

no presente Regulamento.

Artigo 80.2

Assisténcia técnica apds comunicag¢ao de avaria

1 - Considera-se assisténcia técnica apds comunicacdo de avaria, abreviadamente denominada
“assisténcia técnica”, a deslocacdo do operador de rede de distribuicdo ao local da instalagdo ou
a sua intervencdo remota, que devera ser adoptada sempre que possivel, para verificacdo das
condigcdes de funcionamento da instalagao de um cliente na sequéncia dessa comunicagao de

avaria na rede da sua responsabilidade.

2 - Para efeitos do presente artigo e no ambito do setor elétrico, considera-se que a alimentacdo
individual da instala¢do do cliente é efectuada pela infraestrutura por onde transita em exclusivo
a energia elétrica consumida pelo cliente e que termina na origem da instalacdo de utilizacdo, e

que é parte integrante da rede nos termos da regulamentacdo técnica aplicavel.

3 - Para efeitos do presente artigo e no dmbito do setor do gds natural, considera-se que a
alimentagdo individual da instalagdo do cliente é efectuada pela infraestrutura por onde transita
em exclusivo o gds natural consumido pelo cliente e que termina na origem da instalacdo de

utilizacdo, n e que é parte integrante da rede nos termos da regulamentag¢ado técnica aplicavel.

Artigo 81.2
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Obrigacoes no ambito da assisténcia técnica apds comunicac¢ao de avaria

1 - A entidade que recebe a comunicagao de avaria deve solicitar ao cliente uma completa
descricdo da avaria e razdes que levaram ao contacto para, se possivel, fazer de imediato um
correcto diagndstico da situacdo, e assim informar o cliente sobre a possibilidade e condi¢des
dele préprio poder solucionar o problema, evitando assim a desnecessaria deslocacdo do

operador de rede de distribui¢do a instalacdo do cliente.

6 — Apds o diagndstico a que se refere o nimero 1, o operador de rede de distribuicdao pode nao

realizar a assisténcia técnica nas situacdes em que conclua que tal ndo se justifica, cabendo-lhe

no entanto o dever de demonstrar ao cliente as razdes da sua decisao.

Artigo 82.2

Responsabilidades no ambito da assisténcia técnica apds comunicac¢ao de avaria

1 - O ndo cumprimento, por parte do operador de rede de distribuicdo, dos prazos referidos no

numero 2 do artigo 79.2 confere ao cliente o direito de compensacao.

2 - Caso se verifique que a avaria se situa na instalagdo de utilizagdo do cliente ou na alimentagao

individual da instalacdo do cliente, e que esta ndo é da responsabilidade do operador de rede
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de distribuicdo, este tem direito de compensacao, independentemente do previsto no n.2 5 do

artigo 79.2.

3-Caso o cliente ndo comparega na sua instalagdo no momento de chegada ao local do operador
de rede de distribuicdo e aquele haja sido informado por este sobre a hora limite em que deveria
comparecer, o operador de rede de distribuicdo deve tentar entrar em contacto com o cliente
para solicitar a sua comparéncia e, caso a assisténcia técnica ndo se concretize por sua falta, o

operador de rede tem direito de compensacao.

Artigo 85.2

Obrigacoes de registo relativas a frequéncia da leitura de equipamentos de medigao

1- No que respeita a frequéncia da leitura de equipamentos de medicdo, os operadores de redes

de distribuicdo do setor elétrico devem registar, para clientes em BTN:

b) O numero de leituras realizadas pelo operador de rede de distribuicdo,

desagregadas em leituras locais e leituras remotas;

e) O numero de leituras locais com intervalo inferior ou igual a 96 dias, face a leitura

local anterior;

f) O nimero de leituras por intervalo de leituras consecutivas, expresso em dias,

desagregando o numero de leituras locais e leituras remotas.
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Artigo 86.2

Interrupg¢ao do fornecimento por facto imputavel ao cliente e seu restabelecimento

Artigo 87.2

ObrigacOes relativas ao restabelecimento do fornecimento apds interrupg¢ao por

facto imputavel ao cliente

6 - O ndo cumprimento pelo comercializador do prazo referido no nimero 4, confere ao

cliente o direito a receber compensacado por parte daquele.

7 - O ndo cumprimento pelo operador de rede de distribuicdo do prazo referido no

numero 5, confere ao cliente o direito a receber compensacao por parte daquele.

11 -O cliente pode solicitar que o restabelecimento do fornecimento apds interrupcgado
por facto imputavel ao cliente seja realizado fora dos prazos previstos no nimero 5,
devendo, nessas situacGes, o restabelecimento do fornecimento apés—facto-imputavel

ae-cliente-passar a ser tratado como visita combinada.
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14 -Os operadores de redes de distribuicdo podem realizar restabelecimentos do
fornecimento fora dos hordrios definidos no nimero anterior e podem oferecer outros
horarios mais favoraveis para os clientes, desde que as formalidades relativas a presenca

do cliente cumpridas sejam previamente cumpridas.

Artigo 88.2

Obrigacoes de registo relativas ao restabelecimento do fornecimento apds

interrupgao por facto imputavel ao cliente

1 - No ambito do restabelecimento do fornecimento apds interrupgdo por facto

imputdvel ao cliente, os comercializadores devem registar:

k) O numero de solicitagbes expressas de clientes para o restabelecimento do

fornecimento ser realizado fora dos prazos previstos no niumero 5 do artigo 85.2 por

2 - No ambito do restabelecimento do fornecimento apds interrup¢do por facto

imputavel ao cliente, os operadores de redes de distribuicdo devem registar:

i) O nimero de solicitacbes expressas de clientes para o restabelecimentos do
fornecimento ser realizados fora dos prazos previstos no nimero.2 5 do artigo 85.2 por

solicitagdo expressa do cliente; 78
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k}m)O numero de compensacdes pagas

Artigo 89.2

Desativacao de fornecimento

Para efeitos de aplicacdo deste regulamento, considera-se desativacdo de fornecimento a
realizacdo pelo operador de rede de distribuicdo das operacdes que fazem cessar o
fornecimento a uma instalacdo de utilizacdo, que esteja a ser abastecida, na sequéncia da

dendncia, por iniciativa do cliente

Artigo 90.2

Obrigacdes e incumprimentos relativos a desativa¢ao de fornecimento

5-0 ndo cumprimento da disponibilidade de agenda referida no nimero n.2 1 confere ao cliente
o direito de compensagao, cujo valor é calculado em conformidade com as regras estabelecidas

no presente Regulamento..

Artigo 95.2

Pagamento de compensagoes relativas a qualidade de servigo comercial aos clientes e aos

reclamantes
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4-5 - Quando a compensacao tenha por beneficidrio pessoa que ndo tenha relagdo contratual
com um comercializador, o pagamento deve ser feito diretamente pelo operador da rede que,
para o efeito, contactard o beneficiario recorrendo a todos os meios disponiveis, se necessario

até a concretizacao efectiva do contacto.

Artigo 96.2

Pagamento de compensagdes por incumprimentos no ambito dos servigos de liga¢ao as

redes

1 - 0 ndo cumprimento dos prazos estabelecidos regulamentarmente pela ERSE no dambito dos
servicos de ligacOes as redes e da construcdo dos elementos de ligacdo confere ao requisitante

de ligacdo a rede o direito a uma compensacao cujo valor consta no anexo a este regulamento.

1-2 - A compensagao referida no nimero anterior deve ser disponibilizada ao requisitante de

ligacdo a rede no prazo de 30 dias apds o ndao cumprimento.

Artigo 97.2

Pagamento de compensacgoes de continuidade de servigo no setor elétrico

1 - Sempre que haja lugar ao pagamento de uma compensac¢do por ndo cumprimento de padrao
de um indicador individual de continuidade de servigo no setor elétrico, o comercializador deve
85 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.
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Artigo 106.2

Registo dos clientes prioritarios

2 - Os comercializadores devem comunicar aos respetivos operadores de redes de distribuicdo
as solicitagOes feitas pelos seus clientes que mereceram aceitagao por satisfazerem as condi¢oes

estabelecidas no presente regulamento

3—4 - Os operadores de redes e os comercializadores ndo podem registar ou classificar clientes
como sendo clientes prioritarios se estes ndao pertencerem a qualquer das categorias previstas

no adwmeren.? 1 do Artigo 105.

Artigo 107.2

Deveres para com os clientes prioritarios

1 - Os operadores de redes e os comercializadores devem usar os meios de comunicacdo e
procedimentos de contacto estabelecidos nos contratos de uso das redes ou contratos de uso
das infraestruturas, para garantir que os clientes prioritarios serdo informados individualmente
sobre as interrup¢des de fornecimento gue—sejam objeto de pré-aviso, com a antecedéncia
minima estabelecida no RRCEE, no caso do setor elétrico, ou no RRCGN, no caso do setor do gas

naturalRRC.
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2 - Em caso de interrupgdo de fornecimento justificaveis, os operadores de redes devem dar
prioridade aos clientes prioritarios, aquando dos restabelecimentos do fornecimento, quer

sejam de energia elétrica ou sejam de gds natural.

Artigo 110.2

Elaboragdo de relatdrios da qualidade de servico

1 - Os operadores de redes e os comercializadores devem elaborar anualmente relatérios da

qualidade de servigo, estruturado em conformidade com o estabelecido no artigo seguinte.

Artigo 117.2

Mediagao e conciliacao de conflitos

1 - A mediagdo e a conciliagdo sdo procedimentos de resolucdo extrajudicial de conflitos, com
carater voluntario, cujas decisGes sdo exclusivamente da responsabilidade das partes em

conflito, na medida em que a solucdo encontrada e acordada ndo é imposta pela ERSE.

2 - A intervencdo da ERSE através dos procedimentos descritos no presente artigo,
relativamente aos conflitos de consumo, justifica, nos termos da lei, a suspensao dos prazos de

recurso as instancias judiciais.

Porto, 08 de Dezembro de 2020
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