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Nota introdutoria

Nota introdutoria

No passado més de maio de 2017 a ERSE procedeu a publicacdo da proposta
de revisdo regulamento da qualidade do servico do setor elétrico e do gds
natural (RQS), originando a respetiva consulta.

Atendendo a natureza das alteracdes neste regulamento, nomeadamente a
infegracdo de duas commodities, a Tagusgds felicita a ERSE pela forma
escolhida para estruturar o documento. A Tagusgds considera que foi muito
importante, em cada um dos pontos, a situacdo atual de cada uma das formas
de energia e arespetiva proposta da ERSE no sentfido da uniformizacdo, quando

possivel.

O presente documento procura apresentar um conjunto de comentdrios,
expressando algumas das preocupacdes mais relevantes percecionadas pela

Tagusgds perante o conteldo da proposta de revisdo do RQS.

N&o se trata, assim, de uma andlise exaustiva dos textos submetidos a consulta
publica, mas de uma apreciacdo global dos mesmos e de levantar um conjunto
selecionado de questdes que gostariamos de ver alteradas, completadas ou

simplesmente esclarecidas.

Para além dos comentdrios especificos aos documentos disponibilizados em
consulta, sdo apresentados comentdrios gerais e necessidades de

esclarecimento e outras referéncias que se pretende que sejam alvo de reflexdo.
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Sumario executivo

A Tagusgds agradece a ERSE a oportunidade de participar neste exercicio de

consulta referente & proposta de revisdo regulamentar.

O presente documento estabelece o enquadramento do processo em curso e
apresenta um conjunto de comentdrios ao regulamento revisto pela ERSE na
perspetiva de operador de rede de distribuicdo e comercializador de Ultimo recurso

retalhista.

Sumariamente, destaca-se pela positiva a integracdo no RQS dos setores elétrico e
do gds natural, tendo sido um trabalho bem conseguido ao nivel qualitativo de
padrdes e indicadores, bem como dos principios de atuacdo para os agentes e o

foco na qualidade de servico para o consumidor final.

Salientam-se como pontos menos positivos as alteracdes propostas ao nivel dos

servicos de assisténcia técnica e restabelecimentos.

Um aspeto muito relevante prende-se com o periodo de adaptacdo que serd dado
pela ERSE até a entrada em vigor da versdo revista do RQS. A Tagusgds alerta para
a necessidade de alteragdes ao nivel de procedimentos e sistemas tecnoldgicos
associados ¢ operacdo, que cada interveniente do setor terd que desenvolver

infernamente.

Ao longo do documento, a Tagusgds propde um conjunto de reflexdes que
considera de extrema importadncia para o futuro do setor. Trata-se de um conjunto
de matérias relevantes que afetam toda a cadeia de valor e se que foca
essencialmente na relacdo custo beneficio do aumento da qualidade de servico no
sistema nacional de gds natural relativamente ao incremento de investimento e

custos de operacdo.
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Comentdrios gerais

Comentdarios gerais

A revis@o do RQS na perspetiva da integracdo dos setores elétricos e gds natural é
uma iniciafiva de grande valor para o consumidor e para a uniformizacéo da

qualidade de servico.

A oferta comercial dos agentes de mercado apresenta cada vez mais combinacdes
gue procuram fornecer solucdes integradas aos consumidores, aumentando assim a

importancia de um instrumento Unico que permita supervisionar a oferta no seu todo.

A redlidade “dual” é cada vez mais importante, ndo descartando as atividades de
cada agente no mercado, sendo considerada indispensavel pela Tagusgds como

forma integracdo e crescimento do mercado da energia.

E importante que o regulamento conjunto assegure a adequada diferenciacdo das
formas de tratamento da energia elétrica e do gds natural. Existe um conjunto de
aspetos relacionados com questdes de legislacdo e tecnologia, que devem levar a

abordagens distintas para o mesmo artigo regulamentar.

Aumento dos custos de operacao

A Tagusgds apoia todas as medidas que permitam aumentar a qualidade do servico

prestado sem que para isso o SNGN veja os seus custos de operacdo crescer.

Contudo, ndo pode deixar de manifestar preocupacdo com a infroducdo de
medidas que tenham impacto na estrutura de custos atual. A atividade da Tagusgds
no terreno é desempenhada com o apoio de prestadores de servicos que tém
confratualmente definidas as operacdes a executar, assim como os respetivos prazos
e requisitos. Eventuais alteracdes ao nivel dos processos a desempenhar no terreno,
qgue impliquem, por exemplo, alteracdo de prazos de execucdo poderdo implicar
renegociacdo de contratos e aumento dos custos fixos na operacdo motivados pela

componente de disponibilidade de equipas.
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Sistemas de informagao, modelos de organizagao e

processos internos

Quando sdo abordadas eventuais alteracdes nas atfividades de execucdo do
terreno, na forma de comunicacdo, nas relacdes entre os vdrios intervenientes, nos
mecanismos de dados e gestdo operacional, ndo pode ser ignorada a relevancia
do sistema informdatico implementado e que serd responsdvel por coletar toda esta
informacdo e tratd-la adequadamente para que a mesma possa ser utilizada na

restante cadeia de valor.

Também ao nivel dos processos internos e modelos de funcionamento da
organizac¢do, a revisdo do RQS exigird seguramente um processo de adaptagdo.
Este serd um importante processo, na medida em que tem como base a integracdo

de duas formas de energia no mesmo regulamento.
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natural

Regulamento da qualidade do servigo do

setor elétrico e do gds natural

1. Frequéncia de leitura de contadores
[Art.°. 82 da proposta de alteragdo do RQS (PAg. 228 — RQS proposto)]

Conforme jd referido, as ofertas dual assumem j& um papel muito significativo no
mercado e, naturalmente, todas as propostas que contribuem para uma racional
uniformizacdo dos setores e qualidade de servico ao consumidor final, serdo bem
vistas pela Tagusgds. Nesse sentido, e considerando as questdes como transparéncia
para o consumidor e a relev@ncia que os contratos dual possuem no mercado, a
Tagusgds propde a uniformizacdo do padrdo de intervalo de leituras entre os setores

elétrico e gds natural.

No que se refere ao valor padrdo de qualidade de servigco para este indicador, a
ERSE propde que o mesmo seja publicado anualmente. Neste sentido, e uma vez
que o mesmo ndo se encontra ainda publicado nem proposto, a Tagusgds
disponibiliza-se para participar num eventual grupo de trabalho que possa vir a ser
constituido para a definicdo deste ou de outros indicadores similares, com vista &

melhoria continua da qualidade de servico.

2. Assisténcia técnica a avarias

[Ponto 14 da proposta de alteragdo do RQS (Pag. 67 — RQS proposto)]

No que se refere d prestacdo de servicos desta tipologia na drea de concesséo da
Tagusgds, os prestadores de servicos atualmente o servico respondem a situacoes
de assisténcias técnicas a avarias em regime continuo de 24h, por solicitacdo através

do niUmero de emergéncia disponibilizado pela Tagusgds.

Os indicadores que constam do Art.° 81 relativos a assisténcias técnicas vém
aumentar a complexidade no fratamento e apuramento de dados para efeitos de
reporte de informacdo. Estes novos indicadores poderdo obrigar a novos
desenvolvimentos em sistemas de registo e controlo, onerando também os custos
das operacdes sem que seja percetivel, no caso especifico da Tagusgds, uma

melhoria da qualidade de servico ao cliente.
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A infraestrutura de resposta a solicitacdes do mercado, como é o caso das
assisténcias técnicas a avarias, é desenvolvida numa légica de racionalidade
econdmica e, neste momento encontra-se otimizada e estdvel no que diz respeito &
inferacdo com prestadores de servicos, pelo que a Tagusgds propde que se

mantenham os atuais indicadores.

3. Servico de restabelecimento
[Ponto 15 da proposta de alteragdo do RQS (PAg. 75 e 76 — RQS proposto)]

No que refere a temdtica de restabelecimento apds facto imputdvel ao cliente,
destaca-se a referéncia a novos periodos de prestacdo de servicos por parte do
ORD, nomeadamente a inclusdo de dias ndo uteis (fim de semana e feriado) e a
extens@o do periodo hordrio pds-laboral até as 24h, assim como areducdo do tempo

de suspensdo de contagem para o periodo das 2h as éh.

Por motivos de seguranca, a Tagusgds exige a presenca fisica do cliente no ponto
de entrega para todos os processos de restabelecimento, sendo estes avaliados e

tfratados cumulativamente no d&mbito de visita combinada.

Nesse sentido, consideramos que este tema carece de maior esclarecimento e
reflexdo, considerando o custo para o sistema versus as novas exigéncias de

prestacdo de servico de restabelecimento.

Destaca-se também que esta tipologia de servicos ndo dispde de preco para a sud
prestacdo, dado que as novas exigéncias descritas no RQS ndo se enconfram
contempladas no documento de tarifas e precos do gds natural em vigor para o
periodo de 2017/2018.

Considerando a readlidade da Tagusgds, ndo sdo identificadas vantagens para o
consumidor, visto que ndo sdo conhecidas incidéncias onde este servico tenha sido
requerido fora dos periodos atualmente em vigor. O facto de agora a ERSE propor
que se torne possivel executar estes servicos em dias ndo uteis, implicard um
aumento de custos fixos decorrentes do alargamento da disponibilidade dos

prestadores de servicos para responder as solicitacoes.

A Tagusgds ndo entende como é que o consumidor poderd beneficiar com este

aumento de custos globais do SNGN.
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As solicitacdes de operacdo, onde se inserem os restabelecimentos, tém origem nos
agentes de mercado que possuem a relacdo com o consumidor. Para a Tagusgds
ndo é evidente que a solucdo, para o problema que a ERSE terd identificado, passe
por um significativo aumento de custos fixos nas estruturas dos operadores de

distribuicdo.

O regular funcionamento do mercado de gds natural pressupde que todos os
intervenientes na cadeia de valor cumpram com os seus deveres, obrigacdes e
responsabilidades. Nestes intervenientes, além de operadores e agentes, estd
também o consumidor. E este ultimo que, exercendo os seus direitos ou ignorando as
suas responsabilidades, despoleta acdes que vAo originar processos como sAo o
caso dos restabelecimentos. Cabe, no entender da Tagusgds, ao agente de
mercado com relacdo contratual com o cliente, no dmbito da protecdo do mesmo,
implementar os devidos mecanismos e politicas de gestdo para garantir que a
qualidade de servico que depende dessa relacdo contratual, ndo requer acréscimo

de custos nos operadores de distribuicdo.

Idealmente, e no que se refere ao periodo de suspensdo de contagem de prazos, a
Tagusgds gostaria de ver mantido o atual periodo de suspensdo das 20h as 08h. Esta
proposta surge derivada da estabilidade de processos e racionalidade econdmica

na relacdo com os prestadores de servicos que hoje se verifica.

Entende-se, contudo, a tentativa da ERSE de disponibilizar uma maior amplitude
hordria que para este servico na perspetiva de melhoria do servico ao cliente. Neste
sentido a Tagusgds proporia, em alternativa & manutencdo do periodo atual, a
revisdo do periodo de suspensdo para o hordrio das 00h as 09h, tendo em conta que

esta operacdo carece da presenca do cliente para a sua execucdo.

Esta Ultima proposta implicard sempre uma revisdo na relacdo contratual entre a
Tagusgds e os seus prestadores de servicos, assim como uma necessidade de
evolucdo tecnoldgica, uma vez que ndo existe acesso em tempo real das equipas

no terreno ao sistema de gestdo comercial responsavel pela atribuicdo dos servicos.
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4. Visitas combinadas

[Ponto 16.2 da proposta de alteragdo do RQS (Pag. 83 - RQS proposto)]

No que refere a esta temdtica, a Tagusgds entende que a definicGo de “cliente

ausente” ndo é clara para os envolvidos no processo de marcacdo de visitas.

Ndo sendo claro, o processo onera todo o circuito de comunicagdo existente entre
os intervenientes: operador de distribuicdo, agente de mercado, cliente e outras

entidades envolvidas.

As questdes que gostariamos de ver clarificadas referem-se as situacdes em que a
execucdo do servico ndo é readlizada devido & auséncia de uma entidade terceirq,
nomeadamente a enfidade inspetora, contratada pelo cliente ou pelo agente de

mercado.

A Tagusgds gostaria ainda de ver clarificada, por parte da ERSE, a atribuicdo de
responsabilidade em situagcdes em que ndo se encontram reunidas as condicoes
para execucdo do servico por parte do cliente, mas que mesmo assim obrigam o
operador a efetuar deslocacdes infrutiferas. Adicionalmente, era importante que a
ERSE fizesse o enquadramento claro das situacdes acima descritas ao nivel da

elegibilidade para efeito de compensacdes.



P&g. 09

Consideracgoes finais

Consideracgoes finais

Gestao de recursos e processos organizacionais

A gestdo de recursos, quer sejam eles de indole humana, financeira ou tecnoldgica
devem estar presentes em todas as equacdes da ERSE aquando da promocdo de

revisdes regulamentares.

As revisdes regulamentares, consideradas fundamentais pela Tagusgds, devem
ponderar ndo s6 a relacdo custo beneficio de algumas medidas, como também os

periodos de adaptacdo necessdrios.

Neste caso em particular, a Tagusgds solicita & ERSE uma cuidadosa definicdo do
prazo de transicdo para o RQS revisto, no sentido de permitir a adaptacdo de todos
os sistemas necessdrias para a sua implementacdo, definindo um periodo razodvel

de adaptacdo, nunca inferior a 6 meses.

O nivel de complexidade dos sistemas de informagdo é cada vez maior, na medida
em que vdo sendo incorporadas, de forma constante e progressiva, novos
desenvolvimentos e mecanismos para dar resposta as necessidades do mercado e

requisitos regulatérios.

No caso especifico da Tagusgds, a plataforma tecnoldgica é Unica e transversal a
todas as dreas da organizacdo. Esta transversalidade € tida como o fator chave do
sistema utilizado, e permite a gestdo integrada de atividades permanentemente

coordenadas.

Prestadores de servigcos e sustentabilidade do SNGN

A evolucdo do mercado aponta para uma otimizacdo progressiva do investimento
no setor, o que tem afastado o niUmero de prestadores de servicos deste ramo de
negdcio, algo também agravado pelos constrangimentos de evolucdo da

economia do pais.

Os setores elétrico e do gds natural tém uma forte componente de prestacdo de
servicos externa aos operadores, e que pode sofrer impactos significativos ao nivel
dos precos, aquando da infroducdo de novas iniciativas decorrentes de revisoes

regulamentares.
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__________________________________________________________________________________________________________________________|

O processo de negociacdo e contratacdo de prestadores de servicos para a
concessdo da Tagusgds tem sido pautado pela racionalidade econdmica e

compromisso com a qualidade de servico.

Nos Ultimos anos, a Tagusgds conseguiu atingir um ponto de estabilidade no que diz
respeito a gest@o e acompanhamento de prestadores de servicos, que se pode
fraduzir como uma sinfonia entre a execucdo de processos operacionais com os

objetivos do SNGN de qualidade de servico e seguranca do abastecimento.

E necessdrio ponderar se a aplicacdo de novas medidas, nesta ou noutra revisdo
regulamentar, que impactem na relacdo entre o operador e o0s prestadores de
servico, constituem num ganho efetivo de qualidade de servico face aos custos

adicionais que vao gerar para o SNGN.

indices de qualidade de servico

Numa altura em que o gds natural tenta consolidar o seu espaco no mercado de

energia, entendemos que seria adequado manter os padroes de qualidade.

Os operadores de distribuicdo sdo quem mais contribui para o desenvolvimento do
mercado do gds natural, especialmente no que diz respeito a ligacdo de novos

clientes ao sistema.

A Tagusgds entende que, para conquistar o seu espaco no mercado, o gds natural
ndo pode ver revistos em baixa os padrdes de qualidade que atingiu nos Ultimos
anos. No sentido de se tornar mais competitivo, o gds natural tem de serreconhecido
pelo consumidor como uma commodity de confianca, e garantir que todos os
agentes que operam no setor tém os mesmos niveis de dedicacdo e qualidade de

servico.



