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1 INTRODUGAO

O presente documento tem como objectivo justificar as op¢des tomadas pela ERSE na proposta de
Regulamento da Qualidade de Servico (RQS), aplicavel ao sector do gas natural, que agora é colocada
em consulta. Esta proposta é feita em cumprimento do normativo legal aprovado pelo Decreto Lei n.°
97/2002, de 12 de Abril, e pelo Decreto-Lei n.° 30/2006, de 15 de Fevereiro.

A qualidade de servico € normalmente analisada em duas vertentes: técnica e comercial. A vertente
técnica respeita as caracteristicas do gas fornecido (ex. poder calorifico), as condicbes em que é
fornecido (ex. pressdo) e a continuidade de fornecimento. A vertente comercial relaciona-se com a
qualidade do relacionamento comercial entre o cliente e o operador da rede ou o comercializador em
todo o ciclo comercial, ou seja, desde a pré-contratacdo até ao tratamento de eventuais reclamacdes do
servico prestado. Considera-se que o RQS néo se refere a questbes de seguranca, tais como a
odorizacédo do gas natural, pois a sua realizag@o esta associada a necessidade de identificacdo do géas

natural (fugas), ndo influenciando a utilizacao que é feita do mesmo.

Para avaliacdo e caracterizacdo da qualidade de servico do sector € fundamental a existéncia de
procedimentos harmonizados de recolha, registo e tratamento de informac@o. Neste sentido, e
considerando a diversidade de agentes e a necessidade destes adoptarem novos procedimentos, nesta

proposta de RQS optou-se por focar nos procedimentos de tratamento de informacéo.

O RQS estabelece regras com as quais se pretende garantir um nivel minimo de qualidade de servico
aos clientes e as diversas infra-estruturas. Para matérias em que a qualidade prestada é similar a outros
sectores, tal como a qualidade comercial, sendo portanto possivel usufruir de outras experiéncias,
propde-se o estabelecimento de padrées de qualidade de servigo. No entanto, foi necessario actuar com
prudéncia em areas em que existe pouca informagéo, em especial no que respeita aos padrbes para a
gualidade técnica. Nalgumas situacdes optou-se por estabelecer somente indicadores que serdo

fundamentais para a recolha de informacao necessaria a ponderacéo futura de padrées.

Este documento encontra-se estruturado do seguinte modo:

= Capitulo 2 - apresenta alguns conceitos fundamentais sobre qualidade de servigco, a metodologia

seguida na elaboracao desta proposta e a estrutura da proposta para o RQS.

= Capitulo 3 - dedicado aos principios e as disposi¢des gerais do RQS, designadamente: ambito de

aplicacéo, agentes e classificacdo de clientes.
= Capitulo 4 - relativo a qualidade de servigo técnica - continuidade de servico.

= Capitulo 5 - relativo a qualidade de servico técnica - qualidade do fornecimento de gas natural

(caracteristicas do gas natural e pressdo de fornecimento).
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Capitulo 6 - respeita & vertente comercial da qualidade de servico, tratando temas como a

informacéo, atendimento, resposta a pedidos de informacéo e a reclamacdes.

Capitulo 7 - ap6s a proposta, no capitulos 4, 5 e 6 dos indicadores a adoptar, este capitulo
analisa a informacdo existente e coloca a discussdo valores para padrdes dos respectivos

indicadores.

Capitulo 8 - dedicado aos relatérios de qualidade de servigo que os agentes e a ERSE terdo de
elaborar.

Capitulo 9 - relativo a informacao que devera ser fornecida a ERSE para efeitos de verificagdo da

aplicacédo do regulamento.

Capitulo 10 - apresenta as regras que devem nortear a realizacdo de auditorias por parte dos

agentes.

Capitulo 11 - apresenta as situacGes de operacdo e funcionamento do sistema em regime

excepcional e casos fortuitos ou de forga maior.

Capitulo 12 - resumo das principais propostas.
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2 METODOLOGIA

O nivel de qualidade de servico que 0 RQS pretende assegurar deve ponderar a valorizacdo que o
cliente faz da qualidade de servico com o custo que a empresa tera de suportar para fornecer esse nivel
de qualidade. E na valorizacdo que cada cliente ou utilizador de uma infra-estrutura faz da qualidade que
reside uma das principais dificuldades de elaboracdo do RQS, em especial porque depende

significativamente do cliente.

Uma das matérias mais relevantes num regulamento de qualidade de servico € o estabelecimento de
indicadores. Um indicador tem como objectivo avaliar as caracteristicas de um determinado bem ou
servico. E habitual associar a cada indicador um padrdo, ou seja, um nivel minimo que se pretende que
o determinado bem ou servico satisfaca. Por exemplo, um indicador sobre o tempo de atendimento
presencial pretende medir o tempo de espera, podendo optar-se por diversos métodos de avaliacéao,

nomeadamente a média, a mediana ou um determinado percentil associado a um padrao.

A qualidade de servico pode ser avaliada de forma:
=  Geral

= |ndividual.

Na avaliacdo geral, sdo utilizados indicadores gerais, com 0 objectivo de quantificar a qualidade
praticada pela empresa a um conjunto de utilizadores. No exemplo utilizado, o tempo médio de espera

no atendimento presencial € um indicador geral de qualidade de servico.

Pode também optar-se por medir a qualidade do servigco prestado a cada um dos clientes, sendo
portanto avaliada a qualidade prestada individualmente. Retomando o exemplo anterior, ter-se-ia de
contabilizar o tempo de espera de cada cliente individual e avaliar se este respeita 0o tempo de espera
estabelecido como aceitavel. E habitual associar ao incumprimento de um determinado padr&o individual

0 pagamento de uma compensacao ao cliente.

A presente proposta de RQS encontra-se estruturada do seguinte modo:

= DisposicBes gerais - capitulo dedicado aos grandes principios, comuns a vertente técnica e

comercial.

= Disposicdes de natureza técnica - capitulos relativos a qualidade de servico técnica, incluindo a
definicdo de interrupgdes, indicadores e padrdes de continuidade de servigo e caracteristicas do

fornecimento de géas natural.

= Disposicdes de natureza comercial - capitulo sobre a qualidade de servico comercial, que trata

matérias como sejam: informacdo, atendimento, reclamacfes, avaliacdo da satisfacdo dos
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clientes, clientes prioritarios e clientes com necessidades especiais, indicadores e padrbes

comerciais.

= Relatérios da qualidade de servigo - capitulo que versa sobre os relatérios a apresentar pelos

operadores das redes e pela ERSE.

= Informacdo e auditorias - capitulo dedicado aos procedimentos de recolha, registo e envio de
informacdo a ERSE necesséria para verificacdo da aplicacdo do RQS e as auditorias a realizar

pelos operadores das infra-estruturas.

= Operacao e funcionamento do sistema em regime excepcional - capitulo no qual sédo abordadas

as situacgfes de excepc¢édo de aplicacdo do RQS e procedimentos associados.

= Anexos - anexos relativos aos procedimentos de calculo dos indicadores gerais e indicadores
individuais de qualidade comercial, e a informacéo a enviar periodicamente a ERSE no ambito de
aplicacdo do RQS.

A presente proposta de RQS foi elaborada tendo em consideracéo:
= Alegislacado nacional aplicavel.

= A prética actual das empresas - as exigéncias que se colocam as empresas tém, naturalmente,
de ter em consideragdo 0s equipamentos instalados e as praticas actualmente adoptadas.

Pretende-se introduzir uma regulagdo gradual.
= Ainformacéo recolhida nas reunides efectuadas com a GDP Distribui¢cdo, Portgas e Transgas.

= O RQS publicado pela DGGE - por se tratar de uma primeira experiéncia nesta matéria,
considerou-se adequado considera-lo, nomeadamente porque as empresas ja apresentam

informacéo tendo por base este regulamento.

= Os comentarios da GDP Distribuicdo ao RQS da DGGE enviados a ERSE em Dezembro de
2003.

= Os comentarios ao documento da consulta publica promovida pela ERSE em 2004.

= As experiéncias internacionais - foram analisadas as praticas noutros paises, procurando
exemplos de mercados mais maduros (como o Reino Unido) e mercados mais recentes (como
Espanha).

= As praticas seguidas no sector eléctrico - no que respeita a vertente comercial da qualidade de
servigo, considerou-se relevante ter em consideragdo a experiéncia do sector eléctrico,
nomeadamente por se tratar também de um sector de servigco publico com matérias muito

semelhantes no que respeita a vertente comercial.
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3 PRINCIPIOS E DISPOSICOES GERAIS

3.1 AMBITO DE APLICACAO

As disposi¢es do RQS, na vertente de qualidade de servigco técnica e comercial, tém o seguinte ambito

de aplicacéo:
= Prestacdo de servico de transporte, de distribuicdo e de armazenamento de gas natural.

= Prestacdo de servico de recepcdo, armazenamento e regaseificacdo de Gas Natural Liquefeito
(GNL).

= Relacionamento entre os operadores das infra-estruturas.

= Relacionamento dos comercializadores, do comercializador de Ultimo recurso grossista e dos

comercializadores de ultimo recurso retalhistas com os operadores das infra-estruturas.

= Relacionamento dos clientes com os operadores das infra-estruturas, os comercializadores, o

comercializador de Ultimo recurso grossista e os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas.

= Fornecimento de gés natural aos clientes.

Neste contexto, estdo abrangidas pelas disposi¢cdes do RQS as seguintes entidades:
= Operadores de terminal de recep¢éo, armazenamento e regaseificacdo de GNL.
= Operadores de armazenamento subterraneo de gas natural.
= Operador da rede de transporte de gas natural.
= Operadores das redes de distribuicdo de gas natural.
= Comercializadores.
= Comercializadores de ultimo recurso retalhistas.
= Comercializador de ultimo recurso grossista.

= (Clientes.

3.2 CLASSIFICACAO DE CLIENTES

A qualidade de servico a estabelecer no RQS devera conciliar a importancia que o gas natural
representa para o cliente e o custo associado a obter um determinado nivel de qualidade. Se por um

lado, o cliente necessita de diferente nivel de qualidade de servigco de acordo com a utilizacéo que faz do
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gas natural, por outro, 0os custos em atingir um determinado nivel de qualidade dependem,
nomeadamente, de condi¢Bes estruturais de recep¢do, armazenamento, transporte e distribuicdo do gas

natural, e em especial destas duas Ultimas actividades.

O RQS da DGGE considera a seguinte separacéo de classes para os clientes das redes de distribuicao:
= Classe A - consumo anual inferior a 50 000 m*(n) gas natural equivalente.

= Classe B - consumo anual igual ou superior a 50 000 m*(n) gas natural equivalente.
No entanto, o RQS da DGGE néo estabelece padrdes de qualidade de servigo diferenciados por classe.

A GDP Distribuicdo propde, nos seus comentarios ao RQS da DGGE, a eliminagcao das classes de
clientes referidas, ndo apresentando uma proposta de classificagdo dos clientes, nem uma justificacéo

para a sua eliminagéo.
No Reino Unido considera-se a separacédo de clientes por domésticos, ndo domésticos e prioritarios.
Importa analisar com um pouco mais de detalhe esta questao.

Os prejuizos causados por uma interrupcdo num cliente doméstico sdo normalmente muito inferiores aos
prejuizos causados por uma interrupcdo num estabelecimento de restauragéo, onde o gas natural € uma
das matérias-primas fundamentais. O mesmo sucede se se comparar o cliente doméstico com alguns
tipos de inddstria. Assim, uma das principais razfes para distinguir os clientes é a diferente valorizagao
gue fazem da qualidade de servico, pelo que estariam, em Ultima instancia, dispostos a pagar por ela

valores distintos.

Pense-se agora em dois clientes domésticos iguais, um situado em Lisboa (rede antiga de gas de
cidade) e outro situado em Coimbra (rede nova). Dada a diferenca das redes, garantir o mesmo nivel de
qualidade de servigo (em termos de continuidade de servico) tem custos distintos. Refira-se que a rede
de Lisboa, uma rede antiga, apresenta maior probabilidade de fugas, obrigando a um nimero maior de
técnicos a intervir na rede. Em sintese, poder-se-iam distinguir os clientes por representarem custos

muito distintos para assegurar o mesmo nivel de qualidade de servico.

Mesmo que, por hipdtese, se opte por assegurar o mesmo nivel de qualidade a todos os clientes, para
efeitos de caracterizacdo da qualidade de servico prestada tem certamente interesse conhecer a

qualidade para diferentes tipos de clientes.

3.2.1 OPCOES DE CLASSES

Tendo em conta experiéncias internacionais, bem como o sector eléctrico, encontraram-se as seguintes

hip6teses para dividir os clientes em classes:
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3.2.2

Por tipo de uso dado ao gas natural - podem dividir-se os clientes em domésticos e nao
domésticos. Estes Ultimos podem ainda ser divididos em pequenas empresas, industriais e
grandes industriais. Note-se como esta divisdo pode ser Util para distinguir os clientes pelo tipo de
informacdo de que necessitam e pelos meios utilizados para transmitir essa informacédo. Por
exemplo, enquanto que para um cliente doméstico faz sentido elaborar um folheto informativo
sobre questbes contratuais, 0 mesmo ndo sucede para clientes industriais. No entanto, nem

sempre é facil conhecer o uso final dado ao gas natural, nem manter esta informacao actualizada.

Por nivel de consumo - normalmente os clientes com consumos superiores correspondem a
clientes industriais, sendo esta uma variavel mais simples e observavel do que o “tipo de uso”
referido acima. No entanto, é dificil estabelecer as fronteiras. O consumo é, de algum modo,

limitado pela capacidade do contador (limitacdo de poténcia).

Por nivel de presséo - tal como o consumo, o nivel de pressdo também tem relacdo com o uso
dado ao gas natural. Os maiores clientes, com consumos superiores, normalmente clientes
industriais ou grandes clientes empresariais, estéo ligados a niveis de pressao superiores. Esta é

também uma variavel facilmente observavel.

Pela antiguidade da rede - conforme ja referido, as antigas redes de gas de cidade (Lisboa) tém
uma frequéncia de avarias (nomeadamente fugas e problemas de pressdo) muito superior,
podendo justificar-se trata-las autonomamente. Esta é também uma variavel simples e facilmente
observavel, embora tenha variac6es ao longo do tempo decorrentes de obras de remodelacéo de

rede.

Por densidade de consumo - no sector eléctrico os clientes sdo agrupados por densidades de
consumo, ou seja, encontram-se estabelecidas zonas de qualidade de servico em que as zonas
mais densas correspondem niveis de qualidade superiores. A actuagdo em &reas mais
concentradas pode significar custos mais reduzidos relativamente as areas com maior disperséo
de consumos. Por outro lado, nas &reas urbanas tende a concentrar-se um maior nimero de
actividades econdémicas, podendo justificar-se a garantia de um melhor nivel de qualidade de

servico.

SITUACOES EM QUE SE TORNA NECESSARIA A DISTINCAO

Na presente proposta de RQS sentiu-se necessidade de distinguir os clientes nas seguintes matérias:

Informacdo e meios de atendimento — tendo em conta o nivel de conhecimento especifico dos
clientes, é diferente o tipo de informacéo que deve ser prestado a um cliente doméstico ou a um

cliente industrial. Também os meios utilizados justificam a distin¢ao.

LigacBes (orcamentacéo e elaboragdo) — o tempo necessario para orgcamentar e executar uma

ligagdo a um pequeno cliente (doméstico ou pequena empresa) € naturalmente diferente do
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3.2.3

tempo necessario para a ligacdo a um industrial, até porque no primeiro caso habitualmente
utilizam-se solu¢bes normalizadas. Por outro lado, o cliente industrial tem pessoal técnico
habilitado a dialogar com o operador de rede, o que ndo sucede com a grande maioria dos

clientes domésticos.

Avarias na alimentacao individual — uma avaria na alimentacéo individual de um cliente leva a
interrupcéo de fornecimento desse mesmo cliente. Se, por exemplo, hum determinado momento
s estiver disponivel uma equipa de reparagéo e o fornecimento estiver interrompido num cliente
doméstico e num restaurante, pode ser necessario estabelecer critérios de prioridade de

intervencdo dos meios disponiveis.

Reposicdo apos interrupcao por facto imputavel ao cliente — situacdo semelhante a analisada no
ponto anterior, embora a interrup¢éo tenha sido motivada por facto imputavel ao cliente (ex. falta

de pagamento).

CLASSES PROPOSTAS

Na presente proposta regulamentar sao consideradas as seguintes classes de clientes:

3.3

Cliente doméstico - cliente que, nos termos do Decreto-Lei n.° 30/2006, utiliza o gas natural para
um uso doméstico, ou seja, distinto de um uso profissional. No momento em que é efectuado o
contrato é facilmente identificavel o cliente doméstico pelo seu nimero de identificacao fiscal e

por se tratar de uma pessoa singular.

Pequena empresa - cliente ndo doméstico com consumo anual inferior a 10 000 m3(n). Nesta

definicdo incluem-se muitas actividades econdmicas, tais como restauracao.

NORMAS COMPLEMENTARES

Posteriormente & publicacdo do RQS, propfe-se a publicacdo de uma norma complementar, detalhando

alguns aspectos sobre a vertente técnica da qualidade de servi¢co, designadamente sobre os detalhes de

célculo dos indicadores. A participacdo dos préprios operadores de infra-estruturas permitira desde logo

ultrapassar as dificuldades de interpretacao e de determinacao dos indicadores.
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4 CONTINUIDADE DE SERVICO

4.1 INTERRUPCOES DE FORNECIMENTO

Relativamente as interrup¢des de fornecimento € necessério definir ndo sé o conceito e a forma de
identificacdo de interrupcdo, mas também as situacBes em que o fornecimento pode ser interrompido. Na
caracterizacdo das redes e do servico prestado ao cliente, as interrupcdes devem ser diferenciadas,
nomeadamente, de acordo com a sua previsibilidade (acidentais ou previstas), causa e rede em que tem

origem.

Para efeitos de aplicacdo do RQS consideram-se as interrupcdes verificadas nos pontos de ligacdo entre

as infra-estruturas exploradas por diferentes operadores e entre as redes e as instalacdes dos clientes.

Como principio geral, os operadores das infra-estruturas devem proceder, sempre que possivel, de
forma a nado interromper o fornecimento de gas natural aos seus clientes, tentando fazer as suas

intervencdes na rede com tomadas em carga ou fazendo by-pass, por exemplo.

4.1.1 CONCEITO E IDENTIFICACAO DAS INTERRUPCOES

O conceito de interrupcéo nao é de facil definicdo, refira-se que nem a legislacdo nacional analisada,

nem o RQS da DGGE, definem interrupcao.

Da andlise internacional efectuada, verifica-se que em Espanha se considera que existe uma interrupcéo
se a pressao relativa nos pontos de fornecimento for inferior a determinados valores de pressao
estabelecidos legalmente de acordo com a gama de pressdao da rede. No entanto, ndo é
economicamente viavel instalar equipamentos de medi¢éo e registo do valor de presséo junto dos varios
clientes, ndo sendo possivel na pratica identificar uma interrupcdo por a pressdo ser inferior a

determinado valor registado na instalacao do cliente.

No Reino Unido, uma interrupc¢éo é identificada quando o cliente a comunica ou quando o fornecimento é

interrompido por actuacéo do operador da rede na valvula de corte da instalacao do cliente.

Neste contexto, propde-se uma definicdo de interrupcdo mais geral, ndo associada a valores minimos de
pressdo que dependem dos equipamentos e das tecnologias utilizadas, mas sim a sua identificacao por

parte do operador ou a sua comunicacgao por parte do cliente.
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4.1.2

INICIO E FIM DAS INTERRUPCOES

Relativamente a definicdo de inicio e fim da interrupcdo, e na impossibilidade de identificacdo de

interrupcBes de forma automatica, propde-se o seguinte:

Inicio da interrupgédo - instante que ocorre em primeiro lugar:

- Instante identificado automaticamente pelos equipamentos da infra-estrutura, a partir do qual
se verifica o incumprimento das condi¢des contratuais, nomeadamente, os limites de presséo

ou caudal.

- Instante em que o cliente ou o operador da infra-estrutura a jusante comunica a interrup¢ao

de fornecimento de gas natural.

- Instante em que o operador da rede corta o fornecimento ao cliente, por actuagdo na valvula

de corte.

Fim da interrupgdo - instante em que é restabelecido o fornecimento de gas natural no ponto
afectado pela interrupgdo. Sao de exceptuar 0s casos em que 0 abastecimento ndo seja reposto
por razdo nao imputavel ao operador da rede, nomeadamente, quando, por razdes de seguranca,
h& necessidade que o cliente esteja na sua instalacdo para se proceder ao restabelecimento do
fornecimento, ou ser realizado o teste a estanquidade da instalacdo e se detecte uma fuga.
Nestes casos, o fim da interrupcdo é considerado quando por parte do operador da rede estédo

reunidas todas as condicdes para se efectuar o restabelecimento do fornecimento de gas natural.

Propbe-se que todos os procedimentos de identificacdo de uma interrupcdo de fornecimento e

restabelecimento sejam estabelecidos em norma complementar, de aprovacdo pela ERSE, apos

propostas dos operadores das redes.

4.1.3

CLASSIFICAGAO DAS INTERRUPCOES

Para efeito da caracterizacdo do desempenho de cada infra-estrutura, devem ser identificadas as

interrupcBes de acordo com a sua origem, mais precisamente a infra-estrutura onde tiveram origem.

Prop8e-se que as interrupcdes sejam classificadas de acordo com dois critérios:

Possibilidade de avisar os clientes de que a interrupcdo ird ocorrer. Um cliente avisado com

antecedéncia pode programar a sua actividade no sentido de minimizar os incomodos causados.

Capacidade de intervencdo do operador da rede para evitar a ocorréncia da interrupcdo de
fornecimento. A avaliagdo do desempenho do operador da rede deve ter em consideracédo as
interrupcdes que poderiam ter sido evitadas por actuagéo do préprio operador, ou seja, aquelas

gue resultam da exploracao normal da rede.
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Tendo em conta estes dois critérios, propdem-se a seguinte classificacéo:

= Interrupcéo prevista - interrupcdo que o operador da rede consegue prever com antecedéncia e
avisar previamente os clientes da sua ocorréncia. Um exemplo tradicional sdo as interrupcdes

necessarias a manutencéo programada de uma rede.

= Interrupcao acidental - interrupcdo em que o operador da rede ndo consegue atribuir previamente
uma data para a sua ocorréncia, ndo sendo portanto possivel efectuar um pré-aviso aos clientes,
nos termos e através dos meios previstos no Regulamento de RelagGes Comerciais aplicaveis as

interrupcdes de servico.

= Interrupcéo controlavel - interrupcdo cuja ocorréncia pode ser evitada pela actua¢do do operador
da rede, nomeadamente através de uma adequada manutencdo e gestdo das redes. Por
exemplo, uma fuga numa rede que seja causada por um problema numa soldadura € uma
interrupcdo que pode ser controlavel pelo operador, através de um melhor método construtivo ou

uma melhor manutencéo. Trata-se de um caso normal na operacédo de uma rede.

= Interrupcéo nao controlavel - interrupcéo cuja ocorréncia ndo pode ser evitada pela actuagéo do
operador da infra-estrutura. A interrupcdo que resulta da ac¢do de um terceiro sobre a rede (se

comprovada) é um exemplo deste tipo de interrupgoes.

Apesar de o principio fundamental ser o fornecimento continuo e dentro dos pardmetros regulamentares
e contratuais estabelecidos, existem situagdes em que o operador da rede esta autorizado a interromper

o fornecimento. O RRC estabelece o seguinte conjunto de situacdes:

= Interrupcdes por razbes de servico — Interrup¢des que decorrem da necessidade imperiosa de
realizar manobras, trabalhos de ligagdo, reparagéo ou interrupcéo da rede. Estas interrupcdes sé
devem ter lugar quando esgotadas todas as possibilidades razoaveis de alimentagédo alternativa e

devem ser sujeitas a um pré-aviso.

= Interrupcdes por razbes de seguranca — Interrupgdes sujeitas a autorizacdo e aplicaveis nas
situagBes em que estd em causa a seguranca de pessoas e bens. Este tipo de interrupgéo ndo é
sujeito a pré-aviso. Nas interrupcbes em que o tempo estimado de reposicdo do servico seja
superior a 8 horas, o operador das redes deve informar os clientes afectados, nos termos e

através dos meios previstos no RRC, aplicaveis as interrupgfes de servigo.

= Interrup¢des motivadas por caso fortuito ou de forga maior — Interrupgdes que decorrem de casos

fortuitos ou for¢ca maior, assunto detalhado no ponto 11.1 deste documento.

= InterrupgOes por razdes de interesse publico — Interrupgdes que decorram de planos nacionais de
emergéncia nacional, bem como as determinadas por entidade administrativa competente. Este

tipo de interrupgdes esté sujeito a pré-aviso.

11
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= Interrupcdes por facto imputdvel ao cliente — S&o diversas as razbes que podem levar a

interrupcdo de fornecimento, tais como a falta de pagamento ou a impossibilidade de realizar

leituras extraordinarias. Este tipo de interrupcdes esta sujeito a pré-aviso.

= Interrupc¢Bes por acordo com o cliente.

No Quadro 4-1 apresenta-se uma chave que permite caracterizar as diversas causas de interrup¢éo de

acordo com as definicbes propostas sobre a previsibilidade e controlabilidade por parte do operador de

rede.

Quadro 4-1 - Classificacdo de interrupgdes

Causa Tipo
Prevista Acidental | Controlavel Nao controlavel

Razbes de servico v v

Razbes de seguranca v v

Caso fortuito ou de forga maior v v
Interesse publico v v

Facto imputavel ao cliente v v

Acordo com o cliente v Sendo por acordo, depende da situagéo
Outra (avarias, etc.) v v

O Decreto-Lei n.° 30/2006 prevé que a definicdo e os procedimentos associados as interrupcdes por
razGes de servico, razdes de seguranca, interesse publico, facto imputavel ao cliente e acordo com o

cliente devem ser estabelecidos no RRC, pelo que o RQS apenas enquadra as interrupgdes, remetendo

para o RRC.

4.1.4  INTERRUPCOES A CONSIDERAR

O operador da rede de transporte e os operadores das redes de distribuicdo devem determinar os

indicadores de continuidade de servico com base em sistemas de medi¢do e monitorizacdo auditaveis.

Sem prejuizo do necessario registo de todas as interrupgdes e respectiva classificagdo, ndo se justifica
que exista uma miriade de indicadores, considerando-se preferivel que o RQS se foque naquele tipo de

interrupcdes que ndo dependem do cliente e que as agrupe pelo grau de controlo que o operador de

rede tem sobre as mesmas.

Deste modo, prop8e-se que sejam calculados indicadores para as seguintes classes de interrup¢oes:

» InterrupgOes previstas controlaveis.
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= Interrup¢des ndo controlaveis.

= Interrupcdes acidentais controlaveis.

O Quadro 4-2 apresenta as classes de interrupcfes a considerar para efeitos de célculo dos indicadores.

Quadro 4-2 - Classes de interrupg¢des para efeitos de célculo de indicadores

Causa Classe
Razbes de servico Prevista controlavel
Razbes de seguranca Prevista ndo controlavel
Caso fortuito ou de for¢a maior Acidental ndo controlavel
Razdes de interesse publico Prevista ndo controlavel
Outras causas, onde se incluem as avarias Acidental controlavel

Os indicadores serao calculados para trés grupos:

= Grupo das interrupcdes previstas controlaveis, ou seja, aquelas interrup¢des que resultam de
uma normal operacdo de rede, controlaveis pelo proprio operador, e cuja ocorréncia €
programada no tempo (assinaladas a italico).

= Grupo que inclui todos as interrup¢des ndo controlaveis, ou seja, aquelas cuja ocorréncia o

operador da rede ndo poderia ter evitado com a sua actuacao preventiva (assinaladas a negrito).

= Grupo das interrup¢Bes acidentais controlaveis, que apesar de, como no primeiro grupo, a sua
ocorréncia ser controlavel pelo operador, na medida que ac¢des de manutengdo e conservacgao
da rede podem minimizar ou evitar a sua ocorréncia, sdo normalmente mais lesivas para o

cliente, dado ndo serem programadas no tempo e poderem ocorrer a qualquer altura.

As interrupgdes por facto imputavel ao cliente e de acordo com o cliente ndo sdo consideradas para
determinacdo dos indicadores dado que a sua ocorréncia se deve ao cliente, por incumprimento de
disposicdes contratuais ou por solicitacdo de servicos que implicam a interrupgcéo de fornecimento, e sé

afectam esse mesmo cliente.

Os indicadores devem ser calculados trimestralmente considerando as interrupgfes registadas nos
pontos de saida da rede de transporte e nos pontos de entrega a clientes.

Para efeitos de caracterizacdo do desempenho de cada infra-estrutura, devem ainda ser diferenciadas
as interrupcfes por infra-estrutura em que tém origem. Refira-se por exemplo que uma interrupcao

sentida por um cliente, alimentado por uma rede de distribuicdo, pode ter origem na rede de transporte.
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4.2 INDICADORES DE CONTINUIDADE DE SERVICO

42.1 INDICADORES GERAIS

Os operadores das infra-estruturas devem avaliar e caracterizar a continuidade de servico das infra-
estruturas que exploram, devendo para o efeito determinar indicadores gerais. Estes indicadores devem
permitir caracterizar o desempenho das diversas infra-estruturas relativamente a sua utilizagéo por parte

das outras infra-estruturas e utilizadores.

Os operadores das infra-estruturas devem determinar os indicadores gerais de continuidade de servi¢o

com base nos sistemas de medicdo e monitorizacéo instalados.

Os indicadores devem ser calculados trimestralmente, nos pontos entre infra-estruturas ou nos pontos da
rede de fornecimento aos clientes. Os indicadores devem ser calculados globalmente e em separado por
ocorréncias previstas e acidentais. Deve ainda ser possivel identificar, dentro das interrupcdes previstas

e acidentais, o motivo da sua ocorréncia e a infra-estrutura onde cada interrupgéo teve origem.

De seguida é apresentado para cada operador do Sistema Nacional de Gas Natural (SNGN) a proposta

de indicadores gerais de continuidade de servico.

OPERADORES DE TERMINAL DE RECEPCAO, ARMAZENAMENTO E REGASEIFICACAO DE GNL

O terminal de recepcdo, armazenamento e regaseificacdo de GNL deve permitir:
= Arecepcao de GNL contratado pelos diversos agentes.
= Ainjeccdo de géas natural na fase gasosa a rede.

= Carga de camifes cisterna com gas natural na fase liquida.

Deste modo, considera-se que a avaliacdo da qualidade de servigo desta infra-estrutura deve contemplar

estes trés processos.

Na operacdo de recepcao de GNL propfe-se a avaliagdo do Tempo Efectivo de Descarga. Tempo
Efectivo de Descarga, tal como estabelecido no “Contrato de prestagdo de servico de recepgéo,
tratamento e regaseificacdo de GNL”, entre a Transgas e a Transgas Atlantico, corresponde ao periodo
compreendido entre o instante em que 0 navio metaneiro esteja acostado no molhe e pronto para
descarga até que seja desligado o braco de descarga com a conclusao da descarga. De acordo com o
referido contrato, quando o Tempo Efectivo de Descarga exceder 24 h, por responsabilidade do operador
do terminal de recepgdo, armazenamento e regaseificagdo de GNL, este esta obrigado a pagar ao

utilizador o tempo em excesso.
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Considerando o exposto, propdem-se os seguintes indicadores:

=  Tempo médio efectivo de descarga, determinado pelo quociente entre o somatdrio dos tempos

efectivos de descarga e o nimero total de descargas (h).

= Tempo médio de atraso de descarga, determinado pelo quociente entre o somatdrio dos tempos

de atraso de descarga e o nimero de descargas com atraso (h).

Para determinacgéo do Ultimo indicador, devem ser consideradas as situacdes em que houve pagamento
por parte do operador de recep¢éo, armazenamento e regaseificagcdo de GNL por atraso na descarga do

metaneiro.

Para efeitos de fiscalizacdo do cumprimento de aplicacdo do RQS, propbe-se que 0s operadores de
recepcdo, armazenamento e regaseificacdo de GNL enviem & ERSE, trimestralmente, a listagem das
descargas de navios metaneiros efectuadas, com indicacdo do tempo efectivo de descarga e das

situacdes em que houve pagamentos devido a atrasos na descarga.

De forma analoga a operacdo de descarga dos navios metaneiros, propde-se a avaliagcdo do processo

de enchimento dos camides cisternas com base no tempo de espera:

= Tempo médio de enchimento, determinado pelo quociente entre o somatdrio dos tempos de

enchimento e o nimero total de enchimento (h).

= Tempo médio de atraso de enchimento, determinado pelo quociente entre o somatério do tempo

de atraso de enchimento e o nimero de enchimentos com atraso (h).

Para efeitos de fiscalizacdo do cumprimento de aplicacdo do RQS, propde-se que os operadores de
recepgdo, armazenamento e regaseificacdo de GNL, enviem a ERSE, trimestralmente, a listagem dos
enchimentos de camido cisterna efectuados, com indicacdo do tempo de enchimento de cada um e das

situagBes em que houve atrasos no enchimento relativamente a hora prevista.

N

Relativamente a injeccdo de gas natural na rede, propde-se que seja avaliado o cumprimento das

nomeacdes, colocando-se em discusséao a utilizagdo dos seguintes indicadores:

= Cumprimento das nomeacdes de injeccdo de gas natural, determinado pelo quociente entre o

namero de nomeac¢des cumpridas e o nimero total de nomeacdes.

= Cumprimento das nomeacdes energéticas de injeccao 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.
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n

regGNLn regGNL
Zwu,d Wd
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regGNL
d= Wy

1-— 1
m
Em que:
W/ JegCNL Energia regaseificada no dia d
WuredgGNLn Energia armazenada no terminal de GNL, nomeada para o utilizador u, em cada
dia d, do periodo em analise
m Numero total de dias do periodo em analise
n Numero total de utilizadores

Os indicadores anteriores avaliam o desempenho do terminal de recep¢do, armazenamento e
regaseificacdo de GNL relativamente ao cumprimento de nomeacfes. Coloca-se ainda em discussao a
possibilidade de efectuar a avaliacdo global da qualidade de servico desta infra-estrutura através da
determinacéo da disponibilidade da mesma, considerando a energia maxima que em condicdes normais

de funcionamento pode fornecer e a energia maxima disponivel.

Para efeitos de fiscalizacdo do cumprimento do RQS, propde-se que os operadores de recepcao,
armazenamento e regaseificagdo de GNL enviem a ERSE, trimestralmente, a listagem das nomeacdes
de regaseificacdo de gas natural, com identificacdo das quantidades e energias regaseificadas e

repartidas.

Com vista a especificar a forma de determinacéo dos indicadores, propde-se que os procedimentos a
observar no calculo dos indicadores gerais a determinar pelo operador do terminal de recepcéo,
armazenamento e regaseificacdo de GNL sejam estabelecidos em normas complementares, a aprovar

pela ERSE, apds proposta dos respectivos operadores.

OPERADORES DE ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO

Os operadores do armazenamento subterrdneo sdo responsaveis por gerir os fluxos de gas natural,

assegurando a sua interoperabilidade com a rede de transporte.

Em termos de qualidade de servico prestada por estes operadores, considera-se desejavel avaliar a
gestéo da recepcdo de gas nas cavernas e a gestdo de injeccdo de gas natural na rede, colocando em

discussdo a utilizacdo dos seguintes indicadores:
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M=

Cumprimento das nomeacgbes de extrac¢do de gas natural, determinado pelo quociente entre o

namero de nomeacgdes cumpridas e o nimero total de nomeacdes.

Cumprimento das nomeac8es de injeccdo de gas natural, determinado pelo quociente entre o

namero de nomeac¢des cumpridas e o nimero total de nomeacdes.

Cumprimento energético de armazenamento: determinado com base no erro quadratico médio da
energia extraida e injectada no armazenamento subterraneo nomeada relativamente a energia

extraida e injectada, de acordo com a formula que se segue.

2

u=1 u=1

vt S )

E |
1 a3 Wq —Wy
m
Em que:
w,n Energia das injec¢cbes no armazenamento subterrdneo, nomeada para o utilizador
u, em cada dia d, do periodo em analise
WA Energia das injec¢des do armazenamento no dia d
W g Energia das extrac¢bes do armazenamento subterraneo, nomeada para o utilizador
u, em cada dia d, do periodo em analise
wE Energia das extrac¢des do armazenamento no dia d
m Numero total de dias do periodo em analise
n Numero total de utilizadores

Os indicadores apresentados avaliam a qualidade de servico do armazenamento subterraneo através da

avaliacdo da diferenca entre 0 nomeado e o repartido (verificado). Coloca-se ainda em discussédo a

possibilidade de efectuar a avaliacdo global da qualidade de servico desta infra-estrutura através da

determinacéo da disponibilidade da mesma, considerando a energia maxima, que em condicdes normais

de funcionamento pode ser injectada e extraida, e a energia maxima de injec¢éo e extraccdo disponivel.

Para efeitos de fiscalizacdo do cumprimento de aplicacdo do RQS, propde-se que os operadores de

armazenamento subterraneo enviem a ERSE, trimestralmente, a listagem das nomeacdes de injec¢édo e

extraccao de gas natural do armazenamento subterraneo, com identificagdo das quantidades e energias

nomeadas e verificadas.
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Prop&e-se ainda que os procedimentos a observar no calculo dos indicadores gerais a determinar pelos
operadores do armazenamento subterraneo sejam estabelecidos em normas complementares, a aprovar

pela ERSE, apds proposta dos operadores destas infra-estruturas.

OPERADOR DA REDE DE TRANSPORTE E OPERADORES DAS REDES DE DISTRIBUICAO

A avaliacdo da continuidade de servico da rede de transporte e das redes de distribuicdo esta associada
a ocorréncia de interrupgdes de fornecimento, e baseia-se na quantificacdo do nimero de interrupcdes e
da sua duracdo. Propfe-se que a avaliacdo da continuidade de servico da rede de transporte e das
redes de distribuicdo de gas natural seja efectuada com base em trés indicadores gerais para cada um
dos grupos de interrupg8es definidos no ponto 4.1. (interrupg8es previstas controlaveis, interrupgdes nao
controlaveis e interrupgfes acidentais controlaveis), a determinar pelo operador da rede de transporte e
por cada um dos operadores das redes de distribuicdo. Os indicadores propostos coincidem com o0s

estabelecidos no RQS da DGGE e séo semelhantes aos estabelecidos para o sector eléctrico:
= Indicadores gerais para a rede de transporte

- Numero médio de interrupgdes por pontos de saida, determinado pelo quociente do nimero
total de interrupc6es nos pontos de saida, durante determinado periodo, pelo ndmero total

dos pontos de saida, no fim do periodo considerado.

- Duracdo média das interrupgdes por pontos de saida, determinado pelo quociente da soma
das duracdes das interrup¢des nos pontos de saida, durante determinado periodo, pelo

namero total de pontos de saida, no fim do periodo considerado (minutos/ponto de saida).

- Duracdo média de interrupcdo, determinado pelo quociente da soma das duracdes de
interrupgdo nos pontos de saida, durante determinado periodo, pelo numero total de

interrupgdes nos pontos de saida, no periodo considerado (minutos/interrupgao).
= Indicadores gerais para as redes de distribuicdo

- Numero médio de interrup¢des por cliente, determinado pelo quociente do nimero total de
interrupgdes nos clientes, durante determinado periodo, pelo nimero total de clientes, no fim

do periodo considerado.

- Duracdo média das interrupcbes por cliente, determinado pelo quociente da soma das
duracbes das interrupcdes nos clientes, durante determinado periodo, pelo nimero total de
clientes, no fim do periodo considerado (minutos/cliente).

- Duracdo média de interrupgdo, determinado pelo quociente da soma das duragdes de
interrupgdo nos clientes, durante determinado periodo, pelo nimero total de interrupgdes nos

clientes, no periodo considerado (minutos/interrupgao).
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O impacto de uma interrupgédo varia com diversos factores, nomeadamente com a hora de ocorréncia e
com o tipo de clientes afectados. Por esse motivo, considera-se que a avaliacdo da continuidade de
servico deve atender ndo s6 a ocorréncia de interrupcbes mas também considerar 0 seu impacto em
termos de energia ndo fornecida. Assim, adicionalmente aos indicadores supracitados, propde-se os dois

seguintes indicadores, homologos aos do sector eléctrico:
= ENF - Energia Nao Fornecida (kwWh).

= TIE - Tempo de interrupgéo equivalente (minutos).

A determinacé@o da ENF deve ser efectuada com base no valor do Poder Calorifico Superior (PCS), no

consumo dos clientes, ou dos pontos de saida da rede de transporte, e no tempo de interrupcao.

A estimativa dos consumos ndo fornecidos deve ser efectuada com base na informacdo mais precisa
que esteja disponivel. Assim, nos clientes ou nos pontos de saida da rede de transporte com
telecontagem, o consumo interrompido deve ser estimado com base nos diagramas de carga. Para os
clientes sem telecontagem, o consumo interrompido deve ser estimado com base no consumo anual

estimado dos clientes.

Relativamente ao PCS a considerar para efeitos de determinacdo da ENF, existindo informacéo, deve

ser utilizado o PCS do gas em circulagdo na rede.

O TIE representa o tempo de interrupcdo do sistema considerando que o consumo se distribui
uniformemente durante o periodo de analise. Para um determinado periodo de andlise, a determinagéo
do TIE deve ser efectuada com base no valor da ENF e da energia fornecida nesse periodo e a duracao

do mesmo, de acordo com a seguinte expresséao.

ENF

TIE = ——xT
ENF + EF
ENF Energia n&o fornecida (MWh)
EF Energia fornecida (MWh)
T Duracéo do periodo de andlise (min)

Prop8e-se que os procedimentos a observar no calculo da ENF e TIE sejam estabelecidos em normas

complementares, a aprovar pela ERSE, apds proposta dos operadores das redes.

Para efeitos de fiscalizacdo do cumprimento de aplicagdo do RQS, propde-se que o operador da rede de
transporte e cada um dos operadores das redes de distribuicdo enviem a ERSE, trimestralmente, a

listagem das interrupgBes ocorridas com identificagcdo do nimero de clientes e pontos de saida
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afectados, duragdo, motivo e energia ndo fornecida. Para efeitos de caracterizacdo da qualidade de
servigo prestado tem interesse conhecer a qualidade prestada aos diferentes tipos de clientes, pelo que
a lista de interrupcdes ocorridas deve ser enviada a ERSE com diferenciacdo do nivel de pressao, do

escaldo de consumo e da classe de cliente.

422 INDICADORES INDIVIDUAIS

A avaliacdo da continuidade de servico individual esta associada aos clientes pelo que apenas se
estabelecem indicadores individuais de continuidade de servico para a rede de transporte e para as
redes de distribuicdo, uma vez que € a estas infra-estruturas que as instalacdes dos clientes estédo

fisicamente ligadas.

Da analise dos relatorios de qualidade de servico, enviados a ERSE, é de registar que nenhum dos
operadores das redes de distribuicdo apresenta os indicadores individuais de continuidade de servico
previstos no RQS da DGGE. De acordo com a informagédo disponibilizada pelos operadores das redes e
com o referido por estes nas apresentagdes efectuadas na ERSE, apenas a Portgas procede a recolha e
analise da informacdo por clientes de gas natural. O RQS da DGGE estabelece os seguintes
indicadores, sendo iguais quer para os operadores das redes de distribuicdo, quer para o operador da

rede de transporte:
= Ndmero de interrupg@es de abastecimento de gas.

= Duragéo das interrupgdes de abastecimento de gas.

A GDP Distribuicdo ndo apresentou a ERSE comentarios ao RQS da DGGE sobre esta matéria.

PROPOSTA DE INDICADORES INDIVIDUAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO

Sugere-se que sejam estabelecidos seis indicadores individuais para avaliar o numero de interrupcées
sentidas por cada cliente, separadamente por interrupcdes previstas controlaveis, interrupcdes nao
controlaveis e interrupgdes acidentais controlaveis. Estes sdo semelhantes aos estabelecidos no RQS da

DGGE e aos estabelecidos para o sector eléctrico:
= Rede de transporte

- Numero de interrupgdes previstas controlaveis: Numero de interrupgdes previstas controlaveis

no ponto de saida da rede de transporte, durante determinado periodo.

- Numero de interrup¢des ndo controlaveis: Namero de interrupges néo controlaveis no ponto

de saida da rede de transporte, durante determinado periodo.
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4.3

Ndimero de interrupcdes acidentais controlaveis: Numero de interrup¢des acidentais
controlaveis verificadas no ponto de saida da rede de transporte, durante determinado

periodo.

Duracdo das interrupcBes previstas controlaveis: Duracdo acumulada das interrupgcBes por

previstas controlaveis no ponto de saida da rede de transporte, durante determinado periodo.

Duragdo das interrupcdes nao controlaveis: Duragdo acumulada das interrupgbes nao
controlaveis por ponto de saida da rede de transporte, durante determinado periodo.

Duragdo das interrupcdes acidentais controlaveis: Duracdo acumulada das interrupcdes
acidentais controlaveis por ponto de saida da rede de transporte, durante determinado

periodo.

Redes de distribuicdo

Numero de interrupcdes previstas controlaveis: Numero de interrupgdes previstas controlaveis

por cliente, durante determinado periodo.

Numero de interrupgbes ndo controlaveis: Numero de interrupgdes ndo controlaveis

verificadas por cliente, durante determinado periodo.

Nimero de interrupgdes acidentais controlaveis: Numero de interrupgdes acidentais

controlaveis por cliente, durante determinado periodo.

Duracgéo das interrupgdes previstas controlaveis: Duragdo acumulada das interrupcdes por

previstas controlaveis por cliente, durante determinado periodo.

Duragdo das interrupcdes nao controlaveis: Duragdo acumulada das interrupgbes nao

controlaveis por cliente, durante determinado periodo.

Duragdo das interrupcdes acidentais controlaveis: Duracdo acumulada das interrupcdes

acidentais controlaveis por cliente, durante determinado periodo.

PADROES DE CONTINUIDADE DE SERVICO

Para além do célculo dos indicadores gerais de continuidade de servigo, os operadores das infra

estruturas devem cumprir um nivel de qualidade de servico minimo estabelecido por padrées.

4.3.1

OPERADORES DE TERMINAL DE RECEPGCAO, ARMAZENAMENTO E REGASEIFICAGAO DE

GNL E OPERADORES DE ARMAZENAMENTO SUBTERRANEIO

No que se refere ao terminal de recepg¢do, armazenamento e regaseificacdo de GNL e ao

armazenamento subterrdneo, os contratos existentes entre os agentes que os utilizam e os operadores,
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bem como o proéprio contrato de concessao das infra-estruturas, estabelecem néo sé as condi¢bes do
servigco prestado por estas infra-estruturas como também os mecanismos de penalizacdo do seu
incumprimento. Para estas infra-estruturas esta em causa a gestdo das mesmas e ndo tanto a
continuidade de servigco. Acresce ainda que, os utilizadores destas infra-estruturas (comercializador de
Ultimo recurso grossista e retalhista, comercializador e grandes clientes) sdo agentes com
conhecimentos e capacidade de negociacdo com os operadores. Por esse motivo, considera-se que,
para estas infra-estruturas, ndo sera necessario estabelecer padrdes de qualidade de servico. No
entanto, o estabelecimento de indicadores gerais de continuidade de servico ird permitir conhecer esta
actividade em termos de qualidade de servi¢o. Adicionalmente, o envio de informacéo trimestral devera

permitir caracterizar e acompanhar a qualidade de servi¢co prestada por estes operadores.

4.3.2 OPERADOR DE REDE DE TRANSPORTE

Propbe-se que sejam estabelecidos padr6es anuais para 0s seguintes indicadores gerais de
continuidade de servico da rede de transporte a determinar separadamente para as interrupg¢des

previstas controlaveis e interrupc@es acidentais controlaveis:
= Numero médio de interrupg¢des por ponto de saida.
= Duragdo média das interrupg8es por ponto de saida (minutos/ponto de saida).
No que se refere ao indicador geral de continuidade de servico “Duracdo média de interrupcdo” ndo se

considera necessario estabelecer um padrao dado corresponder ao quociente entre os dois indicadores

anteriores.

A andlise da informacé&o disponivel e a proposta de padrdes é efectuada no ponto 7.1.1.

4.3.3 OPERADORES DAS REDES DE DISTRIBUICAO

No estabelecimento dos padrdes de continuidade de servico deve ter-se em consideragdo a estrutura do
sector e as caracteristicas das redes. Considera-se que actualmente o estabelecimento de padrdes de

continuidade de servico deve atender ao seguinte:

= Como boa prética de operacéo, as interven¢8es nas redes devem ser efectuados sem interrupcéo

de fornecimento dos clientes.

= Asredes, com excepcao da rede da Lisboagas, sdo recentes, estando devidamente projectadas e
construidas para efectuar o fornecimento de gas natural, pelo que a ocorréncia de interrupcdes

por avaria ou necessidade de manutengdo é muito reduzida.
= A disparidade de nimero de clientes em cada rede de distribuicéo.

= Ainformacéo disponibilizada e o desempenho actual das redes.
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De igual modo ao proposto para a rede de transporte, prop8e-se o estabelecimento de padrbes para os
indicadores “Numero médio de interrup¢des por cliente” e “Duracdo média das interrupcdes”,

considerando a classificacdo das interrup¢des apresentada no ponto 4.1.3.

No ponto 7.1.2 é apresentada a andlise da informacdo disponivel e a proposta de padrbes de

continuidade de servigo.

4.3.4  PADROES INDIVIDUAIS E COMPENSACOES

Considerando a escassez de informacdo ou a sua inadequacao para aferir quanto a qualidade de servi¢co
prestada a cada um dos clientes, considera-se que esta ndo é ainda suficiente para o estabelecimento
de padr@es individuais de qualidade de servico. Adicionalmente, considerando que no sector do géas
natural as redes s@o novas e que as intervencdes nas mesmas podem ser realizadas sem interrupcdo de
fornecimento, a frequéncia de interrupcao em cada cliente € muito reduzida. Apesar dos operadores das
redes de distribuicdo ainda ndo possuirem informac&o por cliente, com excepc¢édo da Portgas, os valores
de interrupg@es da Lisboagas, rede de distribuicdo com maior nimero de interrupgdes, apresenta valores
gerais que evidenciam esse facto. Refira-se que, na Lisboagas, o nUmero médio de interrup¢des anuais

por cliente, para ter expressao tem que ser definido por mil clientes.

N&o obstante 0 ndo estabelecimento de padrdes individuais, e consequentemente a ndo atribuicdo de
compensacoes, refira-se que pelo facto de se proporem indicadores individuais os operadores das redes
terdo que adoptar procedimentos e sistemas que permitam a caracterizacdo da qualidade de servico
prestada a todos e cada um dos seus clientes, especificamente o nimero e a duragéo das interrupgcdes
com a devida caracterizacdo em termos de causa e origem. Prop8e-se ainda que, sempre que ocorra
uma interrupcdo nas instalacdes dos clientes, os clientes afectados sejam informados, na factura emitida
45 dias apds a ocorréncia das interrupgfes, da data e da hora da sua ocorréncia, da sua duracédo e

causa.
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5 CARACTERISTICAS DO FORNECIMENTO DE GAS NATURAL

5.1 CARACTERISTICAS DO GAS NATURAL

As caracteristicas do gas natural a analisar devem ser seleccionadas tendo em consideracdo a
pertinéncia de cada parametro para a qualidade de servico associada a utilizacdo do gas natural, a sua
interoperabilidade e intermutabilidade. De seguida € apresentada a proposta dos parametros de gas

natural a considerar no RQS, diferenciados entre pardmetros de combustdo e de ndo-combustéo.

Os valores limites propostos para cada pardmetro sdo colocados a discussdo no ponto 7.2.

51.1 PARAMETROS DE COMBUSTAO

Dois gases com diferentes composi¢cdes quimicas, mas com o mesmo indice de Wobbe (IW), fornecem a
mesma poténcia, ou seja, para um mesmo sistema de queima fornecem o mesmo calor. A partir deste
facto fundamenta-se a importancia do estabelecimento de limites para o indice de Wobbe, que
representa a intermutabilidade entre gases. Adicionalmente, uma das formas de garantir uma combustéo
segura é limitar os valores do indice de Wobbe do gas natural, limitando assim a poténcia calorifica a
saida de um injector. Para valores demasiado elevados do indice de Wobbe ocorre combustao
incompleta e emissédo de monoxido de carbono. Para valores demasiado baixos ocorre o levantamento e

instabilizacdo de chama e, por vezes, a extin¢ao.

Existem ainda outras anomalias de combustdo, como o retorno de chama, e a formacéo de fuligem, que
ndo podem ser evitadas apenas com a limitagdo do indice de Wobbe. Para controlo destas anomalias é

utilizada a limitacdo dos valores da densidade relativa (d), em simultdneo com a limitac&o do IW.

A limitacao conjunta do IW e da densidade implica a limitacdo do poder calorifico superior (PCS) do gés.
A monitorizagdo do PCS prende-se, por um lado, com razdes de facturacdo, pois a sua multiplicacao
pelo volume permite quantificar directamente a energia total disponibilizada nesse determinado volume
e, por outro lado, com o facto de ser necessario, tecnicamente, determinar primeiro o PCS para calcular
o IW.

Por outro lado, o estabelecimento de limites para estes trés parametros, densidade relativa, PCS e indice
de Wobbe, é necessério para a interoperabilidade das redes, ou seja, para haver a possibilidade de
distintos gases com caracteristicas diferentes serem fornecidos na mesma rede. Os limites para estas
caracteristicas devem, entdo, ser estabelecidos em concordancia para paises que tenham gasodutos

ligados entre si.
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Assim, no que respeita a qualidade de combustdo e intermutabilidade do gas natural, devem ser

monitorizadas e limitadas as seguintes caracteristicas:
= indice de Wobbe (IW).
= Densidade relativa (d).

= Poder Calorifico Superior (PCS).

51.2 PARAMETROS DE NAO COMBUSTAO

As questbes referentes a corrosdo e deterioracdo de equipamentos e aparelhos de gas natural, bem
como as questdes ligadas a qualidade do gas natural como matéria-prima, séo abordadas considerando

limites de concentracdo para todos ou alguns dos seguintes parametros:

= Oxigénio.

= Hidrogénio.

= Sulfureto de hidrogénio.

= Ponto de orvalho da agua.

= Ponto de orvalho de hidrocarbonetos.

= Enxofre total.

= Sulfureto de carbonilo.

= Impurezas.

=  Metano minimo.
O sulfureto de hidrogénio é corrosivo para 0s equipamentos, sob pressao e na presenca de oxigénio, e
pode ser toxico em certas propor¢des. De acordo com a pesquisa internacional efectuada e com os

contratos estabelecidos no sistema de gas natural, este componente é uma das caracteristicas

monitorizadas e para a qual sdo estabelecidos valores limites.

Os pontos de orvalho da agua e de hidrocarbonetos salientam a importancia que podera ter a
temperatura para o funcionamento correcto dos equipamentos, no sentido de evitar a formacdo de
condensados no interior destes. A formagdo de condensados pode originar erros na medicdo e
obstrugdo de sec¢Bes com consequentes accionamentos automaticos de véalvulas de corte. A definicéo
do ponto de orvalho da agua permite salvaguardar a ocorréncia de agua liquida que, na presenca de

oxigénio e compostos de enxofre pode dar origem a compostos corrosivos para o equipamento.

Actualmente o ponto de orvalho de hidrocarbonetos é controlado indirectamente quer através dos limites

definidos em contratos para a presenca dos hidrocarbonetos mais pesados, mais susceptiveis de
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condensacédo, quer atraves dos limites ao IW e ao PCS. Deste modo, ndo se considerou necessario

impor um valor limite para o ponto de orvalho de hidrocarbonetos.

O enxofre total € a quantidade total de enxofre presente no gas natural, por unidade de volume ou
massa. Esta quantidade influencia as emissdes de 6xidos de enxofre para a atmosfera e pode afectar o

equipamento de combustéo.

Neste sentido, devido a sua importancia para o bom funcionamento do equipamento, propde-se que

sejam definidos valores limite para as seguintes caracteristicas:
= Ponto de orvalho da agua.
= Sulfureto de hidrogénio.

=  Enxofre total.

Para informacdo do cliente, a ERSE propde que os restantes parametros referidos devam ser
monitorizados e divulgados, nomeadamente, através de relatério de qualidade de servico e a pedido do

cliente.

52 PRESSAO DE FORNECIMENTO DO GAS NATURAL

Os aparelhos de queima estdo preparados para funcionar com uma certa tolerancia em relacdo ao valor
da pressao nominal, que pode ser inferior a gama de variacdo da pressao de rede. Assim, torna-se
necessario regular a pressdo a jusante dos pontos de entrega. Para tal, sdo utilizados redutores de
pressdo que fornecem uma pressao constante para jusante, independentemente do caudal instantaneo e
da pressdo a montante, dentro de determinados limites. Desta forma sdo assegurados limites de presséo

adequados ao bom funcionamento dos aparelhos e das redes.

Geralmente, nos pontos de entrega, existe pelo menos um redutor que bloqueia, isto é, interrompe o
fornecimento, quando a presséo € inferior ou superior a determinados limites, quer a montante, quer a
jusante. A escolha do redutor, efectuada na fase de projecto, depende da utilizacdo que sera dada ao
gas natural. A pressao de fornecimento nédo deve variar mais do que os limites dos redutores, sob o risco

de os fazer disparar e interromper o fornecimento de gas, obrigando ao rearme dos mesmos.

Para aplicagBes especificas, normalmente associadas a grandes clientes, os limites de variagdo da
pressao de fornecimento podem ser livremente acordados entre o cliente e o operador da rede. No
entanto, para aplicagdes genéricas, como o fornecimento doméstico, a pressdo de entrega ndo deve ter
uma variacdo superior aos limites dos aparelhos de gas instalados no ponto de entrega (tais como,

redutor, rectificador de presséo, aparelhos de medicéo).
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Na legislacdo nacional, ndo existem referéncias a obrigacdes de monitorizacdo de pressao, embora na
Portaria n.° 386/94, de 16 de Junho, artigo 36.°, se estabeleca que as concessionérias de distribuicao

ficam obrigadas a controlar o valor da presséo efectiva nas tubagens.

De acordo com a analise internacional efectuada, em Espanha e Italia a pressdo € monitorizada quer em

redes de distribuicdo quer em redes de transporte.

O RQS da DGGE estabelece o seguinte indicador e o respectivo padrdo para o avaliar o gas fornecido

em termos de presséo:

= Conformidade dos valores da pressédo de abastecimento: 10%. (Quociente do numero total de
valores da pressao fora dos limites especificados, durante determinado periodo de tempo, pelo

namero total de valores lidos nesse mesmo periodo).

O RQS da DGGE néo define ou remete para legislacao especifica na qual sejam definidos os limites

maximos de variacdo da pressédo, de forma a identificar as situacbes de ndo conformidade.

Pelo anteriormente explicado e dado que a pressdo é uma caracteristica intrinseca dos sistemas de gas
natural, propde-se que a pressao também seja um parametro do gas a monitorizar de forma a ser
divulgada para informacé&o do cliente. A monitorizagao da presséo € uma forma de caracterizar o sistema
de gas natural, garantindo a sua estabilidade e/ou seguranca. Monitorizar a pressdo € também uma

forma de controlar as variagbes das necessidades de consumo da rede.

Como principio geral, os operadores das redes devem assegurar 0s niveis de pressdo necessarios ao
continuo funcionamento das redes, atendendo aos limites de pressao do bom funcionamento das redes

e dos equipamentos dos clientes.

Propbe-se que os operadores das redes de distribuicdo devam elaborar e implementar uma metodologia

de monitorizacao dos niveis de pressao.

5.3 MONITORIZACAO DA QUALIDADE DE FORNECIMENTO DO GAS NATURAL

5.3.1 MONITORIZACAO DAS CARACTERISTICAS DO GAS NATURAL

Com o objectivo de caracterizar o fornecimento de gas natural e avaliar o cumprimento dos limites de
gualidade de servico estabelecidos no RQS, quer das caracteristicas do gas natural quer do nivel de
pressdo das redes, propde-se a elaboracdo de metodologias de medicdo e monitorizacdo. No que se
refere as caracteristicas do gas, a sua monitorizagao deve ser realizada nos pontos de entrada do gas
natural no Sistema Nacional de Gas Natural (SNGN), nos pontos imediatamente a jusante das estacbes

de tratamento, e a jusante de pontos de regaseificacdo e pontos em que ha mistura de gases com
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caracteristicas diferentes. Os pontos da rede referidos situam-se, actualmente, no terminal de recepcéao,
armazenagem e regaseificacdo de GNL, no armazenamento subterrineo e na rede de transporte,

cabendo aos respectivos operadores apresentar uma metodologia de monitorizacao.

Existem formas diferentes de efectuar a monitorizacdo da qualidade de fornecimento do gas natural,
havendo necessidade de conhecer, nomeadamente as caracteristicas historicas do gas e a constituicdo
das redes para definir o método que mais se adeque. Adicionalmente, deve também atender-se a
importancia da analise do gas natural nos diversos pontos, de forma a conciliar as necessidades técnicas
com os custos associados a cada método de monitorizagcao. Refira-se, por exemplo, que uma vez que
esteja assegurado que o gas natural que entra no SNGN obedece aos limites estabelecidos, entdo a
monitorizagdo das caracteristicas do gas natural em pontos de mistura é necesséria, ndo para efeitos de
verificacdo dos limites mas, para conhecimento das caracteristicas do gas natural fornecido aos clientes

em pontos a jusante.

Propde-se que os operadores que efectuem a monitorizagdo apresentem a ERSE a metodologia de
monitorizacdo onde especificam, ndo s6 os sistemas e métodos a utilizar, como também os pontos onde
é efectuada a monitorizacado, a periodicidade de amostragem e as classes de exactidao associadas aos

processos propostos.

Desta forma, as metodologias de monitorizacdo a elaborar pelos operadores anteriormente referidos,
devem apresentar de forma explicita e justificada o(s) métodos(s) e procedimentos adoptados para a
monitorizacdo do gas natural, que assegurem a caracterizacdo do gas natural que circula no SNGN, bem
como a especificacdo dos equipamentos de monitorizacdo, nomeadamente quanto a sua gama de
exactiddo e plano de calibracdo. Além dos procedimentos de monitorizacdo, este documento devera
descrever a periodicidade e a forma como os resultados de monitorizacdo sdo disponibilizados aos

operadores de outras infra-estruturas e aos utilizadores.

As metodologias de monitorizagdo devem ser entendidas, principalmente, como um instrumento para o0s
proprios operadores, propondo-se que sejam enviadas a ERSE, até 120 dias apos entrada em vigor do

RQS, para conhecimento, bem como eventuais alteracfes das mesmas.

Os resultados da monitorizacdo, no que se refere as caracteristicas do gas natural a monitorizar no
ambito do RQS, devem ser enviados a ERSE, trimestralmente, acompanhadas de relatério com o
descricao de eventuais situacfes de desvio de valores ou avarias de equipamentos, e o seu impacto nos

resultados enviados.

5.3.2 MONITORIZACAO DA PRESSAO DE FORNECIMENTO DE GAS NATURAL

No que se refere a avaliacdo da presséo de fornecimento, e como referido no ponto anterior, considera

se que os operadores das redes devem elaborar e implementar uma metodologia de monitorizacdo dos
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niveis de pressao. Esta metodologia, a apresentar pelo respectivo operador, deve demonstrar, de forma
explicita e justificada, que os procedimentos de monitorizagdo garantem a verificagdo dos niveis de
pressao de fornecimento de gés natural aos clientes. Das metodologias devem constar 0 nimero e tipo
de pontos de medicdo escolhidos, bem como a periodicidade de monitorizacdo e o periodo de
monitorizacdo. A metodologia deve conter, também, a caracterizacdo dos equipamentos que constituem

o0 sistema de monitorizag&o.

Propde-se que a metodologia de monitorizagcdo da pressao deva ser enviada a ERSE, até 120 dias apos
entrada em vigor do RQS, para conhecimento, bem como os resultados obtidos, com periodicidade

trimestral, tal como o proposto para as metodologias de monitorizac@o das caracteristicas do gas natural.

Os resultados da monitorizagdo, no que se refere a pressao de fornecimento do gas natural a monitorizar
no ambito do RQS, devem ser enviados a ERSE, trimestralmente, acompanhadas de relatério com o
descricao de eventuais situacfes de desvio de valores ou avarias de equipamentos, e o0 seu impacto nos

resultados enviados.

As metodologias de monitorizagéo das caracteristicas do gas natural e dos niveis de pressdo, bem como
os resultados da monitorizacdo, devem ser disponibilizados pelos respectivos operadores das infra-

estruturas nas suas paginas de Internet.
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6 QUALIDADE COMERCIAL

6.1 CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E CLIENTES PRIORITARIOS

6.1.1 CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

Os clientes com necessidades especiais sdo aqueles clientes que, dadas as suas caracteristicas
funcionais (deficiéncia ou doenga cronica) necessitam de atencdo acrescida de modo a que seja

assegurada uma relagdo comercial de qualidade.

Conforme ja analisado pela ERSE" relativamente ao sector eléctrico, os direitos especificos concedidos

a este tipo de clientes podem ser de dois tipos:
= Em termos de informacéao.

= Em termos de continuidade de servico, dada a dependéncia médica de equipamento que

necessite de gas natural.

A sua protecgdo, ja consignada na regulamentacdo de outros sectores associados ao fornecimento de
bens publicos essenciais, decorre igualmente das obrigagbes de tratamento ndo discriminatério entre

clientes e do dever de informacédo a que as empresas do sector se encontram obrigadas.

Durante a elaboracdo da proposta de disposi¢cdes de natureza comercial do RQS do sector eléctrico, a
ERSE contactou diversas associagfes representativas de deficientes ou doentes crénicos, bem como o
Secretariado Nacional para a Reabilitacdo e Integracdo das Pessoas com Deficiéncia (SNRIPD). Destes

contactos foi possivel concluir o seguinte:

= Nao parecem existir para 0 gas natural situagdes criticas em que a interrupgdo do fornecimento
de gas natural possa colocar pessoas em risco de vida, ou que a mesma nao possa ser

ultrapassada por recurso a produtos de substituicao.
= Encontrar uma definicdo de clientes com necessidades especiais que tenha em consideracéo os
comentarios do SNRIPD.
Deste modo, propde-se a seguinte definicdo de cliente com necessidades especiais:

= Pessoas com limitagdes no dominio da visdo: cegueira total ou hipovisdo.

! “Regulamento da Qualidade de Servico do Sector Eléctrico (Portugal Continental) - Disposi¢cdes de natureza
comercial - proposta da ERSE”, Junho de 2005.
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= Pessoas com limitagdes no dominio da audi¢ado: surdez total ou hipoacusia.
= Pessoas com limitagdes no dominio da comunicacao oral.

= Pessoas com limitagdes no dominio do olfacto que impossibilitem a identificacdo de gas natural.

Considerou-se ndo ser adequado estender o conceito de clientes com necessidades especiais as
pessoas com limitagBes nos dominios da mobilidade, impossibilitadas de se deslocarem sem recurso a
cadeira de rodas ou a outras ajudas técnicas necessarias para o efeito, uma vez que esta ndo depende
do fornecimento de gés natural. No entanto, considerou-se pertinente incluir as pessoas com limitacoes,
parciais ou totais, no dominio do olfacto como clientes com necessidades especiais, pois em casos de

fuga de gas, estes estdo impossibilitados de a detectar, podendo colocar em risco pessoas e bens.

Desta forma, optou-se, em prol da manutencdo dos padrfes de seguranca que inspiraram o actual
edificio regulamentar, fazer incidir sobre os comercializadores, comercializador de ultimo recurso
grossista e comercializadores de Ultimo recurso retalhistas o dever de colocacgéo, nas instalacbes dos
clientes afectados por patologias olfactivas que os impegam de detectar a odorizacdo do gas natural,

devidamente registados, de equipamentos de detec¢éo de fugas.

Os clientes com necessidades especiais devem ser objecto de um registo de modo a que possam
usufruir, tal como acontece em outros sectores, de proteccdo especial no d&mbito da prestacédo de bens

publicos essenciais.

Assegurar o acesso dos clientes com necessidades especiais a uma prestacéo de servi¢co publico com
qualidade semelhante a dos restantes clientes pressupde assegurar que o seu direito a informacéo se
encontra assegurado, através de medidas a tomar pelos operadores. O RQS da DGGE prevé que as
distribuidoras implementem medidas adequadas a assegurar a estes o exercicio a informacdo. As
medidas implementadas pelas empresas devem ser referidas de forma quantificada nos relatérios da

qualidade de servico das empresas.

Propde-se que o registo seja feito junto do operador da rede de distribuicdo a que o cliente se encontra

ligado, podendo o comercializador mediar esta opera¢éo, se o cliente o pretender.

6.1.2 CLIENTES PRIORITARIOS

Os clientes prioritarios sdo os clientes para quem a interrup¢do do fornecimento de gas natural provoca
impedimentos capazes de colocar em causa a eficicia dos servi¢os publicos que prestam a comunidade.
Incluem-se nestes as instalacbes de seguranca e salde, nomeadamente instalacBes hospitalares,
instalacdes penitenciarias, instalacdes destinadas ao abastecimento de transportes publicos colectivos,
instalacbes dos bombeiros, proteccdo civil e forcas de seguranga. Excluem-se as instalacdes que,

embora detidas pelos clientes prioritarios, ndo persigam os mesmos fins.

32



PROPOSTA DE REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SECTOR DO GAS NATURAL -
DOCUMENTO JUSTIFICATIVO

Sublinha-se que o reconhecimento destes clientes como prioritarios ndo deve isentar os mesmos de

tomarem as medidas adequadas a minimizar e enfrentar periodos de interrup¢ao de fornecimento.

Os clientes prioritarios devem ser objecto de registo de modo a que possam usufruir igualmente de
condicdes mais favoraveis de religacdo em caso de corte de abastecimento. Prop8e-se que o registo
destes clientes seja feito junto do operador da rede de distribuicdo a que a instalagdo do cliente se
encontra ligada, podendo o respectivo comercializador mediar esta operacdo se pretender oferecer este

servico aos clientes.

6.1.3 ATENDIMENTO

O atendimento dos clientes € uma das obrigacdes dos operadores das redes consignada quer na
legislacéo geral, quer nas disposi¢des especificas decorrentes do facto de o fornecimento de gas natural

se tratar de um servigo publico essencial.

No que respeita ao atendimento, é habitual garantir aos consumidores diferentes modalidades por parte
dos prestadores de servigos publicos essenciais. Cabe ao RQS, o estabelecimento das mesmas em
conformidade com a Directiva 2003/55/CE e o Decreto-Lei n.° 30/2006, de 15 de Fevereiro.

No RQS agora proposto sdo estabelecidas regras sobre esta matéria, nomeadamente as
responsabilidades do operador da rede de transporte e dos operadores das redes de distribuicdo, dos
comercializadores, do comercializador de Ultimo recurso grossista e dos comercializadores de altimo

recurso retalhistas, em conformidade com o previsto na legislagao nacional e comunitaria.

A operacdo das redes e as actividades directamente relacionadas sdo da competéncia do operador da
rede de transporte e dos operadores das redes de distribuicdo. Por sua vez, as actividades de cariz
comercial sdo desempenhadas pelos comercializadores, comercializador de Ultimo recurso grossista e
comercializadores de ultimo recurso retalhistas.

Neste contexto, é necessario clarificar quem séo os agentes responsaveis pelo atendimento dos clientes
finais relativamente a cada matéria. Se por um lado, a situacdo ideal seria o cliente interagir Unica e
exclusivamente com um agente, independentemente da matéria em questao, também é verdade que
face a divisdo de actividades (operacdo das redes e aspectos comerciais) € necessario garantir

intervencdes eficazes no respeito das fun¢des que sao atribuidas a cada agente.

Além da distingdo das matérias sobre as quais os agentes devem garantir o atendimento, é também
necessario proceder a clarificacdo dos meios que esses agentes tem de disponibilizar para efectuar esse

atendimento e se esses meios se aplicam a todo o tipo de clientes.

33



PROPOSTA DE REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SECTOR DO GAS NATURAL -
DOCUMENTO JUSTIFICATIVO

A ERSE propde que o operador da rede de transporte e os operadores das redes de distribuicdo sejam
responsaveis por assegurar o atendimento das questdes técnicas relacionadas com a operacdo das
redes. Sera da sua obrigacdo, designadamente, efectuar o atendimento relativamente as matérias das

ligacdes as redes, leituras, comunicacdo de emergéncias e avarias.

No que respeita as modalidade de atendimento que o operador da rede de transporte e os operadores
das redes de distribuicdo devem disponibilizar, a ERSE considera que soO se justifica impor diversas
modalidades de atendimento aos operadores das redes de distribuicdo, que séo os operadores

intervenientes na ligacé@o e no fornecimento dos clientes domésticos e pequenas empresas.

A ERSE propde que os operadores das redes de distribuicdo assegurem o atendimento sobre as
matérias da sua responsabilidade através das seguintes modalidades: atendimento telefénico

centralizado, atendimento presencial e por escrito.

O atendimento aos outros clientes (com consumos superiores a 10 000 m*(n)/ano) sobre as matérias da
responsabilidade dos operadores das redes de distribuicdo e transporte deve ser obrigatério, contudo
sem a designagdo especifica das modalidades a disponibilizar. Considerando os contratos de
fornecimento em vigor, bem como a experiéncia existente, para estes clientes, estdo criados os meios
necessarios para efectuar um atendimento completo e eficaz sobre estas matérias. Os contratos de
fornecimento, cujas condi¢Bes particulares sdo objecto de acordo das partes, tém previsto diversas
formas de atendimento entre as quais se destacam: morada para correspondéncia, telefone da empresa

fornecedora, fax, correio electrénico e contacto de emergéncia.

A ERSE prop6e que o atendimento dos clientes ndo domésticos com consumo superior a
10 000 m®(n)/ano relativo &s matérias técnicas de operacdo das redes (ligacdo, leituras, avarias e
emergéncias) da responsabilidade do operador da rede de transporte e dos operadores das redes de
distribuicdo seja efectuado através das modalidades que forem acordadas entre as partes e que

assegurem um atendimento completo.

Em todo o caso, o atendimento das matérias da responsabilidade dos operadores das redes pode
igualmente ser assegurado pelos comercializadores, comercializador de Ultimo recurso grossista e

comercializadores de ultimo recurso retalhistas, opcionalmente, caso estes o pretendam.

No que respeita as matérias comerciais, entende-se que o comercializador de Ultimo recurso retalhista
deve assegurar, aos clientes domésticos e as pequenas empresas, diversas modalidades, tais como o
atendimento presencial, escrito e telefonico centralizado (do tipo call center, ou seja, com registos de
chamadas, tempo de espera. e que garanta um atendimento comercial completo) garantindo a

disponibilizagdo remota dos servicos prestados presencialmente.

Os comercializadores, para o atendimento dos clientes domésticos e das pequenas empresas, devem

assegurar pelo menos uma modalidade de atendimento entre as previstas para o comercializador de

34



PROPOSTA DE REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SECTOR DO GAS NATURAL -
DOCUMENTO JUSTIFICATIVO

ultimo recurso retalhista que assegure a totalidade dos actos de relacionamento comercial. A distingéo
justifica-se por ser necessario, numa primeira fase de liberalizacdo, ndo sobrecarregar 0os novos
operadores no mercado de obrigacBes que podem pbr em causa a consolidacdo de um mercado
eficiente, garantindo, através da existéncia do comercializador de Ultimo recurso, que se encontram
salvaguardados os direitos dos consumidores, bem como padrdes de elevada qualidade, deixando ao

mercado a possibilidade de oferecer padrdes alternativos de comercializacéo.

O atendimento dos outros clientes (com consumos superiores a 10 000 m3(n)/ano), nas matérias de
natureza comercial da responsabilidade dos comercializadores, comercializador de Ultimo recurso
grossista ou dos comercializadores de Ultimo recurso retalhistas, deve ser efectuado através das
modalidades que as partes acordem, desde que as mesmas garantam um atendimento completo e
eficaz. As razbes que fundamentam esta medida sdo idénticas as ja mencionadas. Ou seja, 0
relacionamento comercial entre estes clientes (com consumos superiores a 10 mil m3(n)/ano) e os
respectivos comercializadores sdo, nos termos da lei, objecto de negociagdo entre as partes, pelo que se
justifica a omisséo de regras especificas para balizar a relagéo entre eles.

A este respeito, refira-se ainda que as matérias sobre as quais deve incidir o atendimento a efectuar por
cada um dos agentes consta da proposta de Regulamento de Relagdes Comerciais. Sem prejuizo do
exposto, e por uma questédo de clareza e simplificagdo, o Quadro 6-1 apresenta o0 resumo das matérias

abrangidas pela proposta de Regulamento das Rela¢cdes Comerciais, actualmente também em consulta

publica.
Quadro 6-1 - Quadro resumo sobre as matérias do atendimento
Tipo de clientes
Agentes Qutros clientes Clientes domésticos e pequenas
empresas
ORT Ligacdes, avarias, leituras, medi(;élo2 n.a.
ORD Ligacdes, avarias, leituras, medigcéo Ligacdes, avarias, leituras, medi¢édo
CURG Todas as matérias comerciais e | Todas as matérias comerciais e
opcionalmente as matérias da | opcionalmente as matérias da
responsabilidade do ORT/ORD responsabilidade do ORT/ORD
CURR Todas as matérias comerciais e Todas as matérias comerciais e
opcionalmente as matérias da opcionalmente as matérias da
responsabilidade do ORT/ORD responsabilidade do ORT/ORD
C Todas as matérias comerciais e Todas as matérias comerciais e
opcionalmente as matérias da opcionalmente as matérias da
responsabilidade do ORT/ORD responsabilidade do ORT/ORD

ORT - Operador da rede de transporte

2 Sempre que as instalagfes dos clientes se encontrem fisicamente ligadas a rede de transporte.
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ORD - Operador da rede de distribuigao

CURG - Comercializador de Ultimo recurso grossista

CURR - Comercializador de ultimo recurso retalhista

C — Comercializador
n.a. — ndo aplicavel

Na proposta de RQS sao indicadas as modalidades que cada um dos agentes deve disponibilizar no

respeito das matérias indicadas no Regulamento de Relac6es Comerciais.

No que respeita ao atendimento em situacdo de emergéncia, que ponha em causa pessoas e bens, 0s

operadores das redes sé@o obrigados a dispor de uma linha telefénica que assegure o atendimento

24 horas por dia, todos os dias por ano. Os comercializadores, o comercializador de Ultimo recurso

grossista e os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas também podem ter um atendimento de

emergéncia, ou, ndo tendo, devem redireccionar a chamada para o respectivo operador de rede.

O Quadro 6-2 apresenta o resumo da proposta das modalidades de atendimento a disponibilizar por

cada um dos agentes do sector, no ambito do RQS, atendendo ao tipo de clientes com os quais se

relacionam.

Quadro 6-2 - Quadro resumo sobre modalidades de atendimento

Tipo de clientes

Agentes Outros clientes Clientes domésticos e pequenas empresas
ORT Acordo® n.a.
ORD Acordo Atendimento telefénico centralizado, presencial,
escrito
CURG Acordo n.a.
CURR Acordo Atendimento telefonico centralizado, presencial,
escrito
C Acordo Uma das modalidades previstas para ORD e CUR
gue assegure um relacionamento comercial
completo

ORT - Operador da rede de transporte

ORD - Operador da rede de distribuicao

CURG - Comercializador de Ultimo recurso grossista

CURR - Comercializador de ultimo recurso retalhista

C — Comercializador

n.a. — ndo aplicavel

3 Sempre que as instalacdes dos clientes se encontrem fisicamente ligados a rede de transporte.
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6.2 INFORMACAO

O dever de informagdo, além de constituir um direito do consumidor, € também um mecanismo de
promoc¢do da concorréncia, ha medida em que a transparéncia da informacéo permite uma decisdo
negocial consciente, através de uma capacidade de comparacéo e avaliacdo das ofertas disponiveis. O

direito a informacao é também um dos requisitos de servico publico.

Devem ser prestadas informacBes sobre as matérias que, por se tratar de um servico essencial, sdo
consideradas indispenséaveis para os consumidores e que contribuem para um melhor funcionamento do
sector do gas natural, visando garantir os direitos e os deveres dos consumidores e das empresas de

gas natural, numa relacao contratual que se pretende justa e equilibrada.

Neste contexto, a ERSE propde que os comercializadores, o comercializador de Ultimo recurso grossista
e os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas sejam obrigados a disponibilizar, através das
diversas formas de comunicagdo regulamentarmente previstas (centro de atendimento, pagina na
Internet, atendimento telefénico), de forma célere e adequada, informacao relativa a matérias que digam
respeito a aspectos relacionados com o contrato tais como: preco, modalidades de facturacdo e

pagamento, qualidade de servico e procedimentos de resolucdo de conflitos.

No que se refere a qualidade de servico, a informacao deve incluir os padrdes de qualidade de servigco
aplicaveis e eventuais compensacdes e encargos associados a reposicao de servico apos interrupgéo de

fornecimento por facto imputavel ao cliente.

Além destas matérias, e por razbes de seguranca de pessoas e bens, a ERSE propSe que sejam
disponibilizadas informacdes relativas a seguranca das instalacbes, reparacbes e inspeccdes
obrigatdrias. Sendo estas as matérias que mais suscitam dividas e reclamacfes é necessario assegurar
a informacao suficiente e acessivel sobre os diversos aspectos, entidades competentes e regime de

precos vigentes sobre estas matérias em particular.

Aos clientes deve ser assegurada a informacdo através dos mesmos meios utilizados para efectuar
contactos com o seu comercializador ou comercializador de Ultimo recurso grossista ou retalhista. Estes
agentes devem garantir que essa informacédo seja célere e adequada ao seu nivel de informacao e
situagdo contratual. Ou seja, a informacéo deve ter em consideracao a existéncia, ou néo, de celebracao

do contrato.

Atendendo a experiéncia noutros mercados e sectores, considerou-se necessario e adequado propor,
para o sector do gas natural, a obrigacdo de publicacdo de um cddigo de conduta pelos

comercializadores, comercializador de Ultimo recurso grossista, e comercializadores de Ultimo recurso
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retalhistas que recorram a métodos de venda agressivos 4, nomeadamente vendas ao domicilio. Este
cédigo de conduta, para além de garantir o cumprimento da lei geral, constituird um compromisso com o
potencial cliente, credibilizando a sua actuacado no mercado. A divulgacao dos referidos cédigos deve ser

feita através de meios de informacao diversificados, nos quais se inclui obrigatoriamente a Internet.

No que respeita aos meios de divulgacdo, a Internet, apesar de ndo ser um meio de informacdo de
acesso universal, tem um papel muito relevante nos dias de hoje. Neste contexto, a ERSE considera que
os comercializadores, comercializador de Ultimo recurso grossista e comercializadores de ultimo recurso
retalhistas devem ter pagina de Internet, onde disponibilizem as informacdes relevantes relativas aos
seus contratos. As referidas paginas de Internet terdo de assegurar um conjunto minimo de informacdes,
entre as quais as seguintes: contactos relevantes (seus e dos operadores de redes), servigos praticados,
precos praticados, modalidades de atendimento, disponibilizacdo de relatérios sobre a actividade

desenvolvida.

6.2.1 PEDIDOS DE INFORMACAO

Como ja referido, € uma preocupacdo da ERSE assegurar aos clientes de gas natural um nivel
adequado de informacdo, bem como garantir que a relacdo contratual entre o cliente e os diversos
agentes do sector seja justa e equilibrada. Neste pressuposto, propdem-se deveres gerais de informacao
sobre matérias que se consideram essenciais, relacionadas com o contrato de fornecimento de gas
natural, bem como modalidades de atendimento diversificadas, garantindo um minimo de informagcéo,

com caracter de generalidade.

Contudo, é ainda essencial garantir que os clientes tenham respostas adequadas e dirigidas as questfes
colocadas, por parte do seu comercializador ou comercializador de Ultimo recurso grossista ou retalhista.
Através destes mecanismos, a ERSE visa garantir que o nivel de informacéo, na relacdo entre cada
cliente e o seu comercializador, comercializador de Gltimo recurso grossista ou comercializador de Gltimo
recurso retalhista, € adequado a sua situacdo concreta, e a qual a informacgédo geral ndo se Ihe aplica,

dado o caracter de detalhe com que se teria de revestir.

Nesta circunstancia, a ERSE propde que os comercializadores assegurem uma resposta efectiva aos

pedidos de informacao dos seus clientes. Adicionalmente o comercializador de Ultimo recurso grossista e

‘A utilizagdo da terminologia de métodos de venda agressivos esta relacionada com o facto de pretender englobar
diversas realidades enquadradas em diplomas legislativos diversos, como sejam, o regime legal das vendas dos
contratos celebrados a distancia, contratos ao domicilio e equiparados, vendas automaticas, vendas especiais
esporadicas, vendas forcadas, entre outras. A terminologia “métodos de venda agressivos” é também utilizada nos
considerandos da Directiva 97/7/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de Maio, relativa a proteccao
dos consumidores em matéria de contratos celebrados a distancia, ja transposta para o ordenamento juridico
nacional.
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0s comercializadores de ultimo recurso retalhistas devem prestar essa resposta, no prazo de 15 dias
Uteis, a todos os pedidos de informac&o por escrito que lhes sejam submetidos. Sempre que os agentes
nao possam, justificadamente, cumprir 0 prazo contratualmente acordado devem informar o cliente,

indicando o prazo expectavel de resolucéo e, sempre que se justifique, uma pessoa para contacto.

6.2.2 FOLHETOS INFORMATIVOS

Além dos canais de divulgacdo da informacéo ja referidos, a ERSE prop8e que a informacdo seja
disponibilizada de forma mais genérica e simples, nomeadamente através dos folhetos informativos. Os
folhetos informativos visam suprir eventuais lapsos de informacéo a publicos para quem outros suportes,

tais como a Internet, ndo estéo disponiveis ou acessiveis.

ELABORACAO

Os folhetos informativos relativos a assuntos técnicos, de seguranca ou actividades especificas dos
operadores das redes, como sejam, a seguran¢a na utilizacdo do gas natural, actuacdo em caso de
emergéncia, utilizacdo de estimativas de consumo para efeitos de facturacdo e clientes com
necessidades especiais, propde-se que sejam elaborados pelos préprios operadores das redes de

distribuicao.

A elaboracdo dos folhetos relativos a matérias contratuais, tais como, contratagdo do fornecimento de
gas natural, apresentacdo e tratamento de reclamacdes, modalidades de facturacdo e pagamento,
propde-se que seja uma obrigagdo dos comercializadores de Ultimo recurso retalhistas. Contudo, nada
obsta que os operadores das redes e comercializadores de uUltimo recurso retalhistas possam conjugar

esfor¢cos na elaboracao de folhetos comuns.

Os operadores das redes e os comercializadores de Ultimo recurso devem consultar as associacfes de
defesa do consumidor sobre os folhetos com matérias do interesse dos consumidores, devendo justificar

junto das associagfes as razfes da ndo-aceitacdo das suas sugestdes.

Uma vez publicados, os agentes devem enviar a ERSE, para conhecimento, um exemplar de cada

folheto.

DIVULGACAO

Considerando que a informacéo dos folhetos é essencialmente direccionada para os clientes domésticos
e para as pequenas empresas de gas natural, a ERSE considera que deve caber aos comercializadores

e comercializadores de ultimo recurso retalhistas a sua divulgacao junto dos seus clientes.
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Para além de assegurar a elaboracéo e disponibilizagcdo da informacao, é necessario ainda garantir que
a informacao chega aos seus destinatarios, produzindo os efeitos desejados. Assim, a ERSE propde que
todos os folhetos (de natureza técnica e comercial) sejam fornecidos aos clientes por ocasido da
celebracdo de contratos, devendo o seu conteudo ser adequado aos diferentes tipos de clientes. O
objectivo é disponibilizar, ao cliente, a informacao relevante e necessaria previamente a celebragéo do
contrato de fornecimento, bem como durante a vigéncia do contrato, sempre que se verificarem

alteracBes das matérias a que as publicacdes dizem respeito.

As mesmas publica¢des devem estar disponiveis a todo tempo, nomeadamente através da Internet.

CusTos

O principal objectivo prosseguido na obrigacdo de disponibilizagdo de folhetos relaciona-se com os
seguintes factos: diversificagdo dos meios de comunicacao e refor¢co das garantias de informacéo para
com os clientes. Neste contexto, os folhetos informativos disponibilizados aos clientes de gas natural

devem ser gratuitos.

6.3 RECLAMACOES

Na esteira da Directiva 2003/55/CE, considera-se essencial garantir aos clientes de gas natural, do
mercado regulado ou do mercado livre, mecanismos eficazes de informacdo e resolugdo de conflitos

entre as empresas e os clientes.

6.3.1 A QUEM DIRIGIR RECLAMACOES

O tratamento de reclamacdes assume, desde ha algum tempo, um papel importante na resolucéo
extrajudicial de conflitos, bem como na avaliacéo da satisfagcao do cliente/consumidor. Além do exposto,
aumentando o nivel de informagéo disponivel, normalmente também aumenta o nivel de exigéncia.
Nestas circunstancias, a existéncia de mecanismos eficazes de resolucdo extrajudicial de conflitos

assume um papel cimeiro no nivel de confianga e satisfacao dos clientes.

Por estas razdes, e sendo o gas natural um bem essencial, cuja eventual interrupcdo, em caso de litigio,
tem consequéncias necessariamente indesejaveis, a ERSE propde a consagracdo da obrigacdo para
todos os comercializadores, comercializador de Gltimo recurso grossista e comercializadores de Gltimo
recurso retalhistas, de disporem de um sistema de tratamento de reclamacbes. Refira-se que o
Decreto Lei n.° 30/2006, de 15 de Fevereiro, obriga os comercializadores de gas natural a manter um

registo actualizado dos seus clientes e das reclamacdes por eles apresentadas.
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As reclamacdes devem ser sempre dirigidas ao comercializador, ao comercializador de dltimo recurso
grossista ou ao comercializador de udltimo recurso retalhista, com quem o cliente se relaciona
contratualmente, devendo estes garantir 0S mecanismos necessarios para obter a resposta de outros

agentes, sempre que necessario.

6.3.2 PROCEDIMENTO E PRAZO DE RESPOSTA

Todos os comercializadores, comercializador de Gltimo recurso grossista e comercializadores de Ultimo
recurso retalhistas devem garantir a resposta aos seus clientes, através da indicacdo de um prazo
maximo razoavel. Esta informacdo deve ser previamente disponibilizada aos clientes, antes da
celebragdo do contrato, devendo integrar o clausulado do contrato de fornecimento de gas natural. Uma
vez que se trata de uma matéria eminentemente contratual, encontra-se na proposta de Regulamento de

Relacdes Comerciais.

Propbe-se que o prazo de resposta, aplicAvel ao comercializador de Ultimo recurso grossista ou

retalhista, para todas as reclamagfes seja 15 dias Uteis.

6.3.3 RECLAMACOES DE FACTURACAO

Resulta de alguns contratos de fornecimento de gas natural que as reclamacgdes relativas a facturagéo
ou cobrancga, devidamente fundamentadas, tém ainda a especificidade de garantirem a suspensdo do
prazo de pagamento da factura até a sua apreciacao pelo respectivo comercializador. Esta regra ja é
pratica em algumas empresas. Este procedimento visa assegurar, ao cliente, a ndo interrupcdo do
fornecimento de gas natural, por ndo pagamento no prazo devido, por estar a ser apreciada a
reclamacdo. A ERSE prop8e que este procedimento seja obrigatério e aplicavel a todos os

comercializadores e comercializadores de Ultimo recurso grossista ou retalhistas.

6.4 INDICADORES E PADROES

Conforme ja discutido, podem ser estabelecidos indicadores gerais ou indicadores individuais para
avaliar determinado aspecto de qualidade de servico. Se a cada indicador estiver associado um
determinado padréo, esta-se entdo a exigir um determinado nivel minimo de qualidade na prestacdo de
cada servico. E importante relembrar que a cada indicador individual se encontra associado, nesta

proposta, 0 pagamento de uma compensacao pelo seu incumprimento.

A opcao por indicadores gerais ou individuais, e respectivos padrdes, tem vantagens e desvantagens.

Nesta escolha, deve-se, sempre que possivel, na opinido da ERSE, ponderar o seguinte:
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= A importancia do servi¢co para o cliente - ha servigcos mais criticos para o cliente, ndo s6 porque

deles depende o fornecimento do servico, mas também porque obrigam a uma espera
prolongada por parte do cliente.

= A existéncia de informacdo suficiente para estabelecer 0 padrdo - para estabelecer um padréo

individual, principalmente se tiver associada uma compensacao, torna-se necessaria a existéncia

de informacéo suficiente.

= O dimensionamento razoavel para o servico - um servico deve ser dimensionado tendo em

consideragdo a solicitacdo a que vai estar sujeito, mas também a probabilidade de ocorréncia
dessa solicitagcdo, ndo sendo normalmente razoavel exigir que um servico seja dimensionado
para a maxima solicitacdo que algum dia possa vir a ter, mesmo que a probabilidade da sua
ocorréncia seja muito baixa. Por exemplo, um call center ndo deve ser dimensionado para
situacdes de avalanche de chamadas °, pelo que se torna preferivel utilizar um indicador geral
(ainda que possa ter um padréo exigente).

No Quadro 6-3 apresentam se as matérias que se propfe avaliar e a opgdo por indicador geral ou
indicador individual. Posteriormente, no momento em que se detalhar cada indicador, justificar-se-a a

opgéo tomada.

® Embora deva dispor de mecanismos para lidar com situagBes deste género, nomeadamente o atendimento e
informacao automatica.
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Quadro 6-3 - Indicadores gerais e individuais propostos

Indicador Geral Individual
Tempo de espera no atendimento presencial X
Tempo de espera no atendimento telefénico centralizado X
Tempo de elaboragéo de orgamentos de ramais X
Tempo de execucgéo de ramais X
Tempo de activacdo do fornecimento apds celebrac¢do do contrato X
Visitas combinadas as instala¢des dos clientes X
Frequéncia das leituras do contador de um cliente X
Tempo de restabelecimento do fornecimento apds interrupgao do X
fornecimento por facto imputavel ao cliente
Tempo de resposta a situagGes de emergéncia X
Tempo de resposta a situa¢fes de avaria na alimentagdo individual da X
instalagéo do cliente apds comunicacgéo pelo cliente
Tempo de resposta a pedidos de informagé&o por escrito X
Tempo de resposta a reclamacgdes X

6.4.1 PERIODICIDADE DE INDICADORES E PADROES

A proposta de RQS deve definir a periodicidade dos indicadores/padrdes relativamente ao seguinte:
= Periodo de célculo dos indicadores.
= Periodo de célculo para comparacdo com o padréo.

= Periodicidade para reportar os resultados.

PERioDO DE CALCULO DOS INDICADORES GERAIS

Considerando que o objectivo dos indicadores gerais € a avaliacdo dos niveis de servigco praticados por
uma empresa para uma determinada matéria, durante um periodo de tempo, prop8e-se que o periodo de

andlise dos indicadores gerais seja suficiente para garantir um niimero significativo de ocorréncias.
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Considerando as razbes apresentadas, e com o0 objectivo de acompanhar a evolucdo histérica da
prestacdo dos niveis de qualidade de servico, propde-se que 0s indicadores gerais assumam uma

periodicidade de calculo trimestral.

No RQS da DGGE, a maioria dos indicadores gerais sdo avaliados com uma periodicidade mensal.

COMPARACAO COM PADRAO ESTABELECIDO

Para a verificacdo do cumprimento, o indicador geral € comparado com o padrdo em cada ano gas. Para

o indicador individual, a verificacdo é efectuada em cada ocorréncia.

REPORTAR OS INDICADORES A ERSE

A ERSE propde que os operadores das redes, comercializador de Ultimo recurso grossista e 0s
comercializadores de ultimo recurso retalhistas reportem os indicadores gerais e individuais com a
mesma periodicidade com que sdo calculados. Deste modo, propfe-se que os indicadores sejam
reportados & ERSE com uma periodicidade trimestral. A verificacdo do cumprimento dos padrbées deve

ser efectuada anualmente através da publicagéo dos relatorios de qualidade de servico.

6.4.2 INDICADORES GERAIS

A metodologia subjacente a escolha dos indicadores gerais propostos neste capitulo teve em
consideracdo a andlise e a comparacdo entre os indicadores gerais e individuais definidos para a
qualidade comercial no RQS da DGGE, as experiéncias internacionais analisadas e o RQS do sector

eléctrico.

6.4.2.1 MATERIA A CONSIDERAR

No Quadro 6-4 sdo apresentados os indicadores gerais que se propfem e a justificacdo da sua

aplicacéo.

Quadro 6-4 - Indicadores gerais propostos e respectiva justificacao

Matéria Justificacéo

Tempo de espera no atendimento | A existéncia de atendimento presencial € um servico que garante aos
presencial interessados o acesso facil a informacgédo e aos servigos disponiveis.

Considerando que existem diversas alternativas de atendimento,
justifica-se a sua definicdo como indicador geral, onde se pretende
estabelecer um nivel minimo de qualidade de servigco. Deve-se ter
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Matéria

Justificacéo

ainda em consideracdo que o estabelecimento de um padrdo muito
exigente pode ser contraproducente, levando a reducdo do tempo de
atendimento, em prejuizo da sua qualidade (visto este padrdo ser
calculado com o tempo de espera).

Este tema é também alvo de um indicador geral no RQS da DGGE.

Tempo de espera no atendimento
telefénico centralizado

Assim como o atendimento presencial, o atendimento telefénico é um
servigco que garante aos interessados o acesso facil a informagéo e aos
servigos disponiveis.

O atendimento telefonico € um caso onde o critério de
dimensionamento razoavel para o servico justifica a definicdo como
indicador geral. N&o seria vidvel dimensionar este servigo com base em
situacdes de excepcgéo (situagbes de avalanche de chamadas), assim
como ndo seria justa a punigdo financeira das empresas nesses
mesmos casos.

Este indicador esta contemplado no RQS da DGGE.

Tempo de elaboracédo de orcamentos de
ramais

Como ramal entende-se a ligagdo desde a rede de distribuicdo até a
valvula de corte de ramal de uma instalacdo. Pretende-se estabelecer o
tempo que o operador dispde para elaborar um or¢amento. Atendendo
a que o operador da rede é o Unico responsavel pela elaboracdo de
orcamentos de ramais, ficando o cliente sem hip6tese de escolha,
propde-se que exista um indicador para avaliar a prestacdo deste
servico. Dado que ndo existe informacédo historica suficiente, propde-se
gue esta avaliagdo seja feita através de um indicador geral.

Este indicador ndo esta contemplado no RQS da DGGE.

Tempo de execugdo de ramais

Este indicador tem como objectivo avaliar o tempo necessario para a
construcdo do ramal. Dada a falta de informacgédo histérica suficiente,
propde-se que, por prudéncia, a avaliacdo deste servico seja feita
através de um indicador geral.

O RQS da DGGE considera este indicador.

Frequéncia das leituras do contador de
um cliente

No RQS do sector eléctrico a realizacdo de leitura do contador é
avaliada como indicador individual (no minimo uma leitura de 6 em 6
meses). Ao contrario do estabelecido para o sector eléctrico, julga-se
prudente iniciar a avaliacdo desta matéria com um indicador geral
devido a falta de informacao histérica disponivel.

O RQS da DGGE adopta um indicador geral com uma periodicidade
anual.

Tempo de
emergéncia

resposta a situacbes de

As situagBes de emergéncia estdo normalmente associadas a fugas de
gas natural que colocam em risco pessoas e bens, tornando-se assim
necessario garantir uma pronta actuacédo do operador da rede.

Pela importancia para o cliente, pareceria assim que este seria um
tema adequado para o estabelecimento de um padréo individual. No
entanto, este € um tema de segurancga, ou seja, que se encontra ja fora
do ambito contratual, tornando-se também dificil identificar a quem
deveria ser paga uma compensagdo por incumprimento do padrdo.
Note-se, como exemplo, que qualquer pessoa deve contactar a
empresa se detectar uma fuga num prédio, independentemente de nédo
ser sua a instalacao.
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Matéria Justificacéo

O RQS da DGGE adoptou um indicador geral sobre esta tematica.

Tempo de resposta a situagbes de | Com este indicador pretende-se avaliar o tempo de chegada ao local
avaria na alimentacdo individual da | dos operadores das redes de distribuicdo, apos solicitagdo do cliente,
instalagdo do cliente devido a avarias na sua alimentagéo individual.

Apesar de se tratar de um servico que pode ser considerado como
relevante para o cliente, ndo existe informagéo suficiente de forma a
optar-se por um indicador individual, propondo-se assim que seja
avaliado através de um indicador geral.

Este indicador ndo consta do RQS publicado pela DGGE.

Tempo de resposta a pedidos de | Existem diversas formas de o cliente obter a informagéo desejada, para
informacao por escrito além do recurso ao pedido de informagdo por escrito. Pode, por
exemplo, consultar a informagédo que constara na Internet. Caso nao
veja o seu pedido satisfeito, o cliente pode ainda recorrer a reclamacéo
(para a qual existe um indicador individual).

Deste modo, parece razoavel adoptar-se um indicador geral. Acresce
ainda que, caso estivesse associado um pagamento compensatério a
este indicador (indicador individual), poderiam ocorrer casos em que
clientes forcassem pedidos de informacdo de maneira a receberem
uma compensacao.

O RQS da DGGE adoptou um indicador geral.

6.4.2.2 DEFINICAO DE INDICADORES

Neste ponto procura-se explicitar melhor os indicadores propostos. Mais adiante, no ponto 7.3.1, é

apresentada, para discussao, a proposta de padrdes para os indicadores gerais.

TEMPO DE ESPERA NO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Este indicador pretende avaliar o tempo de espera de um cliente no atendimento presencial. Aplica-se
aos agentes que tém obrigatoriedade de ter atendimento presencial, ou seja, operadores das redes de
distribuicdo e comercializadores de ultimo recurso retalhistas. Caso o operador da rede de transporte

opte por também ter atendimento presencial, entdo este indicador também lhe é aplicavel.

O indicador € determinado pelo tempo que medeia entre o instante de atribuicdo da “senha” que
estabelece o numero de ordem de atendimento e o inicio do mesmo, devendo considerar-se a soma de
todos os tempos de espera que ocorrem em cada atendimento. Por exemplo, no caso de existir um
pré-atendimento, o tempo de espera corresponde a soma do tempo de espera para o pré-atendimento

com o tempo de espera para o atendimento efectivo.

Para o calculo deste indicador, a ERSE propde que as empresas monitorizem 0s 2 maiores centros de

atendimento presencial de cada uma das empresas, sejam ou nao lojas proprias. A monitorizagdo de
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todas as lojas de atendimento de cada uma das empresas importaria um esforco de monitorizagdo e
tratamento estatistico elevado, com custos acrescidos que seriam suportados pelos clientes. Contudo, é
importante assegurar que os dados recolhidos sejam representativos da qualidade de servico que é
efectivamente prestada por cada empresa aos seus clientes, de modo a aferir quanto ao cumprimento e

melhoria continua da qualidade de servigo prestado.

TEMPO DE ESPERA NO ATENDIMENTO TELEFONICO CENTRALIZADO

Este indicador pretende avaliar o tempo de espera de um cliente no atendimento telefénico centralizado.
Aplica-se aos agentes que tém obrigatoriedade de ter atendimento telefénico centralizado, ou seja,
operadores das redes de distribuicdo e comercializadores de ultimo recurso retalhista. Caso o operador
da rede de transporte opte por ter atendimento telefénico centralizado, entdo este indicador também |he

€ aplicavel.

Considera-se atendimento telefénico centralizado aquele atendimento que permite uma relacéo

comercial completa e o registo de chamadas, tempos de espera, etc. Esta informacéao deve ser auditavel.

O indicador é calculado pelo tempo que medeia entre o primeiro sinal de chamada e o atendimento
efectivo. Um atendimento automatico s pode ser considerado efectivo se permitir satisfazer o pedido do
cliente, ou seja, ndo deve ser considerado como atendimento efectivo a mera indicagdo de que se

encontra em espera.

No célculo deste indicador deve ainda considerar-se o seguinte:

= O tempo de espera corresponde a soma de todos os tempos de espera associados a0 mesmo

atendimento.

= As situagBes em que se verifiqgue uma desisténcia, por parte do cliente, apos terem sido

ultrapassados os 60 segundos de espera, sdo contabilizadas para efeitos de céalculo do indicador.

= Nas situagdes em que 0 acesso ao atendimento telefénico centralizado seja barrado pelo
operador, todas as chamadas barradas durante esse periodo devem ser consideradas como

tendo um tempo de espera superior a 60 segundos.

TEMPO DE ELABORACAO DE ORCAMENTOS DE RAMAIS

Este indicador pretende avaliar o tempo de elaboracdo de orcamentos de ramais para clientes
domésticos e pequenas empresas. Mesmo sendo sO aplicavel a este tipo de clientes, torna-se
necessario distinguir as situacdes em que ha rede daquelas em que é necessario construir rede. Este
indicador aplica-se somente as situagées mais simples, em que a rede ja estd na area da instalagédo do

cliente, conforme estabelecido no RRC, ou seja, em que somente falta construir o ramal.
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A construcéo de ligacBes esta a cargo do operador da rede de distribuicdo (para clientes domésticos e
pequenas empresas), pelo que este indicador € somente aplicavel a este operador.
TEMPO DE EXECUCAO DE RAMAIS

Este indicador é complementar ao anterior, uma vez que pretende medir o tempo de execucédo de ramais
para o mesmo tipo de clientes e situacdes. Aplica-se também somente aos operadores das redes de

distribuigéo.

FREQUENCIA DAS LEITURAS DO CONTADOR DE UM CLIENTE

Este indicador pretende aferir sobre o niumero de leituras efectuadas pelo operador da rede de

distribuigdo a clientes domésticos e pequenas empresas.

TEMPO DE RESPOSTA A SITUACOES DE EMERGENCIA

Este indicador pretende medir a prontiddo do operador da rede de transporte e dos operadores das
redes de distribuicdo a lidar com uma situacao de emergéncia, medindo-se o tempo de chegada ao local,
ap6s comunicacdo ao operador. Considera-se situacdo de emergéncia quando se encontram em risco

pessoas ou bens.

TEMPO DE RESPOSTA A SITUACAO DE AVARIA NA ALIMENTAGAO INDIVIDUAL DA INSTALAGCAO DO CLIENTE

Este indicador pretende medir o tempo de chegada ao local do operador da rede de transporte ou dos
operadores das redes de distribuicdo apds comunicacdo do cliente de que detectou uma avaria.
Somente devem ser consideradas as situacdes em que a avaria se situe na alimentagéo individual do

cliente, ou seja, quando ndo se trata de uma avaria na rede nem na instalacéo do cliente.

Entende-se por alimentacao individual do cliente aquela que serve em exclusivo aquele cliente.

TEMPO DE RESPOSTA A PEDIDOS DE INFORMACAO POR ESCRITO

Prevé-se que o operador de rede de transporte, os operadores das redes de distribuicdo, o
comercializador de ultimo recurso grossista e os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas tenham

de responder a pedidos de informacao formulados por escrito.
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6.4.3 INDICADORES INDIVIDUAIS

Conforme ja referido, a qualidade individual diz respeito a qualidade sentida por cada cliente, sendo
medida por indicadores individuais. Ao estabelecerem-se padrdes para estes indicadores individuais esta
a consagrar-se um compromisso entre a empresa e o cliente, o qual ganha forga se for associada uma
compensacgdo ao incumprimento do padrdo. Em algumas situagdes, para além da compensacédo da
empresa ao cliente, podem ser estabelecidas compensacdes do cliente para a empresa, caso este
também ndo cumpra alguma obrigacao.

Relativamente aos indicadores gerais, uma das distingbes que a ERSE considera necessaria para os
padrdes individuais é precisamente a existéncia de compensacao associada. Deste modo, propde-se
que a cada indicador/padrdo individual esteja sempre associada uma compensacao por incumprimento.

Deste modo, torna-se necessario responder as seguintes questdes:

= Que matérias devem ser consideradas na avaliacé@o individual da qualidade de servigco comercial?
Que indicadores devem ser estabelecidos?

= Que padrbes devem ser estabelecidos para os indicadores?

= Compensacdes - quais os valores?

6.4.3.1 MATERIAS A CONSIDERAR

Conforme ja referido a propoésito da qualidade geral, a ERSE propde que sejam estabelecidos

indicadores individuais sobre as tematicas apresentadas no Quadro 6-5, onde se apresenta a respectiva

justificacéo.
Quadro 6-5 - Indicadores individuais propostos e respectiva justificacéo
Matéria Justificacdo
Activacao de fornecimento Considera-se activagdo do fornecimento as situagfes em que somente &

necessaria a deslocacdo do operador da rede a instalagédo do cliente com
0 objectivo de colocar o contador ou abrir uma valvula de corte para que se
possa iniciar o fornecimento.

As tarefas associadas a este servico séo essencialmente as seguintes:
- Gestéo de recursos humanos.

- Deslocagéo a instalacéo do cliente.

- Tarefas simples a efectuar na instalacéo do cliente.

A activagdo de fornecimento acontece, na maioria das situagfes, quando a
instalagdo mudou de titular (casas novas ou venda de casa). Nestas
situacdes é critico para o cliente ter fornecimento de gas natural
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Matéria

Justificacéo

rapidamente.

Tendo em conta a criticidade do inicio do fornecimento e a pouca
complexidade das tarefas associadas, considera-se desejavel associar a
este servigco um indicador individual.

No RQS da DGGE nao existe indicador sobre esta tematica.

No RQS para o sector eléctrico esta matéria é tratada por um indicador
geral.

Reposicdo do fornecimento apds
interrup¢cdo de servico por facto
imputavel ao cliente

A reposi¢éo do fornecimento € normalmente critica para o cliente, tal como
foi no inicio do contrato, ou até mais. Deste modo, justificar-se-ia a
existéncia de um indicador individual, tal como sucede para o sector
eléctrico. Acresce ainda que embora o cliente tenha realmente cometido
uma falta (por exemplo, por falta de pagamento), a verdade é que ja foi
penalizado por isso (custos de corte, religacéo, juros ou quantia minima,
etc.).

Este indicador encontra-se estabelecido no RQS da DGGE como indicador
individual (sem compensacao), e foi também estabelecido para o sector
eléctrico (como indicador individual).

Visita combinada a instalacdes de
clientes

O operador da rede ou o cliente podem ter necessidade de agendar uma
visita a instalacéo do cliente por diversas razdes, tais como as inspeccoes
de seguranga ou a aferigdo do contador. Para este tipo de visitas o cliente
tem de estar presente na sua instalacao.

Para estabelecer as caracteristicas deste servigco torna-se necessario
ponderar os custos incorridos pelo operador da rede (custos que passam
por um maior nimero de recursos humanos e uma logistica mais
complexa) e os custos associados ao tempo de espera por parte do
cliente.

A semelhanca do que se passa no sector eléctrico, parece razoavel
estabelecer um indicador individual que meg¢a o cumprimento pelo
operador da rede um intervalo de tempo para chegar a instalacdo do
cliente. Note-se que ndo se refere ao tempo posteriormente necessario
para a intervencao a que se dedica a visita.

O RQS da DGGE prevé um indicador individual (sem compensacao) que
obriga a realizagdo da visita no intervalo de 5 horas.

Resposta a reclamagdes

O direito de receber resposta a uma reclamacédo € um direito basico de
gualquer consumidor. Para que a resposta possa ser considerada util, é
necessario que seja enviada com alguma brevidade.

Deste modo, propfe-se a criagdo de um indicador individual relativo ao
tempo de resposta a reclamacgdes, resultando assim num maior grau de
confianca ao cliente. Uma vez que podem existir situagées complexas, e
de resposta mais demorada, torna-se necessario prever a possibilidade de
ser enviada ao reclamante uma comunicacdo a indicar que nao vai ser
possivel cumprir 0 prazo, a respectiva justificacdo, prazo estimado de
resposta, diligéncias j4 tomadas e a pessoa de contacto. Espera-se que
este tipo de situacdes tenha caracter excepcional.

O RQS da DGGE prevé um indicador individual para a resposta a
reclamagOes. Também no sector eléctrico esta previsto um indicador deste
tipo.
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6.4.3.2 DEFINICAO DE INDICADORES

Estando definidas as matérias alvo de uma avaliagdo individual, através de indicadores individuais,
torna-se agora necessario definir com pormenor os indicadores e estabelecer padrdes, ou seja, metas

para os indicadores que se nédo forem cumpridas dao direito ao cliente a receber uma compensacao.

No ponto 7.3.2 é apresentada, para discusséo, a proposta de padrdes para os indicadores individuais de

qualidade comercial.

ACTIVACAO DE FORNECIMENTO

Considera-se activacdo do fornecimento as situacdes em que somente é necessaria a deslocacdo do
operador da rede a instalagéo do cliente com o objectivo de colocar o contador ou abrir uma valvula de

corte para que se possa iniciar o fornecimento.

Este servico somente € definido para os clientes domésticos e pequenas empresas, sendo

desempenhado pelo operador da rede de distribuicdo, a quem se aplica o indicador individual.

RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPCAO DE SERVICO POR FACTOR IMPUTAVEL AO CLIENTE

Este indicador aplica-se somente nas situacdes em que o fornecimento se encontra interrompido por
facto imputavel ao cliente (ex. devido a falta de pagamento). Uma vez que quem efectua o servico sao os

operadores da rede (transporte e distribuicdo), o indicador aplica-se a estes mesmos operadores.

VISITAS COMBINADAS A INSTALACOES DE CLIENTES

Este indicador pretende medir o cumprimento pelo operador da rede de distribuicdo do intervalo
combinado com o cliente para uma visita a sua instalacdo. Estao incluidos todos os tipos de visitas,
independentemente do servico a efectuar, com excepcdo da assisténcia técnica a avarias na

alimentacao individual do cliente (servi¢o para o qual existe um indicador geral).

RESPOSTA A RECLAMACOES

Este indicador pretende medir o tempo de resposta a uma reclamacéo, independentemente do meio por
gue é apresentada e do assunto reclamado. Aplica-se ao operador da rede de transporte, ao operador
das redes de distribuicdo, ao comercializador de Ultimo recurso grossista e aos comercializadores de

ultimo recurso retalhistas.
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6.4.4 COMPENSACOES

As compensacdes a pagar aos clientes por incumprimento de um padréo individual pretendem, no
essencial, sinalizar o incumprimento e aumentar a confian¢a que o cliente tem na empresa e no sistema
de regulacdo da qualidade de servigco. Ou seja, ndo se pretende quantificar e indemnizar os danos

causados a cada cliente.

Deste modo, propde-se que as compensacdes sejam iguais para todos os clientes com o valor de

20 euros.

O pagamento deve ser feito pelo operador da rede de transporte ou de distribuicdo ao comercializador,
comercializador de ultimo recurso grossista ou comercializador de Gltimo recurso retalhista que tem a
obrigacdo de posteriormente pagar ao cliente. O pagamento ao cliente deve ser feito de forma
automatica e no prazo maximo de 40 dias apds a ocorréncia, devendo ser-lhe dado conhecimento do

padrdo que foi incumprido.
As situacdes em que o cliente ndo tem direito a receber compensac¢des sdo analisadas em 6.4.4.1.

A relacdo entre a empresa e o cliente deve, na medida do possivel, ser sinalagmatica, ou seja, o cliente
tem direitos, mas também deve ter obrigacdes. Neste sentido, prop8e-se que, se huma visita combinada
o cliente nado estiver na sua instalagdo, entdo a empresa terd direito a receber do cliente uma

determinada quantia, que se propde que seja de valor igual a compensacéo (20 euros).

O operador da rede de distribuicdo deve receber esta compensacao via comercializador, comercializador
de Ultimo recurso grossista ou comercializador de Ultimo recurso retalhista. No caso do comercializador,

fica ao critério deste cobrar o respectivo montante ao cliente final.

No sector eléctrico existe uma penalizacéo para o cliente se este solicitar a intervencéo do operador da
rede e se vier a verificar que a avaria se situa na sua instalacdo de utlizacdo e é da sua
responsabilidade. A maioria das situacGes refere-se a um disjuntor que disparou. Para o gas natural
opta-se por ndo prever este tipo de penalizacdo, uma vez que é preciso ponderar o risco do cliente ndo
chamar a empresa numa eventual fuga com receio de ter de pagar esta compensacgdo, colocando em

risco outras pessoas e bens.

6.4.4.1 SITUACOES DE EXCLUSAO DO PAGAMENTO DE COMPENSACOES

As situacdes de exclusdo do pagamento de compensacdes, tendo por exemplo o RQS da DGGE e o
RQS do sector eléctrico, vém associadas a auséncia ou falta de diligéncia de quem beneficia da
compensacdo, para o cumprimento dos deveres que impendem sobre a outra parte que podem ter por

consequéncia a ndo realizacdo do dever que lhe incumbe. Nesta circunstancia, e em reflexo do
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normativo legal do enriquecimento sem causa, ndo € justo impor a uma das partes o pagamento de uma

compensac¢édo quando a sua falha se ficou a dever, em exclusivo, a falta de diligéncia da outra parte.

Na sua natureza, estas situacdes sao diferentes das situacfes de casos fortuitos ou de forca maior. No
ambito dos casos fortuitos ou de forca maior o operador da rede esta impedido, pela producdo desses
factos, de realizar as suas atribuicdes e competéncias, pelo que ndo deve ser responsabilizado por
eventuais falhas ou incumprimentos. Estas situagdes ndo sdo sequer contabilizadas para o cumprimento
dos padrbes de qualidade de servico, pelo que nunca geram a possibilidade de pagamento de

compensacoes.

Por sua vez, nas situacdes de exclusao de pagamento das compensacdes, o operador da rede nédo esta
impedido de realizar as suas atribui¢cdes, contudo ndo lhe foi fornecida a informacdo ou concedida
autorizacdo necessaria para que pudesse finalizar com sucesso as suas obrigacdes. Nestes casos, nao
sera legitimo o cliente beneficiar de uma compensacao, quando ele préprio ndo diligenciou para que o

operador da rede pudesse cumprir 0s seus deveres.

Neste contexto, a ERSE prop6e que constem do RQS as razdes que fundamentam a existéncia destas
situagOes, a qual se acrescera a titulo exemplificativo, algumas situacdes que podem ser consideradas
como justificacdo para o ndo pagamento de compensacoes (ex.: recusa de acesso as instalacdes do

cliente; ndo disponibilizagédo de informagdo minima sobre o tratamento de reclamacdes).

6.5 AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES

Os estudos de avaliacdo do grau de satisfagdo dos clientes tém como objectivo quantificar o grau de

satisfacdo dos clientes em diversas vertentes.

O RQS da DGGE estabelece que os operadores das redes de distribuicdo devem promover anualmente
a realizacdo de inquéritos ou estudos de imagem destinados a avaliar o grau de satisfacdo dos seus
clientes relativamente a qualidade do fornecimento de gas natural, bem como dos servicos conexos. Da
analise dos relatérios anuais de qualidade de servigco elaborados por algumas das concessionarias de
distribuicdo, relativos ao ano de 2004, verifica-se que destes, a maioria inclui nesse mesmo documento
estudos onde ¢é avaliado o grau de satisfacdo dos seus clientes de gas natural. Os estudos apresentados
foram realizados por uma entidade externa — Universidade Nova de Lisboa (ISEGI) que utilizou a

metodologia do European Customer Satisfaction Index.

6.5.1 ELABORACAO

Propde-se que a ERSE realize estudos de avaliacdo do grau de satisfacdo dos clientes. Desta forma, a

avaliac@o do grau de satisfacdo dos clientes pode ser dirigida por forma a constituir um instrumento de
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regulacdo que possibilita a avaliagdo da satisfacdo dos clientes na perspectiva alargada do sector.
Simultaneamente, a realizagdo e publicacdo dos resultados por parte da ERSE possibilita utilizar a
avaliacdo de satisfacdo dos clientes como um instrumento de informacdo dos mercados, facilitando,
nomeadamente, a obtencdo, a interpretacdo e, possivelmente, a comparacdo dos resultados das
diversas empresas. Do exposto, ndo se pretende impossibilitar que as empresas realizem o0s seus

proprios estudos de avaliagdo do grau de satisfacdo dos clientes, se assim o desejarem.

6.5.2 METODOS

Propde-se que a avaliagdo da satisfacdo dos clientes possa ser realizada através de varios meios, nédo
se restringindo a realizacdo de estudos de imagem e inquéritos, mas que inclua também outras técnicas
que permitam uma efectiva melhoria e modernizagdo da qualidade de servico. A satisfacdo do cliente
pode ser avaliada e analisada a diferentes niveis, desde o nivel individual a comparacéo a nivel nacional

ou internacional. A titulo de exemplo referem-se as seguintes técnicas:

Cliente mistério — Mystery Shopping. Clientes mistério sdo pessoas que visitam empresas como
clientes ordinarios para avaliarem o servico que recebem. E
um estudo que avalia um conjunto de colaboradores e
processos durante uma interac¢do, de acordo com normas
pré-determinadas. O objectivo do estudo deve ser o de

desenvolver estas normas e aumentar a satisfacdo do cliente.

indice de satisfacdo do cliente — Estudo de satisfagdo do consumidor que reporta quer ao
European customer satisfaction consumo do produto (pés-compra), seja um bem tangivel ou
index, (ECSI). intangivel, quer as diligéncias conducentes a sua aquisi¢cdo ou

compra (pré-compra), incluindo o acto de compra em si.

Uma propriedade fundamental que deve ser considerada é a capacidade de comparabilidade do grau de
satisfacdo dos clientes em relacdo a diferentes empresas, indulstrias, sectores ou mesmo paises. Com
este objectivo, deve ser adoptada uma metodologia flexivel que permita avaliar e comparar produtos ou

servicos que sejam fundamentalmente diferentes.

6.5.3 DIVULGACAO

Propbe-se que a ERSE elabore e publigue um relatério que divulgue as acc¢des realizadas com o
objectivo de avaliar a satisfac@o dos clientes, e respectivos resultados, que deve ser disponibilizado na
sua pagina na Internet. Adicionalmente, as empresas devem igualmente divulgar os referidos relatérios,

através de meios proprios de informacgédo e atendimento aos clientes.
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7 PROPOSTA DE PADROES DE QUALIDADE DE SERVICO

Nos capitulos 4, 5, e 6 apresentaram-se as propostas para indicadores ou valores limite relativos a
continuidade de servico, caracteristicas do gas natural e qualidade de servico comercial,
respectivamente. Neste capitulo é feita a analise da informacdo disponivel e apresentada, para
discusséo, uma proposta de padrdes ou valores limite a cumprir. Para um melhor enquadramento da

proposta, o significado dos indicadores é, quando necessario, recordado.

7.1 PADROES GERAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO

7.1.1 OPERADOR DA REDE DE TRANSPORTE

Propbe-se que aos indicadores para a rede de transporte estejam associados os padrfes indicados no

Quadro 7-1 que se colocam a discussao.

Quadro 7-1 - Padrbes anuais propostos para os indicadores gerais, redes de transporte

Indicadores Grupo de interrupgdes Padréo
Numero médio de interrup¢des por ponto de saida Acidentais controlaveis 0,025
Previstas controlaveis 0,000
Duracao média interrupcdes por ponto de saida Acidentais controlaveis 14
(minutos/ponto de saida)
Previstas controlaveis 0,000

Os valores estabelecidos para os padr8es foram determinados através da analise de informagao sobre

interrup¢des enviada a ERSE pela operadora da rede de transporte, a qual se apresenta no Quadro 7-2.
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Quadro 7-2 - Informacéo sobre interrupgdes da Transgés

N° de clientes N° Interrupcdes Duracéo Causas
afectados (minutos)
1999 1 1 120 Sistema de regulagéo de pressao
2001 1 1 80 Sistema de regulacéo de pressao
2002 2 2 950 Erro humano fecho de valvula.
50 Alteracdo das condi¢Bes de consumo
da rede, implicag&o nos sistemas de
regulacao.
2004 Informagédo néo 1 2 Informagédo néo disponibilizada.
disponibilizada.

Os pontos de saida da rede de transporte sdo as GRMS. Considerou-se que o nimero de pontos de
saida é 60 para o calculo dos dois indicadores gerais e para cada um dos grupos de interrupcdes

definidos (interrupcdes previstas controlaveis e interrupcdes acidentais controlaveis).

O padrédo proposto para o numero de interrupgdes controlaveis (0,025) permite 1,5 interrupgdes por ano,
para o namero actual de pontos de saida. Considera-se que o valor é ponderado tendo em conta o

histérico e 0 expectavel aumento do nimero de pontos de saida.

O padrao associado ao indicador duragdo média de interrupgdes de abastecimento por ponto de saida
proposto foi determinado com base na informacdo apresentada no Quadro 7-2, através do célculo do
valor médio de duragéo das interrupcdes, exceptuando os casos extremos (a interrupcdo de 2002 com
duracdo de 950 minutos e a interrupcdo de 2004 com duracdo de 2 minutos). O valor médio de

interrupgdo dos 3 anos é de 83,33 minutos, ou seja, 1,389 minutos por ponto de saida.

As interrupcdes previstas controlaveis sédo provenientes de intervengdes na rede por parte do operador
para realizar opera¢fes de manutencdo programada (razdes de servigo). Considerando possivel realizar
este tipo de operagfes sem interromper o fornecimento de gas natural, estabeleceu-se como nulos os

padrfes associados a este tipo de interrupgdes.

7.1.2  OPERADORES DAS REDES DE DISTRIBUICAO

O SNGN é constituido por varias redes de distribuicdo que apresentam caracteristicas diferentes. No
ponto seguinte é efectuada a analise das caracteristicas das redes que as diferenciam e que influenciam
o0 nivel de qualidade de servico prestado. Posteriormente, e atendendo a estas caracteristicas, sao

propostos, para discussédo, os padrées de continuidade de servigo para as redes de distribuicao.

56



PROPOSTA DE REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SECTOR DO GAS NATURAL -
DOCUMENTO JUSTIFICATIVO

7.1.2.1 TIPO DE REDE

No que se refere ao tipo de rede, a rede da Lisboagas diferencia-se pelo facto de ser uma rede que na
sua génese foi projectada e construida para fornecimento de gas de cidade. Actualmente a empresa tem
ainda em curso a substituicdo da rede antiga.

As restantes redes sao de construcdo recente, tendo sido projectadas e construida para fornecimento de
gas natural.

Conciliando a idade da rede e a sua constituicdo, a rede de Lisboagas esta sujeita a um maior nimero
de interrupcdes, quer por necessidade de manutencdo quer por necessidade de realizar trabalhos de

reconversao da mesma.

7.1.2.2 NUMERO DE CLIENTES POR REDE DE DISTRIBUICAO

Da andlise da informacgdo do nimero de clientes realca-se o seguinte:

= As redes de distribuicdo caracterizam-se por uma grande diversidade em termos de nimero de
clientes, sendo possivel efectuar o seguinte agrupamento de redes:

- Lisboagas, cujo numero de clientes em 2005 representava cerca de 51,73% do total de
clientes de gas natural.

- Portgas, Lusitaniagas e Setgas, cujo nimero de clientes em 2005 representava entre 15,95%
e 12,21% do total de clientes de gas natural.

- Beiragas, Duriensegas e Tagusgas, cujo numero de clientes em 2005 representava entre

2,52% e 1,03% do total de clientes de gas natural.

- Medigas e Dianagas, com numero de clientes em 2005, respectivamente, de 0,21% e 0,17%
relativamente a totalidade de clientes.

= As redes de distribuicdo apresentam elevadas taxas de crescimento em termos de nimero de
clientes. De acordo com a taxa de crescimento do numero de clientes, de 2004 para 2005, é

possivel efectuar o seguinte agrupamento de redes:

- Taxa de crescimento superior a 50%: Tagusgas, Dianagas e Medigas.

- Taxa de crescimento entre 40% e 30%: Duriensegas.

- Taxa de crescimento entre 30% e 20%: Beiragas.

- Taxa de crescimento entre 20% e 10%: Lusitaniagas, Setgas e Portgas.

- Taxa de crescimento inferior a 10%: Lisbhoagas.
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A Figura 7-1 permite visualizar a dimensao das redes de distribuicdo em termos de namero de cliente, e

evidéncia a dimensao relativa entre elas, em 2005.

Figura 7-1 - Nimero de clientes de gas natural em 2005 por rede de distribuicédo
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7.1.2.3 INFORMACAO DISPONIBILIZADA E DESEMPENHO ACTUAL DAS REDES

Além da informacédo constante nos relatérios da qualidade de servico dos operadores das redes de
distribuicao, foi utilizada informacéo solicitada pela ERSE aos operadores das redes.

N&o foi disponibilizada informacéo relativamente aos operadores das redes de distribuicdo com menos

de 10 000 clientes, a referir: Dianagas, Medigas, Duriensegés e Tagusgas.

A andlise que de seguida se apresenta, foi efectuada com base na informacgéo da Lisboagas e Portgés.
No entanto, actualmente os operadores tém classificagdes préprias para as interrupcdes, diferentes de
operador para operador, havendo dificuldades em efectuar uma correspondéncia entre a classificacao
por eles usada e a classificacdo proposta para o RQS, associada a previsibilidade das interrupcdes e ao
controlo da sua ocorréncia por parte do operador.

58



PROPOSTA DE REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SECTOR DO GAS NATURAL -
DOCUMENTO JUSTIFICATIVO

A classificacéo das interrupgbes da Lisboagéas foi efectuada a seguinte correspondéncia a classificag&o
de interrupgdes proposta para efeitos de RQS:

= BP - Projecto (interrupcéo programada para efeitos de renovacao da rede): Interrupcdo prevista
controlavel.

= OT - Ordens de trabalho (manutencéo programada): Interrupgéo prevista controlavel.
= BT - Boletins de trabalho (manutencéo de emergéncia): Interrup¢éo acidental.
As interrupgBes “Boletins de trabalho " podem ser consideradas controlaveis se se deverem, por

exemplo, a deficiente manutencao da rede, ou consideradas ndo controlaveis pelo operador se tiverem

origem em casos fortuitos ou de for¢a maior (por exemplo originadas pela intervencéo de terceiros).

A Portgéas tem clientes de gés natural e clientes de gas propano. O registo das interrup¢des é efectuado
para o conjunto dos clientes sem distincdo do gas que lhes é fornecido. A Portgas classifica as
interrupcdes da seguinte forma:

= APT - Anomalia infra-estrutura Portgas

= FES - Edificio sem corte de gas

= FGS - Fugade gas - rede

= |PT - Intervencdes planeadas Portgas

» LER - Lixo no equipamento de redugéo

= PRC - RSP/PGR congelado

= PRV -RSP/PGR vazio

*» REA - Redutor de edificio avariado

= ROR - Rotura de ramal

= ROT - Rotura de rede

* RRE - Redutor de edificio bloqueado
Para efectuar a correspondéncia entre a classificacdo de interrupcdes utilizada pela Portgas com a
classificacdo proposta para o RQS, foram desde logo excluidas as interrup¢bes com a classificagao
“PRC - RSP/PGR congelado” e “PRV - RSP/PGR vazio” por se referirem apenas a interrupcdes de
fornecimento de gas propano. Relativamente as interrupcdes devidas a “FES - Edificio sem corte de gas”
e “FGS - Fuga de gas - rede” existem dlvidas quanto a sua classificacdo de acordo com o proposto para
o RQS, dado que estas causas podem ter origem em situacdes controlaveis pelo operador e em

situagBes ndo controlaveis pelo operador. No entanto, dado que em 2004 e 2005 nao se verificaram

interrupcBes com esta classificacdo, as mesmas nao influenciam a analise efectuada.
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Para as restantes classificacdes de interrupcdes da Portgas foi efectuada a seguinte correspondéncia a

classificacédo de interrupgdes proposta para efeitos de RQS:
= APT - Anomalia infra-estrutura Portgas: Acidental controlavel.
= |PT - Intervenc¢des planeadas Portgas: Prevista controlavel.
= LER - Lixo no equipamento de redugdo: Acidental controlavel.
= REA - Redutor de edificio avariado: Acidental controlavel.

= ROR - Rotura de ramal: Acidental ndo controlavel, assumiu-se que a rotura se deveu a

intervencao de terceiros, podendo no entanto existir alguns casos em que tal ndo se verificou.

= ROT - Rotura de rede: Acidental ndo controlavel, assumiu-se que a rotura se deveu a intervengéo

de terceiros, podendo no entanto existir alguns casos em que tal ndo se verificou.

= RRE - Redutor de edificio bloqueado: acidental controlavel.

Além das interrup¢des devidas a “PRC - RSP/PGR congelado” e “PRV - RSP/PGR vazio” foram também
excluidas as interrupgfes verificadas na Pévoa de Varzim, cujo local de instalacdo contém as siglas

PVZ, dado que nesta localidade sé existirem clientes de propano.

A maioria dos operadores das redes de distribuicdo ndo possui sistemas e procedimentos especificos
para recolha e tratamento da informacao referente a continuidade de servigo. Além disso, a recolha, o
tratamento e a apresentacdo de informacéo, como € efectuada actualmente pelos operadores das redes
de distribuicdo, ndo permite aferir quanto a qualidade de servico dos mesmos de acordo com o0s

indicadores agora propostos. Os factos apresentados, dificultam a definicdo de padrdes.

Adicionalmente, os operadores das redes de distribuicdo s&o recentes, ndo permitindo a construcéo de

um historico.

7.1.2.4 PADROES DE CONTINUIDADE DE SERVICO ASSOCIADOS A INTERRUPCOES PREVISTAS
CONTROLAVEIS

As interrupcBGes previstas controlaveis referem-se as interrupcdes por razGes de servigo. Sao
consideradas interrupgBes por razdes de servico, as interrupcdes programadas que decorrem da
necessidade imperiosa de realizar trabalhos de operacgéo, ligagdo, manutencéo ou conservacéo da rede
com interrup¢do do fornecimento de gas natural. Este tipo de interrupgdes, tais como as demais
interrupcdes programadas, s6 devem ter lugar quando néo é possivel efectuar as intervengdes na rede
em carga. Os operadores das redes devem adoptar os procedimentos que minimizem o namero de

clientes atingidos e a duracao de interrupcao.
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PADROES RELATIVOS AS INTERRUPCOES PREVISTAS CONTROLAVEIS - RENOVACAO DAS REDES DA LISBOAGAS

Como referido, actualmente a rede da Lisboagas est4 a ser remodelada. Esta acc¢éo requer a interrupg¢ao
de fornecimento dos clientes das redes em remodelacdo. Por esse motivo, prop8e-se que esta situacao
tenha um tratamento especifico, com o estabelecimento de padrées associados aos indicadores gerais

da rede da Lisboagés.

Os padrfes sédo aplicados apenas para os clientes de gas natural em que seja efectuada a renovagéo da
rede na qual a sua instalagdo se situa. Considera-se, portanto, que as accdes de reconversdo devem

apenas originar uma interrup¢éo a cada cliente.

Para o estabelecimento da duracdo de interrupgdo para efeitos de renovacdo das redes, efectuou-se a
andlise da informacado da Lisboagas relativa a ocorréncia deste tipo de interrupcdes em 2004 e 2005,
mais concretamente a quantificacdo das interrupcdes por duracdo. Dada a existéncia de informacgéo
apenas para dois anos, e por forma a minimizar a influéncia de cada um deles, além da realizacao da

analise para cada um dos anos separadamente, foi realizada a analise conjunta dos dois anos.

No que se refere aos indicadores gerais, considerou-se como critério para estabelecimento do indicador
“Duragdo media das interrupgdes (min/interrupgdo)” o valor médio das interrupgdes ocorridas em 2004 e

2005. Para cada uma das analises efectuadas obtiveram-se os seguintes valores médios de interrupc¢ao:
= Ano de 2004 - 414, 05 min (6,9 h).
=  Ano de 2005 - 404,87 min (6,7 h).
= Ano de 2004 e 2005 - 408,79 min (6,8 h).

Propde-se que o padrdo para o indicador geral “Duragdo média das interrupcGes” para interrupcoes

previstas controlaveis efectuadas para renovacéo da rede seja de 7 h.

Quanto ao indicador “Numero médio de interrupgcdes por 1000 clientes” considera-se que nédo é
adequado estabelecer um padrdo, uma vez que o estabelecimento deste indicador iria impor um periodo

méaximo para renovacao da rede.

Para acompanhamento das acc¢des de reconversao das rede, e caracterizacdo da rede deste operador,
em termos de rede de gas natural e rede de gas de cidade, propde-se que, no prazo de 90 dias apds
cada ano gas, o operador da rede envie a ERSE um relatério com a descricdo das accdes realizadas e

caracterizagdo da rede em termos de comprimento de rede e nimero de clientes.
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PADROES RELATIVOS A INTERRUPCOES PREVISTAS CONTROLAVEIS, COM EXCLUSAO DAS INTERRUPCOES

EFECTUADAS PARA RENOVACAO DA REDE

Da informacao disponibilizada apenas existe informacdo sobre interrupcdes previstas controlaveis
(razbes de servico) com exclusdo das realizadas para efeitos de renovacdo da rede, referentes a
Lisboagas (2004 e 2005), Portgas (2004-2005) e Tagusgas (2005). Da informacao existente, foi referido
explicitamente que ndo ocorreram interrupcdes de servigo, nas seguintes redes de distribuicdo nos anos

indicados:
= Beiragas - 2004 e 2005.
= Setgas - 2004 e 2005.
= Tagusgas - 2005.
= Portgéas - 2004 e 2005.

= Lusitaniagas - 2004 e 2.° semestre 2005 (ndo se tem informacéo sobre o 1.° semestre de 2005).

Para o estabelecimento dos indicadores gerais de continuidade de servico associados a interrupcdes
previstas controlaveis, que nao incluam interrupcGes para renovacdo das redes, adoptaram-se 0s

mesmos critérios aos das interrupgdes previstas controlaveis para efeitos de renovagédo da rede.

Além da informacao da Lisboagés e da Portgas, a Tagusgas registou 3 interrupcdes de servigo em 2005.
A reduzida frequéncia de interrup¢des ndo permite efectuar uma andlise valida para fixagdo de padrdes.
No entanto, permite verificar a disparidade de ocorréncia e duragdo das interrupcdes entre a Lisboagas,
a Portgas e a Tagusgas. Considera-se que tal facto se deve essencialmente aos dois factores pelos

quais ja foi diferenciada a rede da Lisboagas: dimenséo e antiguidade da rede.
Por andlise da informacdo da Lisboagas e da Portgas, obtiveram-se os valores médios de interrupcgao,

em 2004 e 2005 apresentados no Quadro 7-3.

Quadro 7-3 - Valores médios de interrupcdo previstas controlaveis, com exclusao da interrupcées

pararenovacdo darede, da Lisboagés e da Portgas

Ano Lisboagas Portgés

2004 346,18 min (5,8 h) 225,12 min (3,75 h)

2005 352,98 min (5,9 h) 216,82 min (3,61 h)
2004 e 2005 350,80 min (5,8 h) 221,97 min (3,70 h)

Da andlise efectuada verifica-se que na Lisboagas o valor médio de interrupgao e a mediana séo valores

muito proximos. Na Portgas as interrup¢cdes com maior duracéo (4 h) correspondem a mais de 50% das
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interrupgBes ocorridas em cada ano (62,12% em 2004, 73,38% em 2005 e 69,11% considerando as
interrupcdes de 2004 e 2005).

Para a Lisboagés, o percentil 95%, considerando cada um dos anos em analise separadamente e em
conjunto, situa-se entre as 8 h e 9 h, ou seja, mais de 95% das interrup¢des tiveram uma duracéo inferior
a9h.

Propde-se que o padrdo para o indicador geral “Duragdo média das interrupcGes” para interrupcoes
previstas controlaveis, com excepg¢do das interrup¢des efectuadas para renovacdo da rede, seja de
300 min (5 h). Com a proposta deste valor tem-se por objectivo reduzir o nimero de interrup¢des com

duracg8es mais elevadas, de 9 h e 10 h.

A informacao disponivel da Lisboagas e da Portgas permite ainda determinar o valor do indicador geral
“Numero médio de interrup¢cdes por 1000 clientes”. Para os anos em analise obtém-se os valores do

namero médio de interrupcdo por mil clientes apresentados no Quadro 7-4.

Quadro 7-4 - Numero médio de interrupcdes previstas controlaveis, com exclusdo da interrupcdes

pararenovacao darede, por 1000 clientes da Lisboagés e da Portgas

Ano Lisboagas Portgas

2004 2,23 3,55

2005 4,48 1,96
2004 e 2005 3,39 2,72

Propde-se que o padrao para o indicador geral “NUumero médio de interrup¢des por 1000 clientes” para
interrupcdes de servico, com excepcdo das interrupcfes efectuadas para renovacdo da rede, seja de

3,25 para a rede da Lisboagas.

Considera-se que para as demais redes de distribuicdo néo €, para ja, adequado estabelecer um padrédo
para o indicador “NUmero médio de interrupcbes por 1000 clientes”. Como ja foi apresentado
anteriormente, as redes de distribuicdo tém dimensdes, em termos de clientes, muito dispares. Refira-se
gue a Lisboagas tem cerca de 463 000 clientes e a Portgas, a segunda maior rede em termos de
clientes, tem cerca de 135 000 clientes, um terco dos clientes da Lisboagéas. Adicionalmente, em redes a
relacédo entre o nimero de clientes e o numero de interrupgdes ndo é linear. Relativamente a incidéncia
de interrupcdes, recorde-se mais uma vez que as redes em questdo sdo de construgcdo recente e a
intervencdo nas mesmas pode ser realizada sem interrupcdo dos fornecimentos. Reforca-se a
necessidade dos operadores das redes implementarem sistemas e procedimentos de registo das
interrupcdes, auditaveis. A recolha de informacao, através do célculo de indicadores sera fundamental

para de futuro reavaliar a situagéao.
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7.1.2.5

INTERRUPCOES CONTROLAVEIS

Actualmente ndo existe informacdo que permita caracterizar as redes de distribuicdo em termos de

interrupcdes cuja causa seja da responsabilidade directa ou indirecta do operador das mesmas. Na

eventualidade destas interrup¢des ocorrerem considera-se que o operador da rede deve actual de forma

a minimizar o seu impacto no cliente, adoptando as medidas necessérias para repor o fornecimento de

forma célere.

7.1.2.6

PROPOSTAS DE PADROES DE CONTINUIDADE DE SERVICO

O Quadro 7-5 apresenta o resumo da proposta de padrdes anuais de continuidade de servico a aplicar

nas redes de distribuicdo de gas natural.

Quadro 7-5 - Proposta de padrfes anuais de continuidade de servi¢co para as redes de

distribuicdo

Indicadores

Grupos de interrupgdes

Previstas controlaveis

Acidentais
controlaveis

Renovacéo da outras
rede Lisboagas
Lisboagas outras
Gerais Numero médio de n.d. - Relatorio 3,25 n.d. n.d
interrupcdes por 1000 de renovacao
clientes da rede
Duracdo média das 420 360 360 300
interrupcdes (7 h/interrupcéo) | (6 hf/interrupcdo) | (6 h/interrupgéo) | (5 h/interrupgéo)
(min/interrupcao)

n.d.: ndo definida.

7.2

LIMITES DE VARIACAO DAS CARACTERISTICAS DO GAS NATURAL

Atendendo aos parametros do gas natural que se consideram necessarios para caracterizar o

fornecimento de gas natural, apresentados no Capitulo 5, de seguida é colocada a discusséo, os valores

limites a que esses parametros devem respeitar.
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7.2.1

PARAMETROS DE COMBUSTAO

O RQS da DGGE estabelece dois indicadores e respectivos padrées para avaliar o gas fornecido em

termos das suas caracteristicas:

Conformidade dos valores do PCS do gas fornecido: 2%. (Quociente do numero total de valores
do PCS fora dos limites especificados, durante determinado periodo de tempo, pelo nimero total

de valores lidos nesse mesmo periodo).

Conformidade dos valores do IW do géas fornecido: 2% (Quociente do nimero total de valores do
IW fora dos limites especificados, durante determinado periodo de tempo, pelo nimero total de

valores lidos nesse mesmo periodo).

No entanto, o referido regulamento ndo define, nem remete para legislacdo especifica, os limites

maximos de variagdo das grandezas em andlise, de forma a identificar as situacbes de néo

conformidade.

Na definicho de gamas de variacdo das caracteristicas do gas, associadas a combustdo e

intermutabilidade, tomou-se em consideracao:

O Decreto-Lei n® 274-C/93, de 4 de Agosto, que estabelece que o gas que circula na rede deve
pertencer a 22 familia, grupo H, isto é, estabelece limites maximo e minimo para o valor de PCS,

cujos valores se encontram no Quadro 7-6.
Os limites definidos em Espanha (Quadro 7-6).

As gamas de valores definidas pela European Association for the Streamlining of Energy
Exchange (EASEE-gas), para as caracteristicas acima referidas, que correspondem aos limites
de funcionamento dos equipamentos de queima de gas natural que cumprem a Directiva
90/396/CEE, de 29 de Junho. Os valores desta gama constam do Quadro 7-6.

As gamas sugeridas pela Gas Safety (Management) Regulations (GS(M)R) e pela Natural Gas
Supply Association (NGSA).

As gamas definidas nos diversos contratos dos operadores nacionais.

Assim, os valores propostos séo:

IW minimo = 49,54 MJ/m°.
IW maximo = 56,92 MJ/m°.
PCS minimo = 36,93 MJ/m°.
PCS maximo = 47,66 MJ/m°.

d minima = 0,56.
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= d méaxima = 0,70.

A comparacdo dos valores propostos com os valores j& estabelecidos nacional e internacionalmente é
evidenciada nos graficos da Figura 7-2 & Figura 7-4. O Quadro 7-6 resume esta informacao e apresenta

alguns valores reais recentes.

Figura 7-2 - Comparacéo de limites para o indice de Wobbe do gés natural

Proposta ERSE - N

EASEE-gas
Norma EN437

Legislagado Espanha

CER (Irlanda)

——<-t4 1

GS(M)R l'\\l/lggxo
GNL da Nigéria Legislacao JI
] Portuguesa 1
GN da Argélia :
48 50 52 54 56 58

MI/m*(n)
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Figura 7-3 - Comparacdo de limites para o poder calorifico superior do gés natural

Proposta ERSE *
[ iR
EASEE-gas

portuguesa b

Legislagdo Espanha ]

CER (Irlanda) T
Transgas-Turbogas | I O\ Maximo

1 1
Lo NGSA
GNL da Nigéria | GS
7 1

GN da Argélia oo

26 28 30 32 34 36 38 40 42 44 46 48 50 52

MI/m3(n)

Figura 7-4 - Comparacéo de limites para a densidade relativa do gas natural

Proposta ERSE

EASEE-gas

CER (Irlanda)

Legislacdo Espanha

| — Legislagéo

1
GN da Argelia I Ponuguesa

054 056 058 060 062 064 066 068 070 0,72

MJI/m*(n)
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Quadro 7-6 - Comparacdo de valores para as caracteristicas de combustdo

. . Valores reais 1° Trimestre - 2006
Gases da| Legislagédo Proposto
22 familia] nacional EISSE EASEE-gas Badajoz si GNL Espanha
grupo H | em vigor (Gasoduto) ines (GNL)
maximo
MI/me 57,64 56,92 56,92 57,66
w MM ) 52,0 53,75 55,29
minimo
3 47,74 49,54 49,54 48,12
(MJ/m™)
maxima n.a. 0,70 0,70 0,70
d . 0,65 0,63 0,61
minima n.a. 0,56 0,56 0,56
maxima
m3 n.a. 47,66 47,66 47,63
pcs MM ) 42,00 42,40 4313
minima
3 n.a. 36,93 36,93 36,83
(MJ/m™)

Os valores apresentados estéo definidos para as condi¢des de referéncia 1013,25 mbar e 0 °C.

Verifica-se que os valores reais do gas natural, fornecidos pela Transgas, estdo claramente dentro dos

limites propostos.

Verifica-se também que os valores agora propostos se enquadram nos valores definidos na legislagao

nacional.

7.2.2 PARAMETROS DE NAO-COMBUSTAO

Prop8em-se os seguintes valores limite para as caracteristicas de ndo-combustéo:
= Ponto de orvalho da 4gua: -5°C (& pressdo maxima de servigo).
»  Sulfureto de hidrogénio: 5 mg/m*(n).
*  Enxofre total: 50 mg/m3(n).

No Quadro 7-7 sdo apresentados os valores destas caracteristicas, estabelecidos legal ou

contratualmente, bem como os valores recomendados por organismos europeus.
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Quadro 7-7 - Comparacdo dos valores estabelecidos para as caracteristicas de ndo-combustéo

Proposta Espanha6 Italia’ EASEE-gas Legislacéo Contratos
ERSE portuguesa
Gas GNL da
natural da Nigéria
Argélia
Ponto de -5°C 2°C (a 70 -5°C -8°C (a 69 -5°C (pressao n.d. n.a.
orvalho da (presséo bar) barg) méxima de
agua maxima de servico)
servigo)
Sulfureto de 5 15 6,6 5 15 2,15 5
Hidrogénio (instantaneamente)
mg/m3(n)
12 (em8h
consecutivas)
7 (em 8 dias)
Enxofre total 50 50 150 30 150 54 30
mg/m®(n)

Os valores estabelecidos na legislacdo portuguesa, Decreto-Lei n.° 274-C/93, de 4 de Agosto,
relativamente ao sulfureto de hidrogénio e ao enxofre total, séo elevados relativamente aos actualmente
estabelecidos nos contratos da Transgas e noutros paises. Assim, considera-se que os valores limite a
estabelecer no RQS devem reflectir as exigéncias actuais do sector, quer do ponto de vista dos
operadores, através da consideracdo dos valores estabelecidos em contratos de aquisicdo de géas
natural, quer do ponto de vista dos utilizadores finais, através dos valores propostos na Common
Business Practice (CBP) da EASEE-gas, referente a harmonizagdo da qualidade do gas natural na

Europa.

O valor limite de temperatura proposto para o ponto de orvalho da agua é o valor ja definido na
legislacéo nacional adequado as condic¢des reais de temperatura que ocorrem em Portugal e € um valor
mais restritivo do que o valor actualmente utilizado em Espanha, pais por onde passa a maior parte do
gas natural que entra em Portugal. De forma a permitir avaliar melhor este limite, refira-se que os valores

de ponto de orvalho da agua reais, medidos pela Transgas em 2002, rondam os -30°C.

® Os valores apresentados sdo da Enagas e tém como referéncia: “Protocolo de detalle. PD-01 Medicion Apartado
3.1.Especificaciones de Calidad de gas natural (Segun borrador 2005-03.-31 de Protocolos de detalle de las
Normas de Gestidn Técnica del Sistema)”. Foram convertidos de KWh/m? para MJ/m?,

" Codice di Rete, Snam Rete Gas, 2005 — Cdédigo da rede de transporte aprovado pela AEEG (Autorita per I'energia
elettrica e il gas, entidade reguladora de Itdlia) que estabelece direitos e obrigagdes da prestacao do servico de
transporte de gas natural.
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A massa volumica de sulfureto de hidrogénio varia muito nos diversos contratos analisados. O valor

limite proposto é igual aos valores da EASEE-gas, da GS(M)R do Reino Unido e do contrato entre a

Transgéas e a Transgas Atlantico.

Quanto ao enxofre total, propde-se uma massa voliumica maxima que reflecte uma reducao substancial

em relacdo ao valor estabelecido por lei e que se aproxima do valor limite, definido em contrato, do gas

natural que entra em Portugal através de Espanha.

7.3

PADROES DE QUALIDADE COMERCIAL

Neste ponto apresenta-se a proposta de padrbes para os indicadores gerais e individuais discutidos no

ponto 6.4. Para a escolha do padréo foi analisado:

O valor estabelecido no RQS da DGGE.
Os comentérios apresentados pela GDP Distribuicdo a ERSE relativos ao RQS da DGGE.

Os comentérios e os documentos entregues a ERSE pelas empresas, na sequéncia da realizagao

de reunides.
O valor do padrdo homologo para o sector eléctrico.

Experiéncias internacionais do Reino Unido e Itdlia, onde se encontraram indicadores e

respectivos padrées.

Adoptaram-se os seguintes critérios gerais:

Exigir uma melhoria face a situacdo actual. Pretende-se que a melhoria exigida seja gradual no
sentido de poder ser atingida pelas empresas em curto prazo. Note-se que os padrfes gerais ndo
tém associado o pagamento de qualquer compensac¢do. Para esta andlise foi fundamental a
informacdo presente nos relatérios de qualidade de servico das empresas e 0s comentarios
apresentados pela GDP Distribuicdo ao RQS da DGGE.

Um maior grau de exigéncia em servicos que aparentam ser mais faceis de se adaptar as novas
exigéncias, envolvendo menores alteracbes nas estruturas internas das empresas, por se
tratarem de servigos de algum modo autonomos. Sdo disto exemplo o atendimento presencial ou
telefénico. A orcamentacdo e a construgcdo de ramais é precisamente exemplo do contrario, em

gue a empresa lida com a dificuldade de gerir entidades terceiras (empreiteiros, autarquias, etc.).

Algum paralelismo com servi¢cos idénticos no sector eléctrico, nomeadamente por serem ambos servi¢os

publicos essenciais.
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Tal como para os indicadores, a analise é feita separadamente para os indicadores gerais e para o0s
indicadores individuais, relembrando-se que o incumprimento destes Ultimos tem associado o pagamento

de uma compensacao.

7.3.1 PADROES GERAIS DE QUALIDADE COMERCIAL

TEMPO DE ESPERA NO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Relembra-se que este indicador pretende avaliar o tempo de espera de um cliente no atendimento

presencial.

O RQS da DGGE estabelece um indicador geral, e respectivo padréo, para o atendimento presencial do
distribuidor - 80% dos atendimentos devem ter um tempo de espera inferior a 20 minutos. Nos
comentarios ao RQS da DGGE a GDP Distribuicdo ndo apresentou qualquer proposta de alteracdo a
este indicador. Os relatorios de qualidade de servico recebidos na ERSE apresentam pouca informacao
sobre este indicador, embora a Portgas informe ter cumprido o indicador durante o ano de 2004. Na
sequéncia da realizagdo das reunides com as empresas da GDP Distribuicédo, a Portgas, e da analise da
documentacdo enviada a ERSE, verificou-se que as empresas entre si apresentam valores bastantes

variaveis. Nao obstante, existem empresas que superam o padrao estabelecido pelo RQS da DGGE.
N&o foram encontradas experiéncias internacionais em que se estabeleca este indicador.

O RQS para o sector eléctrico estabelece um indicador geral idéntico, embora com uma padrdo mais

exigente - 90%.

Face ao exposto, considerando a experiéncia adquirida pelas empresas de gas natural no atendimento
dos seus clientes ao longo dos ultimos anos, bem como a entrada em funcionamento de novos sistemas
de gestao prevista a breve trecho, justifica-se o estabelecimento de um padrdo mais exigente que o
presente no RQS da DGGE (80%). N&ao obstante, e considerando que sera o primeiro ano de aplicacédo
do RQS, e face ha ainda heterogeneidade das empresas de gas natural, considera-se que o padréo nao

deve ser tdo exigente como o existente para o sector eléctrico (90%).

Assim, propde-se que seja estabelecido o seguinte indicador e respectivo padréo:

= Tempo de espera no atendimento presencial inferior a 20 minutos - 85%.

De referir que se manteve o indicador estabelecido pelo RQS da DGGE (tempo de espera no
atendimento presencial inferior a 20 minutos), aumentando-se a exigéncia do padrdo em 5 pontos

percentuais.
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TEMPO DE ESPERA NO ATENDIMENTO TELEFONICO CENTRALIZADO

Este indicador pretende avaliar o tempo de espera de um cliente no atendimento telefénico centralizado

(permite uma relacéo comercial completa e o registo de chamadas, tempos de espera, etc.).

O RQS da DGGE estabelece um indicador geral, e respectivo padrdo, para o atendimento telefénico do
distribuidor - 80% dos atendimentos devem ter um tempo de espera inferior a 60 segundos. A GDP
Distribuicdo, nos comentarios que enviou a ERSE, ndo apresentou qualquer proposta de alteracdo a este
indicador. Os relatérios de qualidade de servigo recebidos na ERSE, e a informagdo posteriormente
enviada pelas empresas, revelam que muitas empresas ndo calculam este indicador. No entanto, entre

as que calculam, verifica se o cumprimento na maioria delas.

No Reino Unido encontra-se estabelecido um indicador geral que impde que 90% dos atendimentos

tenham um tempo de espera inferior a 30 segundos.

O RQS para o sector eléctrico prevé um indicador geral idéntico, embora com uma padrdo mais exigente
- 85%.

N&o se encontraram razdes para que este indicador seja distinto do previsto para o sector eléctrico. Por
outro lado, a maior exigéncia relativamente ao RQS da DGGE ¢ ligeira e ocorre alguns anos apos a

publicacdo desse regulamento.

Propde-se que seja estabelecido o seguinte indicador e respectivo padréo:

= Tempo de espera no atendimento telefénico presencial inferior a 60 segundos - 85%.
De referir que se manteve o indicador estabelecido pelo RQS da DGGE, aumentando-se a exigéncia do
padrdo em 5 pontos percentuais.
TEMPO DE ELABORACAO DE ORCAMENTOS DE RAMAIS

Este indicador pretende avaliar o tempo de elaboracdo de orcamentos de ramais para clientes
domeésticos e pequenas empresas somente nas situagfes em que a rede ja esta presente junto da

instalacdo do cliente.

No RQS da DGGE néao existe nenhum indicador sobre esta tematica, ndo tendo sido também proposto

pela GDP Distribuicdo nos comentérios apresentados a ERSE.

No Reino Unido e em Itdlia encontram-se indicadores com padrbes apontando para tempos de

elaboracao de orcamentos (situacdes simples) que variam entre os 6 e os 20 dias Uteis.
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No sector eléctrico encontra-se estabelecido o seguinte indicador: 95% dos or¢amentos de ramais para

clientes de baixa tensdo devem ser executados até 20 dias Uteis.

A orcamentacdo de ramais é feita de modo expedito, bastando, na grande maioria das situacdes,
conhecer a distancia. Deste modo, parece tratar-se de uma operacéo simples, pelo que se propde um

indicador e padrao igual ao do sector eléctrico:

= Elaboragéo de orcamentos para ramais num prazo até 20 dias Uteis - 95%.

TEMPO DE EXECUCAO DE RAMAIS

Este indicador é complementar do anterior, pretendendo medir o tempo de execucdo de ramais para o

mesmo tipo de clientes e situagdes.

O RQS da DGGE estabelece indicadores para o tempo de execucdo de ramais e para o tempo de
ligacdo, ndo sendo clara a distingéo entre indicadores. No entanto, estabelece para todos® um padréo de

80% para que a ligacdo/ramal seja estabelecido em 22 dias uteis.

Com excepgdo da Portgas, ndo foi encontrada informagéo sobre estes indicadores nos relatérios de
gualidade de servico das empresas. A Portgas tem meses em que cumpre e meses em que nao cumpre
0 padréo do indicador relativo aos clientes Classe A (consumo anual inferior a 50 000 m3(n)/ano).

A GDP Distribuicdo, nos comentarios que enviou a ERSE, prop&e eliminar este indicador, embora nao

justifique a sua razao.

No Reino Unido e em ltalia os indicadores/padrdes para esta temética imp&em um tempo de execugdo

entre 15 e 20 dias uteis.

No sector eléctrico encontra-se estabelecido um indicador/padrdo sobre esta tematica: 95% dos ramais

em BT devem ser executados em 20 dias Uteis.

Tendo em conta o exposto, e sendo esta uma das areas em que a melhoria da situacao existente obriga
a lidar com diversos agentes (empreiteiros, cliente, entidade inspectora, etc.), propde-se o

estabelecimento do seguinte indicador e padrao:

= Execucdo de ramais num prazo até 20 dias Uteis - 90%.

8 com excepcdo dos clientes Classe A/mercado novo em que o tempo de referéncia é de 2 dias Uteis, parecendo
tratar-se da activagéo de fornecimento.
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Relativamente ao RQS da DGGE foi aumentada a exigéncia do tempo de referéncia em 2 dias Uteis e o
padrdo em 10 pontos percentuais, embora represente uma exigéncia menor do que para o0 sector

eléctrico.

FREQUENCIA DAS LEITURAS DO CONTADOR DE UM CLIENTE

Este indicador pretende aferir sobre a frequéncia de leituras efectuadas pelo operador da rede de

distribuicdo a clientes domésticos e pequenas empresas.

O RQS da DGGE estabelece a realizagdo de uma leitura anual com um padrdo de 80% para a
distribuicdo e 95% para o transporte. A GDP Distribuicdo n&o apresentou qualquer proposta de
alteracdo. A analise dos relatérios de qualidade de servigo das empresas e a informagéo posteriormente
entregue pelas empresas permitiu concluir que existe alguma facilidade no cumprimento deste padrao.
Por outro lado, em reunido com as empresas da GDP Distribuicdo e a Portgas foi possivel verificar que

as empresas pretendem aumentar a frequéncia da leitura, diminuindo a utilizacdo das estimativas.

No sector eléctrico foi estabelecido um indicador individual que obriga a leitura com espacamento
maximo de 6 meses, de modo a evitar a prescricdo/caducidade prevista na Lei n.° 23/96, de 26 de Julho.
Prop&e-se o seguinte indicador e respectivo padrao:

= Contadores de clientes domésticos e pequenas empresas com intervalo entre leituras inferior a

6 meses - 95%.

TEMPO DE RESPOSTA A SITUACOES DE EMERGENCIA

Este indicador pretende medir o tempo de chegada ao local, ap4s comunicacdo ao operador de uma

situagéo de emergéncia.

O RQS da DGGE estabelece um tempo de referéncia de 60 minutos para a distribuicdo (com padrdo de
80%) e um tempo de referéncia de 90 minutos para o transporte (com padrdo de 80%). A
GDP Distribuicdo propde adoptar como tempo de referéncia para a distribuicdo e para o transporte os 90

minutos, mantendo o padrdo, ndo apresentando justificacdo para a alteragcdo proposta.

De acordo com os relatorios de qualidade de servico das empresas, nos casos em que € calculado

correctamente o indicador verifica-se que a empresa cumpre o padrdo estabelecido.

No Reino Unido encontraram-se 0s seguintes indicadores e respectivos padrdes:

= Fuga incontrolavel — Tempo de chegada ao local inferior a 60 minutos, em 97% das ocorréncias.
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= Fuga controlavel — Tempo de chegada ao local inferior a 120 minutos, em 97% das ocorréncias
(note-se que na definicdo proposta para emergéncia ndo inclui este tipo de fugas, uma vez que

nao se encontram em perigo pessoas ou bens).

Dada a matéria em questéo, considera-se que o indicador e o respectivo padrdo sejam exigentes, tanto
ao nivel do tempo para chegar ao local, como ao percentil exigido pelo padrdo. Deste modo, propde-se 0

seguinte indicador e respectivo padrao:

= Tempo de resposta a situagbes de emergéncia (chegar ao local) inferior a 60 minutos - 80%.

TEMPO DE RESPOSTA A SITUACAO DE AVARIA NA ALIMENTAGAO INDIVIDUAL DA INSTALAGCAO DO CLIENTE

Este indicador pretende medir o tempo de chegada ao local do operador da rede de transporte ou dos
operadores das redes de distribuicdo apds comunicacdo do cliente de que detectou uma avaria.
Relembra-se que somente sdo consideradas as situacfes em que a avaria se situe na alimentacéo

individual do cliente, ou seja, afectando exclusivamente aquele cliente.

O RQS da DGGE estabelece padrfes individuais relativos ao tempo méaximo para iniciar a intervencgao
que variam entre 90 minutos (para urgéncia e interrupcdo) e 4 horas para outras situacbes. A

GDP Distribuicdo néo efectuou nenhum comentério especifico sobre esta matéria.

O RQS do sector eléctrico estabelece um indicador individual com tempos que variam entre as 3 e as 4
horas.
Tendo em conta o exposto, propde-se o seguinte indicador geral:

= Assisténcia a clientes domésticos iniciada no prazo maximo de 4 horas - 90%.

= Assisténcia a restantes clientes iniciada no prazo maximo de 3 horas - 90%.

TEMPO DE RESPOSTA A PEDIDOS DE INFORMACAO POR ESCRITO

Prevé-se que o operador de rede de transporte, os operadores das redes de distribuicdo, o
comercializador de Ultimo recurso grossista e os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas tenham
de responder a pedidos de informacao formulados por escrito num prazo méaximo de 15 dias Uteis. Deste

modo, o padréo proposto tem de ser 100%.

No Reino Unido e em Itélia encontraram-se indicadores com padrfes que obrigam a resposta em prazos

que variam entre 5 e 20 dias Uteis.
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Em situacdes complexas, em que ndo seja exequivel responder ao solicitado no prazo de 15 dias Uteis,
0s agentes devem enviar uma carta ao cliente a informar que ndo sera possivel responder no prazo

indicado, com a indicacdo de um novo prazo estimado de resposta.

O RQS da DGGE estabelece indicadores gerais com tempos de referéncia de 22 e 30 dias Uteis,
respectivamente para a distribuicdo e para o transporte. Os relatérios de qualidade de servico mostram

que as empresas que calculam este indicador conseguem cumprir o padrao exigido.

Tendo em conta o0 exposto, propde-se o seguinte indicador com o respectivo padrdo:

= Resposta a pedidos de informacao por escrito até 15 dias Uteis - 100%.

7.3.2  PADROES INDIVIDUAIS DE QUALIDADE COMERCIAL

ACTIVACAO DE FORNECIMENTO

Relembra-se que, de acordo com esta proposta, a activacdo do fornecimento engloba as situagfes em
gue somente € necesséria a deslocacédo do operador da rede a instalacdo do cliente com o objectivo de
colocar o contador ou abrir uma valvula de corte para que se possa iniciar o fornecimento. Por outro

lado, este servico foi somente definido para os clientes domésticos e pequenas empresas.

A GDP Distribuicdo, nos comentérios que enviou a ERSE, ndo teceu comentarios sobre este tema. No
entanto, na reunido que manteve com a ERSE a GDP Distribuicdo referiu que normalmente os
agendamentos para a activacdo demoram dois dias. Os prazos mais alongados resultam de solicitacao
do proprio cliente, situagbes que serdo naturalmente consideradas como “cumprimento” para efeitos do
padrdo. Situagdo semelhante ocorre na Portgas, conforme informacéo recolhida na reunido mantida com

a empresa.

No Reino Unido nédo foi encontrado qualquer indicador sobre esta tematica. Em Italia existe um indicador
semelhante com um padrdo de 10 dias, ndo tendo, no entanto, sido possivel confirmar se se incluem

somente as situacdes simples a que se pretende aplicar este indicador.

Este indicador existe para o sector eléctrico ndo s6 em Portugal (como indicador geral - 2 dias Uteis:

90%) mas também noutros paises europeus.

Propde-se que a activagao de fornecimento seja executada no prazo maximo de trés dias Uteis, contados

apos o0 momento do agendamento da mesma com o cliente.

Note-se que se optou por aumentar em 50% o numero de dias, relativamente ao sector eléctrico, uma
vez que se passou de um indicador geral para individual. E importante relembrar que s&o consideradas

somente situacdes simples.
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RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPCAO DE SERVICO POR FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE

Este indicador pretende aferir do tempo necessario para o restabelecimento do fornecimento apds

interrupcdes por facto imputavel ao cliente (ex. devido a falta de pagamento).

No RQS da DGGE encontra-se estabelecido um indicador com tempo de reposicao de 24 horas (sem
compensagédo). A GDP Distribuicdo, nos comentarios que enviou a ERSE, propds alterar este prazo para
5 dias Uteis, ndo apresentando justificacdo para tal. No entanto, em reunido recente referiu que

habitualmente faz esta reposicdo da manha para a tarde ou da tarde para a manha do dia seguinte.

No Reino Unido o restabelecimento deve ser efectuado até ao final do dia em que se verificou o

cumprimento, sendo que em ltalia deve ser feito no prazo de 2 dias.
No sector eléctrico, a reposicao do fornecimento deve ser efectuada de acordo com a classificacdo do
cliente, sendo aplicados os seguintes limites temporais na retoma do fornecimento:

= Até as 17 horas do dia util seguinte aguele em que se verificou a situacao - BT.

= No periodo de 8 horas, a contar do momento em que verificou a situacéo - restantes clientes.

Deve ainda referir-se que no sector eléctrico ndo sédo efectuadas interrupgdes na véspera de feriados ou

de fins-de-semana.
Tendo em conta o exposto, propde-se a adopgao de um padrao idéntico ao do sector eléctrico, ou seja, a
reposi¢ao de fornecimento deve ser efectuada nos seguintes prazos:

= Até as 17 horas do dia 0til seguinte aquele em que se verificou a situacao - clientes domeésticos e

peguenas empresas.

= No periodo de 8 horas, a contar do momento em que verificou a situacéo - restantes clientes.
O padrao proposto aumenta ligeiramente o grau de exigéncia do RQS da DGGE.

Deve ainda referir-se que a proposta de Regulamento de Relagbes Comerciais prevé que, para 0s
clientes domésticos e pequenas empresas, o fornecimento nao possa ser interrompido na véspera de

feriados e fins-de-semana.

VISITAS COMBINADAS A INSTALACOES DE CLENTES

Este indicador pretende medir o cumprimento pelo operador da rede de distribuicdo do intervalo
combinado com o cliente para uma visita a sua instalacdo. Recorda-se que estdo incluidos todos os tipos
de visitas, independentemente do servigo a efectuar, com excepg¢édo da assisténcia técnica a avarias na

alimentacao individual do cliente (servi¢o para o qual existe um indicador geral).
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O RQS da DGGE estabelece o cumprimento de um intervalo de 5 horas para a realizagéo da visita, ndo
tendo a GDP Distribuicdo apresentado qualquer comentario ou proposta de alteragdo. No entanto, na
reunido entre a ERSE e a GDP Distribuic&o, esta afirmou que consegue agendar visitas num intervalo de

duas horas.

Tanto em Italia, como no Reino Unido encontram-se indicadores semelhantes com intervalos de 3 horas.

No sector eléctrico encontra-se estabelecido um intervalo de 2,5 horas. Em alternativa, o operador da
rede pode oferecer uma modalidade em que se compromete a realizar a visita hum intervalo combinado
de 5 horas, tendo que efectuar um pré-aviso telefénico de uma hora relativamente ao intervalo de
15 minutos durante o qual iniciara a visita. Nesta situacdo, cabe ao cliente optar pela modalidade

desejada. Esta modalidade pretendeu aproveitar a pratica que comeca a ser seguida noutros servigos.

Tendo em conta o exposto, propde-se que se estabeleca uma modalidade/intervalo igual ao sector
eléctrico. De notar que este indicador somente se aplica aos operadores das redes de distribui¢do, visto
gue a visita aos clientes da rede de transporte é acordada entre as partes. Relembra-se que este periodo

somente se destina a garantir a hora de chegada e ndo a hora de concluséo da intervencéo.

Refira-se ainda que este padrdo também se aplica aos clientes, ou seja, caso ndo cumpram o horario

sdo também obrigados a pagar uma compensacéo, conforme se detalhara adiante.

RESPOSTA A RECLAMACOES

Este indicador pretende medir o tempo de resposta a uma reclamacéo, independentemente do meio por

que é apresentada e do assunto reclamado.

O RQS da DGGE estabelece indicador idéntico com prazo de resposta de 15 dias Uteis. No Reino Unido
0 prazo é de 10 dias Uteis, ao passo que em Itélia é de 20 dias Uteis. No sector eléctrico encontra-se

estabelecido um prazo de 15 dias Uteis.

A informacdo enviada pela GDP Distribuicdo e Portgas mostra que quase todas as empresas tém

dificuldade em responder no prazo de 15 dias Uteis.

Deste modo, tendo em conta o exposto e numa perspectiva prudente (até porque ha compensagdo

associada), propde-se que o prazo maximo de resposta seja 20 dias Uteis.

As respostas que simplesmente notificam a recepcao da reclamacao ndo devem ser consideradas para

este indicador, apesar de poderem desempenhar um papel importante junto do reclamante.

Existem situagGes complexas em que pode ndo ser possivel a resposta em 20 dias (teis,

nomeadamente por se tratar de uma situacdo complexa, envolvendo, por exemplo, averiguagbes no
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terreno. Para estes casos, prevé-se a possibilidade de enviar uma comunicagdo ao reclamante a indicar
gue ndo vai ser possivel cumprir o prazo, a respectiva justificacdo, o prazo estimado de resposta, as

diligéncias ja tomadas e, sempre que possivel, a pessoa de contacto.
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8 RELATORIOS DA QUALIDADE DE SERVICO

Com o objectivo de informar quanto ao nivel de qualidade de servigo prestada no sector do gas natural,
considera-se importante a divulgacdo de informacdo com a periodicidade de um ano gés, através da

publicacdo de relatérios da qualidade de servico.

Nesse sentido, entende-se que cada operador de rede, comercializador de Ultimo recurso grossista e
comercializador de Gltimo recurso retalhista deve proceder a elaboracdo e publicagao de relatorios da
gualidade de servi¢o nos quais seja efectuada a sua caracterizacdo e avaliagdo em termos de qualidade
de servigco. As entidades que desempenhem em simultaneo duas actividades, por exemplo operador da
rede de distribuicdo e comercializador de Ultimo recurso, podem apresentar um ou varios documentos
elaborados em conjunto. Estes relatérios devem ser direccionados para os clientes finais e apresentar
informacdo que lhes permita aferir quanto ao desempenho do operador ou comercializador de Ultimo
recurso (retalhista e grossista), através da divulgacdo dos valores dos indicadores obtidos e o
cumprimento dos padrdes estabelecidos. Cada entidade podera efectuar mais que um documento
atendendo as especificidades e diversidade dos seus clientes finais. Os relatérios devem ainda conter
informacao relativamente a outras matérias de qualidade de servico enquadradas no RQS que permita

efectuar o acompanhamento das acc6es desenvolvidas pelas entidades neste ambito.

O objectivo de informar os clientes finais relativamente ao desempenho dos diversos operadores e
comercializadores de Ultimo recurso s6é sera concretizado se for assegurada a divulgagédo do préprio
relatério. Nesse sentido, as diversas entidades devem colocar o respectivo relatério a disposicdo das
associacdes de consumidores e do publico em geral, sendo obrigatéria a sua disponibilizagdo na pagina
da Internet. Os relatérios devem ainda ser enviados a ERSE. Os relatérios devem ser publicados até 15

de Novembro, do ano gas seguinte ao qual se referem.

Além da publicacdo de um relatorio da qualidade de servico por parte de cada um dos agentes,
considera-se necessdria a publicacdo de um relatério por parte da ERSE, entidade responsavel pela
verificacdo da aplicacdo do RQS. O relatério a publicar por esta entidade, também de periodicidade
anual, devera atingir dois grandes objectivos. Por um lado, ser um instrumento de divulgagcédo do
cumprimento das disposi¢des regulamentares por parte de cada um dos agentes aos quais se aplica o
regulamento, e por outro, apresentar uma caracterizacao conjunta de todo o sector do gas natural em
termos de qualidade de servigo, desde a recepgdo do gas natural a sua comercializagdo. Esta
caracterizagdo devera permitir uma andlise comparativa do desempenho das entidades que exercem a
mesma actividade.
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9 INFORMACAO PARA EFEITOS DE FISCALIZACAO DO REGULAMENTO

Como entidade responsével pela fiscalizacdo do cumprimento do RQS, a ERSE necessita de ter acesso
a um conjunto de informacgéo que desde logo se apresenta como minima para 0 cumprimento das suas
funcdes. Assim, propde-se que o RQS identifique um conjunto de matérias sobre as quais as entidades

visadas devem fornecer informacdo a ERSE, com periodicidade trimestral, conforme o indicado no

Quadro 9-1.

Quadro 9-1 - Informacéo a fornecer trimestralmente a ERSE

Informagéo

Entidade visada

Indicadores de qualidade geral

OT, OA, ORT, ORD, CURG, CURR

Indicadores de qualidade individual

ORT, ORD, CURG, CURR

Compensacgdes pagas por incumprimento dos padrées
individuais de qualidade

ORD, CURG, CURR, C

Quantias recebidas por incumprimento dos
compromissos assumidos pelos clientes

ORD, CURG, CURR, C

NUmero de clientes com necessidades especiais ORD
registados
NUmero de clientes prioritarios registados ORD, ORT

Lista das interrupgdes verificadas com identificacdo da
data de ocorréncia, do equipamento indisponivel, da
causa, da duracéo e da energia ndo fornecida

OT, OA, ORT, ORD

Identificacdo, para cada interrupgéo, dos clientes OT, OA, ORT
afectados

Identificacdo, para cada interrupgdo, do nimero de ORD
clientes afectados

Lista dos pontos entre a rede de transporte e as redes ORT

de distribuicdo e as instala¢des dos clientes finais

N.° de clientes ligados a rede de distribuicdo ORD

Resultados das acc¢des de monitorizacdo do gas natural

OT, AO, ORT, ORD

Resultados das acg¢des de monitorizacéo da presséo de
fornecimento

ORD

OT - Operador do terminal

OA - Operador do armazenamento subterraneo
ORT - Operador da rede de transporte

ORD - Operadores das redes de distribui¢cao

CURG - Comercializador de altimo recurso grossista
CURR - Comercializador de ultimo recurso retalhista
C - Comercializador
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= A informac@o a enviar ndo se deve restringir a valores agregados ou resultados finais do
tratamento de informag&o. No envio da informacdo cada um dos remetentes deve apresentar um
texto de analise qualitativa do qual deve constar, nomeadamente, a justificacdo dos valores

apresentados, bem como os factores que influenciaram esses resultados.

= Sempre que, posteriormente ao envio da informacdo, haja necessidade de correc¢do das
mesmas por parte das empresas, estas devem enviar as respectivas correc¢cdes a ERSE com

identificacdo inequivoca dos valores alterados e justificacdo da sua alteragéo.

= O envio da informacdo a ERSE deve ser realizado em suporte electronico.

Tal como previsto actualmente no RQS publicado pela DGGE, as entidades visadas devem manter em
registo, durante um periodo minimo de dez anos, a informagédo sobre qualidade de servigo necesséria a
verificagdo do cumprimento do RQS.
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10 AUDITORIAS

As auditorias sdo mecanismos que visam garantir a fidelidade dos dados e o rigor da informacao, ou
seja, criar confiangca na informacdo que resulta da aplicacdo do RQS. A ERSE, em reunides que
manteve com representantes dos consumidores para elaboracdo da proposta de disposicdes de
natureza comercial do RQS para o sector eléctrico, teve a oportunidade de verificar a importancia que a

confianca na informacé&o representa para os consumidores.

Apesar das auditorias ndo serem um modo exclusivo de se verificar a aplicagdo do RQS, assumem um

importante papel.

Sem prejuizo da ERSE poder sempre efectuar uma auditoria as empresas (conforme os seus Estatutos),
considera-se que, tal como previsto no RQS publicado pela DGGE, devem ser as proprias empresas a

promover estas auditorias.

Para evitar que as auditorias representem um esforco demasiado elevado para as empresas, propde-se

que se realizem de 2 em 2 anos. No RQS publicado pela DGGE prevéem-se auditorias anuais.

Para garantir maior independéncia, propde-se que as auditorias sejam realizadas por entidades externas

e independentes.

Complementarmente, prop8e-se que, conjuntamente com o relatério da auditoria, as empresas
apresentem a ERSE os procedimentos a adoptar para cada uma das ndo conformidades e observacdes
detectadas e o respectivo prazo de implementacéo. Este relatério deve ser enviado a ERSE no prazo

maximo de 3 meses apoés a conclusdo da auditoria.
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11 SITUACOES DE EXCLUSAO DE APLICACAO DO RQS

Numa tentativa de tornar mais acessivel a leitura do regulamento, a ERSE prop8e agrupar todas as

matérias que na sua esséncia representam uma excepc¢ao a aplicagcdo do regulamento.

11.1 CASOS FORTUITOS OU DE FORCA MAIOR

O tema da excluséo/limitacdo da responsabilidade € um tema dificil e desde had muito que ocupa um
lugar de destaque no direito. A titulo de curiosidade, refira-se que os primeiros trabalhos onde se
discutem estas questdes em Portugal remontam ao século XVI, e sdo atribuidas a Pedro de Santarém,
que foi um eminente jurisconsulto e agente comercial do Reino. No &mbito das suas func¢des redigiu os
primeiros contratos de seguros, onde se encontram as primeiras definicdes de “casos de for¢ca maior”

relativos as viagens maritimas realizadas pelos Portugueses, no ambito dos descobrimentos °.

A forca maior € um dos motivos de exclusdo da responsabilidade consagrados no Cédigo Civil,
designadamente no artigo 509.° relativo aos danos causados por instalacdes de energia eléctrica ou gés.

Considera-se for¢ca maior toda a causa exterior independente do funcionamento e da utilizacdo da coisa.

Acresce que, nos termos do referido artigo, aquele que tiver a direc¢do efectiva da instalacdo destinada
a conducéo do gas, e utilizar essa instalagdo em seu interesse, responde pelo prejuizo que derive da
conducao ou entrega de gas, como pelos danos resultantes da propria instalagcao, excepto se ao tempo
do acidente esta estiver de acordo com as regras técnicas em vigor e em perfeito estado de

conservacao.

Considerando o exposto, do Codigo Civil resultam dois critérios a ter em conta na definicdo de forca

maior, que justificam a exclusdo da responsabilidade das concessionarias, nomeadamente:

° Escreveu, segundo alguns dos bidgrafos, varios trabalhos em latim sobre jurisprudéncia; no entanto, dele s6
conhecemos o Tractatus assecurationibus et sponsionibus mercatorum, publicado em 1552, pelo que Pedro de
Santarém tem sido citado por variadissimos autores portugueses e estrangeiros quando se fala do primeiro tratado
de seguros. Apenas por curiosidade transcreve-se um paragrafo da referida obra:

“A volta desta convencéo de seguro, costumam surgir e avolumar-se grandes dissensées entre os mercadores. Por
isso, ha que ver, em primeiro lugar, se a convencéo pela qual, convencionado o preco de um risco; um toma sobre si
o infortinio de outro, é licita da maneira como se costuma praticar; depois a propdsito dos contraentes, falaremos de
outras convengdes e promessas dos mercadores, que os Portugueses vulgarmente chamam «apostas», pelas quais
os homens, mormente 0s negociantes, porfiam entre si, prometendo ou estipulando coisa certa, se determinado
facto acontecer ou nao; e, por fim, em conformidade com o tema, poremos varias questdes do dia-a-dia sobre os
casos correntes em tais seguros, uma vez que é matéria extraordinariamente util, de outrem nao esclarecida e muito
praticavel, especialmente nas cidades maritimas, como Lisboa, Veneza, Ancona, Napoles e Génova, e em outros
lugares de diversas partes e provincias do Mundo”.
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= Ser uma causa exterior ao funcionamento e & utilizagdo das instalacoes.

= A instalacdo estar de acordo com as regras técnicas em vigor e em perfeito estado de

conservacao.

No que respeita ao segundo critério, refira-se que as boas praticas devem aplicar-se em todas as fases.

Ou seja, sdo aplicaveis desde o projecto das infra-estruturas, a sua construcéo, operacdo e manutencao.

Sobre o0 assunto da limitagdo/exclusdo da responsabilidade, foram ainda efectuadas pesquisas relativas
as realidades de outros paises europeus, nomeadamente Espanha e ltalia. Em Espanha a referéncia a
casos fortuitos foi encontrada, mas ndo a sua definicdo nem a enumeragdo das situacfes passiveis

desta classificacao.

Em Italia, relativamente ao transporte de gés natural, sdo considerados casos fortuitos ou de forca maior
todos os eventos, actos, factos ou circunstancias excepcionais sobre a rede de gasoduto, que tornem
impossivel o normal funcionamento do mesmo. No que diz respeito a distribuicdo, sdo consideradas
causas de forca maior os actos da autoridade publica, eventos naturais excepcionais para 0s quais se
tenha declarado estado de calamidade pela autoridade competente. Indicam-se igualmente algumas
situacdes consideradas como de forca maior, nomeadamente: guerra, accdes terroristas, sabotagem,
fendmenos naturais, terramotos, derrocadas, explosdes, greve ou agitacéo de caracter industrial, danos

provocados por terceiros e factos ndo imputéveis ao distribuidor.

Sem prejuizo do exposto, é no sector eléctrico onde se encontra mais bibliografia sobre este assunto.
Considerando a sua importancia e actualidade, refira-se aqui como exemplo os resultados publicados no
3.° Benchmarking Report on Quality of Electricity Supply, do CEER - Conselho Europeu dos Reguladores

de Energia.

Dos 20 paises objecto de analise no referido relatério, resultam os seguintes critérios comuns, na

definicdo de for¢ca maior:

= S&o factos que ultrapassam a capacidade de resisténcia das redes considerando as regras

técnicas aplicaveis e obrigatérias que de momento se exigem.
= Actos da natureza de caracter excepcional (acts of God).

= Incidentes que venham a ser classificados como “calamidades publicas”, pelos organismos

publicos competentes.

Foram também brevemente analisados outros sectores, a nivel nacional, aos quais a definicdo de “forgca
maior e casos fortuitos” fosse aplicavel. Da pesquisa efectuada, verificou-se que esta definicdo é
aplicavel aos sectores de distribuicdo de &gua potével, rede telefonica, contratos de transporte e nos
contratos de seguro. Da andlise efectuada, resulta que para cada sector existem factos de “forca maior”

ou casos fortuitos distintos. Por exemplo, na distribuicdo de agua € considerado caso de for¢ca maior a
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reducdo imprevista do caudal ou poluicdo temporariamente incontrolavel das captacdes 19 Este aspecto
€ paradigmético nos contratos de seguros, cuja indicac@o de casos fortuitos ou de forca maior € variavel

consoante o tipo de contrato e o tipo de actividade.

Posto isto, é necessario efectuar a andalise sistematica das regras vigentes sobre casos fortuitos ou de

forgca maior aplicaveis ao gas natural, designadamente as consagradas nos contratos de concessao.

No que respeita aos contratos de concessdo de transporte e distribuicdo, a responsabilidade das
concessionarias esta excluida sempre que ocorram casos fortuitos ou de for¢ca maior, tais como, guerra
ou insurreicdo, catastrofe natural, acidente grave, incéndio, resvalamento de terrenos afectando a
construcdo ou exploracdo. Cabe & concessionaria provar o caricter externo e irresistivel, para um
operador prudente, do respectivo facto. Sempre que ocorra um facto desta natureza, a concessionaria

nao esta obrigada ao cumprimento das prestacdes e deveres, excepto no que a seguranca das

populacdes diz respeito.

A concessionaria da distribuicdo nédo é responsavel pelos danos emergentes das deficiéncias técnicas ou
alteracGes das caracteristicas do gas fornecido pela concessionaria do transporte, salvo se, tendo
tomado conhecimento dessas deficiéncias ou alteragbes, ndo diligencie em ordem a seguranca de

pessoas e bens.

Sempre que se verifigue um facto de for¢ca maior ou fortuito, as concessionarias deverao informar a
DGGE o mais rapidamente possivel, por qualquer meio, com a indicacdo das medidas que se propdem
adoptar para fazer face a situacao criada, devendo tomar imediatamente aquelas que sejam necessarias

para assegurar a retoma normal das obrigacdes suspensas.

O RQS da DGGE, consagra, a semelhanca do RQS do sector eléctrico, a exclusdo da aplicacdo dos
padrbes de qualidade de servigo originadas por casos fortuitos ou de forga maior. Nos termos do referido
regulamento, consideram-se casos fortuitos ou de forca maior, nomeadamente, os que resultem de
greve geral, alteracdo da ordem publica, incéndio, terramoto, inundacdo, vento de intensidade
excepcional, descarga atmosférica directa, sabotagem, malfeitoria e intervencdo de terceiros

devidamente comprovada.

E com alguma dificuldade que se compreende a inclusdo de alguns dos factos indicados, tais como
descarga atmosférica directa e vento de intensidade excepcional. Estes factos fazem parte integrante do
RQS da electricidade, mas ndo parecem fazer sentido para o sector do gas natural em que as redes séo

subterraneas.

1 Decreto-Lei 207/94, de 06 de Agosto - Aprova os sistemas de distribuicdo publica e predial de agua e de
drenagem publica e predial de dguas residenciais.
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Parece-nos que o sector do gas natural ndo apresenta algumas das fragilidades aplicaveis ao sector
eléctrico. Na verdade, o transporte e distribuicdo de energia eléctrica é efectuado, na sua grande
maioria, através de redes aéreas que, por iSso mesmo, estdo mais expostas a uma série de agressdes
externas, sejam de natureza humana (ex.: intervencdo de terceiro) ou de natureza meteorol6gica (ex.
ventos, descargas atmosféricas). Por estas razdes, os factos que deverdo ser considerados de forga
maior ou fortuitos deverdo ser adaptados e coincidentes com 0s reais riscos que impendem sobre o

sector.

Considerando o exposto, a ERSE prop6e que os casos fortuitos ou de for¢ca maior sejam definidos com
recurso aos pressupostos indicados no Cédigo Civil sobre esta matéria, designadamente o caracter
externo e irresistivel, cabendo a prova da natureza destes factos aos operadores das redes. A titulo
exemplificativo, consideram-se casos fortuitos ou de forca maior, 0s seguintes: guerra ou insurreicao,
catastrofe natural de intensidade ou magnitude que supere o limite exigido pelas boas préaticas ou regras
existentes ao momento do dimensionamento de determinada infra-estrutura, sabotagem ou malfeitoria e
intervencdo de terceiros desde que devidamente comprovada (e somente se o operador tiver cumprido

com todas as normas técnicas e boas praticas aplicaveis).

No que respeita aos procedimentos de comunicagéo e declaracdo dos factos como casos fortuitos ou de
forca maior, consideram-se adequados 0s previstos nos contratos de concessao, pelo que se considera
gue o RQS devera estar em conformidade. Acresce que, para efeitos de verificacdo do RQS, para além
da comunicacdo a DGGE (prevista nos contratos de concessao e licencas) se prevé a comunicacao a
ERSE.

11.2 OPERAGCAO E FUNCIONAMENTO DO SISTEMA EM REGIME EXCEPCIONAL

O RQS tem como objectivo estabelecer um nivel minimo de qualidade de servico. No entanto, mesmo
gue a empresa se preocupe em cumprir um determinado nivel de qualidade de servico, investindo nesse
sentido, a ERSE reconhece que existem situacGes excepcionais (ex. na sequéncia de fenémenos
climatéricos extremos) em que ndo € aceitavel (até por razbes econdmicas) exigir a empresa que retome
o fornecimento num curto periodo de tempo. Nestes casos, faz sentido que a empresa nao seja

penalizada pelo incumprimento dos padrées e pagamento de compensacodes.

E importante distinguir estas situacdes dos casos fortuitos ou de forga maior. Socorrendo-nos de um
exemplo, imaginemos que determinada zona do pais é sujeita a forte precipitacdo que provoca uma
situacao de cheia durante 2 dias. Esses dois dias podem ser considerados como caso fortuito ou de
forca maior, mas podem ser necessarios mais alguns dias para reparar uma rede que tenha ficado

danificada. Esse seria o tempo durante o qual o sistema estaria a operar em regime excepcional.
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Tendo em conta o exposto, propde-se que as empresas possam solicitar a declaracao de “operacgéo e
funcionamento do sistema em condi¢Bes excepcionais”, devendo o pedido ser devidamente justificado,
cabendo a decis&o final 8 ERSE. A decisdo deve ser dada ampla divulgacdo, designadamente na pagina

na Internet da ERSE e do préprio operador que solicitou o regime.

Em sintese, as situacdes fortuitas ou de forca maior sdo excluidas da aplicacdo do regulamento. As
situacdes excepcionais de operacéo e funcionamento do sistema, que se seguem a um caso fortuito ou
de forca maior, podem também ser excepcionadas do regulamento, mediante decisdo da ERSE,

analisadas caso a caso.
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12 RESUMO

Esta proposta pretende colocar em pratica 0 compromisso da regulacdo, exigindo uma qualidade de
servico adequada as expectativas dos clientes e, simultaneamente, que néo implique um aumento nao
justificado dos precos e tarifas do gas natural. A presente proposta de RQS pretende ainda efectivar a
separacdo de actividades operada pelo Decreto-Lei n.° 30/2006, de 15 de Fevereiro, efectuando uma

transicao segura mas sem descontinuidades, tendo em consideracao as actuais praticas das empresas.

A ERSE prop6e que o RQS do gas natural adopte uma estrutura semelhante a do RQS do sector
eléctrico, beneficiando, todavia, de alteracdes e melhorias resultantes da experiéncia de aplicacdo do

RQS do sector eléctrico.

O RQS do gés natural aplica-se a todos os operadores, agentes e clientes do sector do gas natural,
embora estejam consagradas obrigacdes distintas de informacédo, monitorizacdo e divulgacdo conforme
as actividades de cada operador e agente. Da mesma forma, também se considerou que algumas
matérias de natureza comercial e contratual deveriam ser estendidas ao sector do gas natural. Entre
outras, destacam-se as matérias relativas aos clientes com necessidades especiais e o0s clientes
prioritarios. Neste dominio, prop8e-se a adopc¢ao de mecanismos de registo dos clientes, bem como dos
mecanismos de divulgacdo e consulta junto das associacBes representativas dos clientes com
necessidades especiais, tentando imprimir uma natureza evolutiva e adaptada as reais necessidades

destes clientes.

No que respeita a informacao e reclamacdes, a ERSE propde que o cliente se deva relacionar com o seu
comercializador ou comercializador de dltimo recurso para a solicitagdo e resolugdo de quaisquer
assuntos relativos ao seu contrato de fornecimento. Contudo, por raz6es de seguranca da utilizagdo do
gas natural e da separacgdo de actividades entre a operacdo das redes e a comercializagdo, o operador
da rede de distribuic@o estd obrigado a assegurar o atendimento sobre as seguintes matérias: ligacdes

as redes, avarias, leituras e emergéncias.

De modo a assegurar uma transicdo estavel para o mercado livre, a ERSE propde ainda que os
comercializadores de Ultimo recurso disponham de diversos canais de informagdo e atendimento dos
seus clientes, nomeadamente através da publicacdo de folhetos e de conteldos para as suas paginas na
Internet, atendimento telefénico, presencial e por escrito. Destaca-se ainda a obrigacdo dos
comercializadores, comercializador de Gltimo recurso grossista e comercializadores de Ultimo recurso
retalhista que recorram a mecanismos de venda agressiva elaborarem e publicarem um Cddigo de

Conduta nas suas paginas na Internet.

A ERSE desde de 2002 que exerce as suas competéncias de resolucdo de conflitos relativamente ao
sector do gas natural. Da sua experiéncia, resulta que os principais assuntos reclamados dizem respeito

a activacdo de fornecimento e reposicdo apoés interrupgao por facto imputavel ao cliente. Considerando
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estes aspectos, a ERSE propde que as matérias indicadas sejam alvo de indicadores individuais,
impondo junto das empresas um compromisso mais efectivo. Assim, as empresas deverao respeitar 0s
prazos indicados no Regulamento sob pena do pagamento de uma compensacdo aos seus clientes.
Todavia, e por que se trata de um servi¢o cuja presenca do cliente é indispensavel, caso o cliente ndo se
encontre no local de consumo, no horario combinado, ficara também sujeito ao pagamento de uma

compensacao ao operador.

Para as matérias relativas ao atendimento, orcamentos e construcdo de ramais, leitura de equipamentos
de medicdo a ERSE propde a existéncia de indicadores gerais, cuja informagdo estatistica devera ser
reportada trimestralmente & ERSE. A avaliacdo dos indicadores gerais serd efectuada pela ERSE
anualmente. A divulgacéo dos resultados, pelos operadores das redes, comercializador de Ultimo recurso
grossista e dos comercializadores de ultimo recurso retalhistas, devera ser efectuada através da
publicacdo de Relatérios da Qualidade de Servico, de periodicidade anual. Adicionalmente, também a
ERSE devera publicar um Relatério da Qualidade de Servico, visando a caracterizacdo integrada e

comparativa dos diversos agentes do sector e avaliacdo do cumprimento do RQS.

a

No que respeita a qualidade de servico técnica, a identificacdo da interrupcao de fornecimento, na
impossibilidade de ser efectuada de forma automatica, deve considerar a sua comunicacao por parte do

cliente ou dos operadores das infra-estruturas.

Para efeitos de aplicacdo do RQS, a ERSE propde a classificacdo das interrup¢es de acordo com a
rede em que tem origem e a sua previsibilidade (previstas e acidentais). Os indicadores devem ser
determinados por classe de interrupcdo: interrupcdes previstas controlaveis, interrupcdes nao
controlaveis e interrupgdes acidentais controlaveis. Para efeitos de aplicacdo de padrdes devem ser
consideradas todas as interrupgdes, excepto as ndo controlaveis pelos operadores e as imputaveis ao

cliente ou efectuadas de acordo com este.

Como principio geral, os operadores das infra-estruturas devem proceder, sempre que possivel, de
forma a ndo interromper o fornecimento de gas natural aos seus clientes, tentando fazer as suas

intervencdes na rede com tomadas em carga ou fazendo by-pass, por exemplo.

A rede da Lisboagas diferencia-se por ser uma rede que na sua génese foi projectada e construida para
fornecer gas de cidade. Por este motivo prop6em-se padrGes de continuidade de servico especificos

para esta rede.

No que respeita a qualidade do gas natural, propdem-se limites de variacdo para o indice de Wobbe,

poder calorifico superior e densidade relativa.

Devido a sua importancia para o bom funcionamento dos equipamentos, propde-se que sejam definidos
valores limite para as seguintes caracteristicas: temperatura de orvalho da &gua, concentracdes de

sulfureto de hidrogénio e enxofre total.
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Adicionalmente, para informacdo do cliente, propde-se que sejam monitorizados e divulgados,
nomeadamente, através de relatério de qualidade de servico e a pedido do cliente, outros parametros do

gas de ndao combustao.

Prop8e-se ainda que a metodologia de monitorizacdo do fornecimento de gas natural (caracteristicas do
gas e pressao de fornecimento) conste de um documento a elaborar pelos respectivos operadores das

infra-estruturas.

Considerando que as auditorias s&o0 mecanismos que visam garantir a fidelidade dos dados e o rigor da
informacéo, ou seja, criar confianca na informacdo que resulta da aplicacdo do RQS, propfe-se que 0s
préprios agentes promovam auditorias, bianuais, aos seus sistemas e procedimentos a realizar por
entidades externas e independentes.
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