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1 INTRODUCAO

Em novembro de 2012, a ERSE submeteu a discussdo publica uma proposta de revisdo do
Regulamento de Relagdes Comerciais (RRC), do Regulamento Tarifario (RT), do Regulamento do
Acesso as Redes, as Infraestruturas e as Interligacbes (RARII), do Regulamento de Operacdo das

Infraestruturas (ROI) e do Regulamento da Qualidade de Servico (RQS).

Esta revisdo regulamentar foi justificada, nomeadamente, pela necessidade de proceder a uma
harmonizacdo regulatéria nos planos europeu e ibérico decorrente dos codigos de rede europeus
emanados do 3.° pacote de diretivas do mercado interno da energia bem como o acolhimento, nele
consagrado, designadamente ao reforco dos poderes as entidades reguladoras nacionais e

aprofundamento das regras destinadas a assegurar a prote¢do dos consumidores.

Por outro lado, procurou assegurar-se um melhor enquadramento regulamentar as condi¢cdes de
contexto do mercado justificados pelo desenvolvimento do mercado de gas natural, bem como uma
eficiéncia acrescida na regulacdo, através da consolidacdo e/ou implementagdo da regulacdo por

incentivos e adocdo de mecanismos mitigadores do impacte da volatilidade da procura.

A proposta de revisdo regulamentar submetida a discussdo publica tomou em consideracdo o terceiro
pacote legislativo da Unido Europeia, publicado em 13 de julho de 2009, designadamente a Diretiva
2009/73/CE, o Regulamento (CE) 715/2009 sobre as condi¢cdes de acesso a rede para o comércio
transfronteirico de gas natural e o Regulamento (CE) 713/2009, também do Parlamento Europeu e do
Conselho, que instituiu a Agéncia de Cooperac¢éo dos Reguladores de Energia (ACER).

Foi igualmente considerado no quadro da revisdo regulamentar a publicacdo do
Regulamento (UE) n.° 1227/2011 do Parlamento Europeu e do Conselho, relativo a integridade e
transparéncia dos mercados grossistas de energia (REMIT) e as alteragfes legislativas decorrentes da
publicacdo do Decreto-Lei n.° 230/2012 e do Decreto-Lei n.° 231/2012, ambos de 26 de outubro.

No &mbito do processo de consulta que culminou com a realizagdo de uma Audi¢cdo Publica no passado
dia 12 de dezembro, para além do parecer do Conselho Consultivo, a ERSE recebeu comentérios e
sugestbes de diversas entidades, designadamente de entidades publicas, empresas do setor e
associacdes de consumidores. Relativamente ao RQS, foram apresentados comentdrios especificos das

seguintes entidades:
e Conselho Consultivo
e DECO - Assoc. Port. para a Defesa do Consumidor
e EDP Comercial, S.A.

e EDP Gas Servico Universal:
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e GALP Energia
e Portgas
e REN — Redes Energéticas Nacionais

Neste documento sdo apresentadas as respostas da ERSE aos comentarios, justificando as razbes de
aceitacao ou rejeicdo das propostas recebidas. Os comentarios recebidos estédo reproduzidos na integra

na pagina da ERSE na Internet.
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CONSELHO CONSULTIVO

ASSUNTO

COMENTARIO

OBSERVAGOES DA ERSE

1. Prazos para reclamaces

“A exemplo do ponto anterior, sendo correto o principio de explicitacdo
do prazo de resposta nas condicBes gerais dos contratos a celebrar
entre os comercializadores e os seus clientes, 0 mesmo devera ficar na
liberdade contratual dos interessados, com vista a diferenciacdo das
propostas. No entanto, o prazo de resposta ndo podera ultrapassar o

previsto no Cédigo de Procedimento Administrativo.”

O prazo maximo de resposta é efetivamente
acordado entre as partes. Todavia, importa
clarificar que o Coddigo do Procedimento
Administrativo ndo é diretamente aplicavel aos

comercializadores.

2. |Pagamento em situagéo de

reclamacéo

“O Conselho acolhe a alteracao de suspensdo do prazo de pagamento
em situacdo de reclamacdo, para a impossibilidade de solicitar a
interrupcdo do fornecimento. No entanto, em particular para o cliente
doméstico em que o pagamento parcelar da fatura é frequentemente
impraticavel, considera-se que a devolugdo de verbas ao consumidor,
em situacdo de reclamacao fundamentada, deve ser acompanhada de

juros.”

A ERSE

apresentado,

concorda com o0 comentario

sendo que a solucédo
apresentada pelo Conselho pode decorrer da

aplicacéo da lei geral.

3. | Clientes prioritarios e com

necessidades especiais

“O CC considera necessario que seja 0 cliente, ou por interposta
pessoa, a solicitar o seu estatuto de prioritario ou com necessidades
especiais. No entanto, enquanto que o texto do Art°57° estabelece
corretamente este principio, verifica-se que o Documento Justificativo
(Questdo 32) esta em contradicdo com o anterior. O CC toma como

correta a redacéo do artigo com a qual concorda.”

A ERSE considera que a alteragdo proposta
permite alargar o niumero de instala¢des que
sendo prioritarias sdo registadas como tal. A
informacao que tem sido transmitida & ERSE a
este respeito € no sentido de ser habitual
serem 0s proprios operadores de redes a
registar os clientes por saberem tratar-se de

instalacdes prioritaria. Deste modo, mantém-
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CONSELHO CONSULTIVO
N.c | ASSUNTO COMENTARIO OBSERVAGOES DA ERSE
se a proposta.
4. | Monitorizacédo do teor em “O Conselho, mesmo reconhecendo que esta questdo nunca|A REN Gasodutos, entidade responsavel pela

impurezas no gas natural

representou um problema na operacdo do SNGN, considera que a
proposta sera talvez um pouco excessiva, atentas as preocupacgdes
das empresas consumidoras em particular no cumprimento das suas

obrigacdes ambientais, e monitorizacdo das emissfes atmosféricas.

Recomenda-se assim, uma revisdo dos termos da proposta, que evite
a eliminacdo simples da monitorizacdo. Sugere-se uma consulta
especifica juntos dos stakehotders, que permita estabelecer um prazo
razoavel de amostragem, definicdo dos constituintes a monitorizar e

respetivos limites.”

monitorizacdo das caracterisiticas do gas
natural, desde o primeiro ano de publicagéo do
RQS GN, tem feito notar que ndo havendo
uma definicho concreta do conceito de
impurezas no Regulamento, ndo é possivel a
determinacdo do modo como deverd ser
efetuada a monitorizagdo, razdo pela qual
nunca procedeu a quaisquer medicdes desta
caracteristica. Neste sentido, a ERSE nunca

recebeu resultados desta monitorizacéo.

O RQS atualmente em vigor prevé a
monitorizacdo desta caracteristica por via de
uma recomendac¢do da EASEE-gas (European
Association for the Streamlining of Energy
Exchange), que n&o concretiza a definicdo de
impurezas. Esta situacdo é semelhante a que
se verifica no conjunto de outros paises

analisados.

Neste sentido a ERSE propunha a substituicao
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COMENTARIO

OBSERVAGOES DA ERSE

do atual dever explicito de monitorizacdo do
nivel de concentracdo de impurezas pela
necessidade de garantir que o gas natural
entregue aos clientes ndo contenha particulas
ou outras impurezas em quantidade ou
dimensdo que possam causar dano as
respetivas instalagfes. No entanto, tendo em
conta os comentérios recebidos, a ERSE
mantém o articulado do RQS, conservando a
obrigagcdo de monitorizacdo do nivel de

concentracdo de impurezas.

CONSELHO CONSULTIVO
N.c | ASSUNTO
5. | Reporte de casos de Forca

Maior

“O Conselho considera que a eliminagdo proposta da obrigacdo de
reporte de casos de forgca maior com duracdo inferior a 4 horas ou que
afetem menos de 0,1% dos clientes da zona atingida ndo se revela
necesséria, dado se tratar de procedimento que os operadores tém
seguido sem constrangimentos.

Propde-se assim a manutencdo das obrigacGes de reporte atuais, sem
prejuizo de se notar que, em qualquer caso, as interrupgdes resultantes
de Forca Maior ndo sdo consideradas para efeito de calculo dos

indicares de continuidade de servigo.”

No ambito da classificacdo de incidentes como
CFFM, a ERSE tem recebido, ao longo dos
trés dltimos anos g&s, comunicacdes
referentes a ocorréncia de incidentes,
exclusivamente nas redes de distribuicdo, e
abrangendo apenas dois operadores. A ERSE
entende que estas comunicacbes ndo déo
total cumprimento ao estabelecido
regulamentarmente, na medida em que néo

identificam nem justificam as causas dos
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CONSELHO CONSULTIVO

ASSUNTO

COMENTARIO

OBSERVAGOES DA ERSE

incidentes e também ndo detalham as
medidas a adotar para fazer face a sua

ocorréncia.

Importa ainda clarificar que os incidentes com
origem em CFFM devem ser considerados
para efeito de céalculo dos indicadores de
continuidade de servigco. Estes incidentes
apenas nao sao considerados no que se refere
a verificacdo do cumprimento dos padrbes da

qualidade de servigo.

No entanto, tendo em conta os comentarios
recebidos, a ERSE mantém o articulado do
RQS conservando a obrigacdo do envio de
informacdo para todos os CFFM, mas
reforcando a necessidade das empresas
cumprirem o estabelecido em termos de
procedimentos, identificando e justificando as
causas dos incidentes e detalhando as
medidas a adotar para fazer face a este tipo

de ocorréncias.
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ASSOCIACAO PORTUGUESA PARA A DEFESA DO CONSUMIDOR (DECO)

N.c | ASSUNTO

COMENTARIO

OBSERVAGOES DA ERSE

6. Comercializadores em

regime de mercado

“Com o processo de liberalizacdo em curso, e com a extincdo das
tarifas reguladas de venda a clientes finais, torna-se indispensavel
avaliar a qualidade do servico comercial prestado pelos
comercializadores em regime de mercado, neste sentido, a proposta de
alargar o &mbito de aplicacdo das obrigacdes de qualidade de servigo a
todos o comercializadores era indispensavel. Do mesmo modo, todos
0s servigos prestados devem ser avaliados, ndo apenas o fornecimento
de GN, mas o préprio servico comercial e todos 0s servigos opcionais
que sejam prestados, sendo Indispensavel definir critérios para todos

0S servicos.”

A ERSE procurou uma solucao equilibrada
entre a salvaguarda de deveres minimos de

atuacdo por parte dos comercializadores e a

possibilidade de serem feitas ofertas
diversificadas aos consumidores.
Os aspetos avaliados no &ambito do

Regulamento da Qualidade de Servico, bem
como aqueles aos quais foram estabelecidos
minimos de desempenho, sdo os que, por
experiéncia da ERSE e por compara¢cdo com
outras realidades europeias, suscitam maiores
preocupac¢des junto do publico em geral e dos

reguladores.

A ERSE considera assim

apresentada proporcionada. Todavia, estara

a proposta

sempre disponivel para alterar esse leque de
assuntos, em futuras revisfes regulamentares,

caso esta necessidade seja identificada.

Nesta tarefa de avaliacdo e acompanhamento

do mercado, a realizar pela ERSE, é essencial
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ASSOCIACAO PORTUGUESA PARA A DEFESA DO CONSUMIDOR (DECO)

N.c | ASSUNTO

COMENTARIO

OBSERVAGOES DA ERSE

a estreita colaboracdo com as entidades de

defesa do consumidor.

7. | Caracteristicas do gas

natural

“A alteracdo proposta elimina o dever explicito de monitorizar o nivel de
concentracdo de impurezas no GN. Embora ndo se tenham verificado
qualquer situacdo ao nivel da qualidade do GN ou de excesso de
impurezas no mesmo, serd sempre necessario efetuar a monitorizacao,
sendo que, a proposta de alteracdo também introduz a necessidade de
garantir a qualidade do GN entregue aos clientes. Consideramos que 0
dever de monitorizacdo deve continuar a estar presente e os resultados

devem ser comunicados a ERSE.”

A REN Gasodutos, entidade responsavel pela
monitorizacdo das caracterisiticas do géas
natural, desde o primeiro ano de publicagédo do
RQS GN, tem feito notar que ndo havendo
uma definicho concreta do conceito de
impurezas no Regulamento, ndo é possivel a
determinacdo do modo como deverd ser
efetuada a monitorizacdo, razdo pela qual
nunca procedeu a quaisquer medicbes desta
caracteristica. Neste sentido, a ERSE nunca

recebeu resultados desta monitorizacéo.

O RQS atualmente em vigor prevé a
monitorizacdo desta caracteristica por via de
uma recomendacdo da EASEE-gas (European
Association for the Streamlining of Energy
Exchange), que n&o concretiza a definicdo de
impurezas. Esta situacdo é semelhante a que
se verifica no conjunto de outros paises

analisados.

10
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ASSOCIACAO PORTUGUESA PARA A DEFESA DO CONSUMIDOR (DECO)

N.c | ASSUNTO
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OBSERVAGOES DA ERSE

Neste sentido a ERSE propunha a substituicdo
do atual dever explicito de monitorizacdo do
nivel de concentracdo de impurezas pela
necessidade de garantir que o gas natural
entregue aos clientes ndo contenha particulas
ou outras impurezas em quantidade ou
dimensdo que possam causar dano as
respetivas instalacées. No entanto, tendo em
conta os comentérios recebidos, a ERSE
mantém o articulado do RQS, conservando a
obrigagdo de monitorizacdo do nivel de

concentracdo de impurezas.

11
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EDP COMERCIAL

ASSUNTO

COMENTARIO

OBSERVAGOES DA ERSE

Definicdo de standards

minimos

“Apesar de ser reconhecida a importancia da definicdo de standards
minimos de qualidade para assegurar niveis adequados de qualidade
de servico, considera-se que certos indicadores (nomeadamente os de
natureza comercial), ao serem regulamentados, poderdo levar ao
estrangulamento da diferenciacdo concorrencial e salutar entre agentes

do sector, 0 que ndo sera o objectivo da entidade reguladora.

Como exemplo salienta-se o indicador “resposta a pedidos de
informacao” que a ERSE estabelece que devera ser de 15 dias. Ora,
considera-se que a definicdo deste tipo de prazos acaba por
necessariamente uniformizar o0s servicos prestados, levando
consequentemente a uma uniformizagdo de custos que irdo ser
imputados ao cliente (todos os agentes acabam por ter que fazer

investimentos que permitam responder no prazo indicado).

Defende-se que o comercializador deveria, em varias dimensfes da
qualidade de servico, ser livre de contratualizar com o seu cliente essa
qualidade — se, por exemplo, o cliente preferir ver respondidos os seus
pedidos de informacdo em 20, 30 ou 40 dias, beneficiando em
contrapartida de um desconto adicional no preco, deveria ser dada
essa liberdade contratual as partes em questéo, em beneficio do direito

de escolha e da concorréncia.

A proposta de alteragdo regulamentar visa

cumprir dois objetivos principais:

a) regulagdo de aspetos essenciais no ambito
do relacionamento comercial, entre os clientes
comercializadores em

e o0s regime de

mercado;

b) Intervengdo minimalista da ERSE nas
condicdes da oferta no sentido de potenciar a

diferenciagdo e a desejavel concorréncia.

A presente proposta de regulamentacdo impde

apenas um indicador individual aos
comercializadores (com prazo e compensacgao
acordada entre as partes), sendo os pedidos
de informag¢8@o avaliados com um indicador
geral. A capacidade de resposta a pedidos de
informacéo e reclamacdes foram os assuntos
considerados essenciais no relacionamento
comercial com 0s clientes, sendo
simultaneamente 0s Unicos para os quais se

estabelecem padrdes. Neste contexto, a

13
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EDP COMERCIAL

ASSUNTO

COMENTARIO

OBSERVAGOES DA ERSE

Desta forma, considera-se importante a revisdo dos indicadores, sendo

que estes deveriam apenas ser objecto de regulacdo se
imprescindiveis ao fornecimento. Todos os outros, ao estarem em
“regime livre”, possibilitariam a oferta de servigos/precos diferentes, e
permitiiam o desenvolvimento do mercado liberalizado. Ndo se
concorda, portanto, com a inclusdo dos comercializadores em regime
livre como objecto de aplicacdo de indicadores de qualidade de

servico.”

ERSE

proporcionada e adequada aos objetivos

proposta da considera-se

identificados supra.

Divulgacgéo dos niveis de

desempenho

“Concorda-se com este entendimento. Contudo, considera-se que
gualquer divulgacao devera ser devidamente contextualizada, para que
o fim dltimo pretendido seja atingido — a correcta informacdo ao
consumidor. Efectivamente, o desempenho de um comercializador
pode estar intimamente ligado ao nivel de desconto que pratica na sua

oferta comercial.”

A ERSE considera que a informacdo aos
consumidores sobre o desempenho dos
comercializadores € indispensavel a correta
clientes. Os

informacao dos

comercializadores, nos termos do
Regulamento da Qualidade de Servigo, tém o
direito de escolher a forma, contexto e os
critérios para divulgacdo da informacdo que

Ihe diz respeito.

10.

Regime transitorio (artigo
73.9)

“Considera-se que a redaccao deste artigo ndo € totalmente
coincidente com a proposta expressa no documento justificativo. De
facto, o documento justificativo refere que o relatério da qualidade de

servico da ERSE relativo a 2011-2012 incluira também o segundo

Dados os prazos previstos para a entrada em
vigor das altera¢cBes ao RQS, e de modo a ndo
dilatar a publicacdo do Relatério da Qualidade

de Servico da ERSE relativo ao ano gas

14




DISCUSSAO DOS COMENTARIOS A PROPOSTA DE REVISAO DO REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR DO GAS NATURAL

EDP COMERCIAL
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OBSERVAGOES DA ERSE

semestre de 2012.

No entanto, a proposta de redaccdo para o artigo 73.° ndo faz

expressamente essa referéncia.

Deste modo, sugere-se que o0 artigo 73.° seja complementado com um

novo nimero 3, sendo que se sugere a seguinte redaccao:

“O relatério da qualidade de servico da ERSE relativo aos anos de

2011 e 2012 incluird também o segundo semestre de 2012.”

2011-2012, considera-se prudente proceder
desde logo a sua publicacdo (com a
informacdo relatva a 2011-2012) e
posteriormente disponibilizar a informac¢éo do
segundo semestre de 2012. O relatério de
2013 mantém-se como primeiro relativo ao

ano civil.

15
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EDP GAs SERVICO UNIVERSAL

ASSUNTO

COMENTARIO

OBSERVAGOES DA ERSE

11.

Regime transitério (artigo
73.9

“Considera-se que a redaccdo deste artigo ndo € totalmente
coincidente com a proposta expressa no documento justificativo. De
facto, o documento justificativo refere que o relatério da qualidade de
servico da ERSE relativo a 2011-2012 incluirda também o segundo

semestre de 2012.

No entanto, a proposta de redaccdo para o artigo 73.° ndo faz

expressamente essa referéncia.
Deste modo, sugere-se que o artigo 73.° seja complementado com um
novo nimero 3, sendo que se sugere a seguinte redaccao:

“O relatério da qualidade de servico da ERSE relativo aos anos de

9

2011 e 2012 incluird também o segundo semestre de 2012.

Dados os prazos previstos para a entrada em
vigor das alteracGes ao RQS, e de modo a nao
dilatar a publicacdo do relatério da qualidade
de servico da ERSE relativo ao ano gas
2011-2012, considera-se prudente proceder
desde logo a sua publicacdo
2011-2012) e

posteriormente disponibilizar a informacéo do

(com a
informacdo  relativa a
segundo semestre de 2012. O relatério de
2013 mantém-se como primeiro relativo ao

ano civil.

12.

Lapso na numeracao do

indice

“No indice das alteracdes ao articulado, a partir do artigo 27.°, a
numeragcdo dos artigos passa novamente para o artigo 1.°. Desta

forma, alerta-se para este lapso, para que possa ser rectificado.”

O lapso foi corrigido.

17
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GALP ENERGIA

ASSUNTO

COMENTARIO

OBSERVAGOES DA ERSE

13.

Obrigacdes impostas aos

comercializadores

“Esta insuficiente diferenciacédo foi aparentemente resolvida pela ERSE
pelo alargamento generalizado a todos os comercializadores e aos
diferentes segmentos de consumo de obrigag6es em tudo semelhantes
as que impendem sobre os CURRSs, nos temos do Regulamento de
Qualidade de Servigo, op¢do que nos parece excessiva e limitadora de

apresentacéo de ofertas diferenciadoras.

N&o sendo discutivel a obrigatoriedade dos comercializadores em
regime de mercado, em particular dos activos no segmento domeéstico,
de observarem a legislacéo de protec¢éo do consumidor, bem como a
da concorréncia,

caracterizadas por exemplo pela garantia de

respostas a reclamagbes, ou dos procedimentos de “vendas
agressivas”, parece-nos que deve ser deixado ao comercializador a
opcédo de propor livremente aos seus clientes os niveis de servico que
se propdem praticar. Um exemplo paradigmético serdo os prazos de
resposta, ou as (eventuais) compensacdes por incumprimento, de que
poderdo resultar propostas comercialmente distintas, cada uma dirigida

a segmentos especificos.”

A proposta de alteracdo regulamentar visa

cumprir dois objetivos principais:

a) regulagdo de aspetos essenciais no ambito
do relacionamento comercial, entre os clientes
comercializadores em

e o0s regime de

mercado;

b) Intervengdo minimalista da ERSE nas
condicdes da oferta no sentido de potenciar a

diferenciagdo e a desejavel concorréncia.

Neste sentido, os prazos de resposta a
reclamacdes, por exemplo, sendo por natureza
um indicador individual, a definicdo do prazo
de resposta e do montante de compensacao
foi deixado ao acordo das partes. Assim, salvo

7

melhor opinido, a proposta da ERSE é

coinicidente com a proposta apresentada.

14.

Comercializadores em

regime de mercado

“Q2. Alargar o ambito das obrigacdes relativas a qualidade de servigo

comercial a todos os comercializadores.

O nivel de Servico deve ser contratualizado com o cliente por comum

Os prazos de resposta a reclamagfes, por
exemplo, sendo por natureza um indicador
individual, a definicdo do prazo de resposta e

do montante de compensac¢éo foi deixado ao
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acordo, e de acordo com o plano/pacote de energia que o cliente |acordo das partes. Assim, salvo melhor
optar.” opinido, a proposta da ERSE é coincidente

com a proposta apresentada.

15. | Meios de contato com os “Considerando as caracteristicas especificas do mercado doméstico, a|Na ponderacdo feita pela ERSE esta

clientes GE entende que deverd existir atendimento presencial nas zonas |obrigacdo poderia criar uma limitagdo
geograficas de actualizacdo de comercializadores, cuja carteira seja |demasiada excessiva ao mercado e a
superior a 25.000 clientes.” desejavel diferenciacdo de produtos e publicos
alvo, 0 que ndo se tornaria benéfico para os
consumidores. A ERSE nédo deixara de
acompanhar a questdo no sentido de verificar
a importancia do atendimento presencial.

16. | Atendimento presencial “Q7 . Todas as entidades que disponibilizam atendimento presencial | A proposta da ERSE sujeita a consulta prevé
avaliam o atendimento através de um indicador geral. Ndo é|que o indicador seja semelhante ao
estabelecido padréo. atualmente aplicado aos CURR e ORD.
Concordamos com o principio; no entanto, enquanto ndo for definido o
“indicador geral” referido ndo nos podemos pronunciar.”

17. | Resposta a pedidos de “Q19 . Os CURR e os comercializadores sdo avaliados através de um | Dado o enquadramento europeu € 0 processo

informacéo

indicador geral semelhante ao atual, com um padréo de 90%.

O mercado regulado e o mercado livre estdo em estados de

maturidade distintos, donde entendemos que o padrdo das CURRs

de extincdo das tarifas de venda a clientes
finais em curso, a ERSE optou por tentar

assegurar uma convergéncia entre as
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podera ser fixado em nivel superior. Reconhecendo que a diminuicao | exigéncias feitas aos CURR e aos
de clientes nas CURRs induzirdA um aumento da percentagem de |comercializadores em regime de mercado.
custos fixos, propomos que esta indice seja diferenciado das ORD’s, | Assim, reconhecendo que se diminui a
no intervalo 90-95%. exigéncia aos CURR, mas ndo querendo
J& o padrdo das comercializadores de mercado, ainda com reduzido colocar demasiadas exigéncias aos restantes
niomero de clientes, devera ser ligeiramente inferior, donde, comercializadores  para  ndo  condicionar
concordamos que o padréo das COM seja 90%.” excessivamente aos ofertas no mercado,

consdeirou-se preferivel manter a proposta
Sujeita a consulta.

18. “Q23. Para os comercializadores de mercado é estabelecido um|Os limites impostos no Coddigo de
padrdo individual com tempo méaximo de resposta e compensacgdo | Procedimento Administrativo ndo se aplicam
acordados com o cliente (no contrato). aos comercializadores.

A GE advoga o principio de explicitacdo do prazo de resposta nas
condicdes gerais dos contratos a celebrar entre os comercializadores e
0s seus clientes, sendo que o mesmo devera ficar na liberdade
contratual dos interessados, com vista a diferenciacdo das propostas.
No entanto, o prazo de resposta ndo podera ultrapassar o previsto no
Cadigo de Procedimento Administrativo.”
19. | Caracteristicas do gas “Q28. Eliminacdo do dever explicito de monitorizacdo do nivel de | A REN Gasodutos, entidade responsavel pela

natural

concentracdo de impurezas.

monitorizacdo das caracterisiticas do gas

natural, desde o primeiro ano de publica¢cédo do
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Q29. Introducédo da necessidade de garantir que o gas natural entregue
aos clientes ndo contenha particulas ou outras impurezas em
quantidade ou dimensdo que possam causar dano as respetivas
instalacoes.

Q28-29 Do nosso conhecimento, esta questdo, da responsabilidade do
ORT enquanto entidade que verifica a qualidade do GN introduzido na
RPGN, nunca representou um problema na operacdo do SNGN. No
entanto, consideramos que a proposta sera talvez um pouco excessiva,
atentas as preocupac¢des das empresas consumidoras em particular no
cumprimento das suas obrigacbes ambientais, e monitorizacdo das

emissdes atmosféricas.

Recomenda-se assim, uma revisdo dos termos da proposta, que evite
a eliminacdo simples da monitorizacdo. Sugere-se uma consulta
especifica juntos dos stakeholders, que permita estabelecer um prazo
razoavel de amostragem, definicdo dos constituintes a monitorizar e

respectivos limites.”

RQS GN, tem feito notar que ndo havendo
uma definicdo concreta do conceito de
impurezas no Regulamento, ndo é possivel a
determinacdo do modo como deverd ser
efetuada a monitorizacdo, razdo pela qual
nunca procedeu a quaisquer medicdes desta
caracteristica. Neste sentido, a ERSE nunca

recebeu resultados desta monitorizagéo.

O RQS atualmente em vigor prevé a
monitorizacdo desta caracteristica por via de
uma recomendacdo da EASEE-gas (European
Association for the Streamlining of Energy
Exchange), que ndo concretiza a definicdo de
impurezas. Esta situacdo € semelhante a que
se verifica no conjunto de outros paises
analisados.

Neste sentido a ERSE propunha a substituicdo
do atual dever explicito de monitorizagdo do
nivel de concentracdo de impurezas pela
necessidade de garantir que o gas natural

entregue aos clientes ndo contenha particulas
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ou outras impurezas em quantidade ou

dimensdo que possam causar dano as
respetivas instalagées. No entanto, tendo em
conta os comentérios recebidos, a ERSE
mantém o articulado do RQS, conservando a
obrigacdo de monitorizacdo do nivel de

concentracdo de impurezas.

20.

Publicacéo de informacéo

para os consumidores

“Q31. Todas as entidades com atendimento presencial devem

disponibilizar gratuitamente em papel a informacéo, se solicitado.

Estdo previstos um conjunto de folhetos ao nivel da informagédo
regulada que se irdo manter e alargar ao mercado livre, por ex. Regras
de Seguranca, Requisicdo de LigacBes a Rede, Mudanca para

Mercado Livre, etc..

No entanto, nota-se que a divulgacdo em papel deve ser equilibrada:
ndo fard sentido quer pelos custos de produgdo quer, até mais
relevante, pelos ambientais alguma disponibilizacdo massiva de
documentos com algumas dezenas de paginas (eg. o Guia dos Direitos
do Consumidor). Objectivamente, a eficdcia destes documentos
enquanto guias de referéncia rapida € limitada, pelo que se sugere que
seja garantida a existéncia de cépias nos Centros de Atendimento, com

capacitacao dos assistentes para esclarecimento de alguma duvida.”

A solucdo apresentada pela Galp Energia
enquadra-se na preconizada pela proposta de
RQS,

referida no RQS proposto, pode ser realizada

isto €, a disponibilizacdo gratuita,

da forma apresentada no comentério.
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21.

Clientes prioritarios

“Q32. Registo deixa de depender da iniciativa do cliente.

A GE entende que o cliente, ou por interposta pessoa, a solicitar o seu
estatuto de prioritario ou com necessidades especiais. No entanto,
enquanto que o texto do Art°57° estabelece correctamente este
principio, verifica-se que o Documento Justificativo (Q32) esta em
contradicdo com o anterior. O CC toma como correcta a redaccdo do

artigo com a qual concorda.”

A ERSE considera que a alteracdo proposta
permite alargar o numero de instalacdes que
sendo prioritarias sdo registadas como tal. A
informacao que tem sido transmitida & ERSE a
este respeito é no sentido de ser habitual
serem 0s préprios operadores de redes a
registar os clientes por saberem tratar-se de
instalacdes prioritaria. Deste modo, mantém-

se a proposta.

22.

Procedimentos a adotar em
casos fortuitos ou de forca

maior

“Q33. Eliminacdo da obrigatoriedade dos ORD de comunicarem a

ERSE todos os incidentes com origem em CFFM.

Q34. Os ORD apenas tém o dever de comunicar os incidentes com
origem em CFFM em que se verifique, pelo menos, uma das seguintes
condigdes: o numero de clientes afetados ultrapasse 0,1% dos clientes
do respetivo operador da rede de distribuicdo ou a duracdo da

interrupcdo seja superior a 4 horas.

Q35. Obrigatoriedade de todos os operadores das infraestruturas
manterem um registo de cada incidente classificado como CFFM, que

inclua a documentacgéo que justifigue a sua origem e classificagao.

Q33-35 A GE considera que a eliminacdo proposta da obrigacdo de

No &mbito da classificacdo de incidentes como
CFFM, a ERSE tem recebido, ao longo dos
trés Ultimos anos

gas, comunicacles

referentes a ocorréncia de incidentes,

exclusivamente nas redes de distribuicédo, e
abrangendo apenas dois operadores. A ERSE
entende que estas comunicacdes ndo déo
total cumprimento ao estabelecido
regulamentarmente, na medida em que ndo
identificam nem justificam as causas dos
ndo detalham as

incidentes e também

medidas a adotar para fazer face a sua
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reporte de casos de forca maior com duracao inferior a 4 horas ou que
afectem menos de 0,1% dos clientes da zona atingida ndo se revela
necessaria, dado se tratar de procedimento que os operadores tém

seguido sem constrangimentos.

Propde-se assim a manutencdo das obrigacdes de reporte actuais,
sem prejuizo de se notar que, em qualquer caso, as interrupgdes
resultantes de Forca Maior ndo sdo consideradas para efeito de célculo
dos indicares de continuidade de servigo.”

ocorréncia.

Importa ainda clarificar que os incidentes com
origem em CFFM devem ser considerados
para efeito de céalculo dos indicadores de
continuidade de servigco. Estes incidentes
apenas nao sao considerados no que se refere
a verificacdo do cumprimento dos padrbes da

qualidade de servigo.

No entanto, tendo em conta os comentarios
recebidos, a ERSE mantém o articulado do
RQS conservando a obrigacdo do envio de
informacdo para todos os CFFM, mas
reforcando a necessidade das empresas
cumprirem o estabelecido em termos de
procedimentos, identificando e justificando as
causas dos incidentes e detalhando as
medidas a adotar para fazer face a este tipo

de ocorréncias.

23.

Acompanhamento e

supervisdo da ERSE

“Q36. Obrigacao de realizacdo de auditorias pelos comercializadores.

AS auditorias devem ser feitas no ambito da qualidade e certificacdo

As auditorias tém como ambito a verificacdo

dos procedimentos e sistemas relacionados
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das empresas, por uma entidade externa e reconhecida para o efeito. |com a qualidade de servico. Caso as
Considera-se que qualquer recomendacdo da ERSE sobre os|empresas disponham de sistemas de gestédo
objectivos e ambito das auditorias devera respeitar os termos de |da qualidade que incluam estes procedimentos
certificacdo das empresas, de modo a evitar incoeréncias nos | e sistemas, existira assim uma coincidéncia de
procedimentos, e prejudicar a efectividade das conclusdes.” ambitos.

24. |Informacéo a prestar a ERSE | “Q 37. As altera¢des na informagdo a enviar & ERSE s@o as que |O processo de consulta publica é um

resultam das matérias que passam a ser aplicaveis a cada operador ou
comercializador.

A GE néo tem objec¢cBes de principio a proposta. No entanto,
novamente consideramos que alguma solicitacéo realizada pela ERSE
devera ser objecto de consulta prévia junto do comercializador, para
avaliar da existéncia da informacao requerida, bem como para permitir

o0 estabelecimento de calendério credivel de preparacdo da mesma.”

de

que

instrumento consulta as  partes

de

manifestar a sua opinido relativamente as

interessadas, tém oportunidade

matérias em discussdo. Por exemplo, este
periodo pode ser aproveitado pelas entidades
sujeitas a novas obriga¢8es para comunicarem

qual a sua capacidade de resposta.

A proposta alarga as obrigacdes dos
comercializadores, com especial enfoque na
da

prestados, o que se traduz na necessidade de

avaliacéo qualidade dos servicos
garantir uma adequada recolha e o correto

tratamento da informacéo.

No de

comercializadores tém tempo suficiente para

sentido garantir que 0s
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adaptar os seus procedimentos e sistemas de
informacdo, foi proposto um periodo
transitério, que corresponde ao ano de 2013
(de modo a que em 2014 as obrigacdes
possam ser cumpridas na integra), o que se
considera adequado.

25. | Documentos “Q38. Introducdo de um maior detalhe relativo ao contelldo minimo dos |A ERSE faz notar que se encontra

complementares

documentos complementares previstos no RQS.

A GE nao tem objeccdes de principio a proposta. No entanto, pela sua
relevancia, considera-se indispensavel que no momento de fixagdo em
subregulamentacdo dos novos requisitos, 0 mesmo processo decorra

num processo de consultas com os stakeholders relevantes do SNGN.”

estabelecido o dever, por parte dos diferentes
operadores das infraestruturas, de
apresentacdo a ERSE de propostas destes
documentos complementares. Neste sentido,
considera-se que esta salvaguardado que o
processo ocorra envolvendo as entidades
relevantes do SNGN.
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26.

Regime transitdrio (artigo
73.9

“Considera-se que a redaccdo deste artigo ndo € totalmente
coincidente com a proposta expressa no documento justificativo. De
facto, o documento justificativo refere que o relatério da qualidade de
servico da ERSE relativo a 2011-2012 incluirda também o segundo

semestre de 2012.

No entanto, a proposta de redaccdo para o artigo 73.° ndo faz

expressamente essa referéncia.
Deste modo, sugere-se que o artigo 73.° seja complementado com um
novo nimero 3, sendo que se sugere a seguinte redacc¢ao:

“O relatério da qualidade de servico da ERSE relativo aos anos de

9

2011 e 2012 incluird também o segundo semestre de 2012.

Dados os prazos previstos para a entrada em
vigor das alteracGes ao RQS, e de modo a ndo
dilatar a publicacéo do relatério da qualidade
de servico da ERSE relativo ao ano gas
2011-2012, considera-se prudente proceder
desde logo a sua publicacdo
2011-2012) e

posteriormente disponibilizar a informacdo do

(com a
informacdo  relativa a
segundo semestre de 2012. O relatério de
2013 mantém-se como primeiro relativo ao

ano civil.

27.

Procedimento de célculo dos

indicadores gerais (anexo )

“No numero Il do anexo | é estabelecido o procedimento para célculo

dos indicadores gerais. Na alinea C) é determinado como € apurado o

indicador de “EFICACIA NA COMUNICAGAO DE LEITURAS POR
TELEFONE”.

Concorda-se que o indicador seja apurado considerando o quociente
determinado pela ERSE. No entanto, considera-se que deverdo ser
eliminados deste quociente os casos em que a chamada ou registo da

chamada ndo é concluido, por motivo imputavel ao cliente. Como

O objetivo deste novo indicador € verificar a
eficdcia na comunicacdo de leituras, tal como
esta é feita, independentemente das razfes
para uma menor efichcia serem imputéveis
aos clientes ou as empresas. Assim, excluir os
casos em que a chamada néo é concluida por
motivo imputavel ao cliente nao permitiria
conhecer a dimenséo real do funcionamento

das linhas dedicadas de rececao de leituras.
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exemplos podem ser indicados os casos em que o cliente ndo digita os
algarismos correctos do seu CUI (ou outro identificador), ndo digita o
valor da leitura ou, ainda, quando o cliente ndo conclui nenhuma accéo

nos tempos pré-definidos para a sua realizacdo.”

28.

Leitura de contadores

“Relativamente ao relativo a
“LEITURA DE CONTADORES”, considera-se que devera ser validado

0 nome a dar a este indicador. De facto, na proposta de redacc¢do da

indicador constante da alinea D),

alinea e) do n.° 1 do artigo 33.°, verifica-se que o nome do indicador foi
alterado, tendo sido passado de “Frequéncia das Leituras” para “Leitura
dos Contadores”. Por outro lado, o artigo 38.° j4 ndo foi alterado,
constando como epigrafe deste artigo “Frequéncia das Leituras”. Deste
modo, considera-se que devera ser uniformizado o nome deste

indicador.”

O artigo 33.° refere: “A avaliagao (...) deve ser
efetuada com base nos seguintes temas:” As
diversas alineas que se seguem no texto
referem os temas e ndo 0s nomes dos
indicadores. Assim, o artigo 38.° refere o nome
do indicador — “Frequéncia da leitura dos
contadores” — o qual trata do tema “Leitura dos

contadores”.

29.

Lapso na numeracao do

indice

“Alerta-se para a existéncia de um lapso na numeracdo do indice: a
partir do artigo 27.°, a numeracao dos artigos passa novamente para o

artigo 1.°. Solicita-se a respectiva rectificagdo.”

O lapso foi corrigido.
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30.

Apresentacao de

reclamacdes por escrito

“A REN sugere a seguinte alteracdo ao artigo 42°: Em cada ano, o
operador da rede de transporte deve calcular o tempo médio de

resposta a reclamacoes apresentadas por escrito”

“Segundo o Art. 42°, atendendo a que os clientes ... devem apresentar
reclamagéo junto do seu comercializador ... “e que esta devera conter”
... a descricdo dos motivos reclamados, bem como demais elementos
informativos facilitadores ou complementares para a caracterizacao da
situacdo ... “(art. 28°), entendemos que, no caso concreto do ORT,
devera ficar expressarnente referenciado que as reclamacdes a
considerar pelo ORT, para efeitos da qualidade de servico, deverao ser
obrigatoriamente apresentadas por escrito (via e-mail e/ou portal

@IGN).
Sugerimos, pois, a seguinte alteracao do art. 42°:

Em cada ano, o operador da rede de transporte deve calcular o tempo

médio de resposta a reclamag¢fes apresentadas por escrito.”

As alteracdes ao regime de registo das
reclamacgbes para este operador, conforme
decorre do documento justificativo,
fundamentam-se no facto do ORT interagir
com um numero reduzido de entidades (outros
agentes do setor e grandes clientes), com as
quais tem  estabelecidos canais de
comunicacdo individualizados, pelo que se
considera que nédo lhe deve ser imposto um
padrdo individual. Todavia, tendo em vista
monitorizar o tempo de resposta, propde-se 0
estabelecimento de um indicador geral na
forma de

tempo médio de resposta as

reclamacbes, sendo consideradas as
reclamacdes recebidas de qualquer entidade e

por qualquer meio.

A alteragdo proposta pela REN é demasiado

estreita para abarcar o0 conjunto de

comunicacdes existentes entre operadores,
podendo resultar num conjunto minimo de

comunicacdes, ndo representativas do
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universo de reclamacdes.
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