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1 INTRODUCAO

A qualidade de servico comercial trata do relacionamento com o cliente, atividade predominante dos
comercializadores, que sdo responsaveis pelos principais aspetos comerciais, designadamente a
contratacdo e a faturacdo. Os operadores das redes de distribuicdo (ORD) interagem com os clientes em
aspetos como as ligacGes a rede, leituras dos contadores e servicos prestados nas instalacdes dos clientes
(p. ex. avarias, ativacGes e desativacdes de fornecimento, troca de contadores, alteracdo da poténcia

contratada).

Durante a vigéncia de um contrato de fornecimento de eletricidade ou gds, sdo poucas as vezes em que é
necessaria uma visita do operador de rede a instalacdo do cliente. Excetuam-se as recolhas locais de
leituras do contador que sdo efetuadas com periodicidade bimestral no setor do gas e trimestral nas

instalacBes elétricas ainda ndo integradas em rede inteligente.

As restantes visitas podem ser justificadas pela solicitacdo de um servico (p. ex. alteracdo de poténcia
contratada ndo efetuada remotamente), a necessidade de uma intervencgdo técnica ndo urgente (p. ex.
alteracdo de um contador) ou a necessidade de uma intervencdo técnica urgente (restabelecimento do

fornecimento local, avarias ou emergéncias).

A expansdo continua das redes inteligentes no setor elétrico tem vindo a permitir que diversas deslocacGes
sejam substituidas por operacées realizadas remotamente, com vantagens significativas para o cliente, mas
também para o operador de rede. Esta evolu¢do conduziu a que o Regulamento da Qualidade Servigo
(RQS), desde a sua ultima revisdo, contenha indicadores e padr&es gerais referentes ao desempenho dos

ORD na prestacgdo de servicos de modo remoto.

Neste sentido, e como existem algumas especificidades e diferencas de procedimentos entre os setores,

sempre que necessario é feita uma andlise separada para cada setor.

O presente relatdrio dedica-se a analise dos seguintes temas que envolvem deslocac¢des a instalacdo do

cliente ou a realizacdo de operag¢des remotas:
e Ativacdes de fornecimento,
e DesativacOes de fornecimento,
e Visitas combinadas,

e |eituras locais do equipamento de medicao,
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e Resposta a situacdes de emergéncia (setor do gas),
e Assisténcia técnica,

e Restabelecimento do fornecimento apds interrupgdo por facto imputavel ao cliente.

Adicionalmente, é feito o enquadramento e caracterizacdo do universo dos clientes prioritarios.

O RQS estabelece que a ERSE publica anualmente a caracterizacdo e avaliacdo global da qualidade de
servico do setor elétrico e do setor do gas, até 15 de outubro. Prevé ainda que esta publicacdo possa ser
feita em documentos e momentos distintos. Assim, a ERSE optou por dividir esta matéria em dois
documentos, permitindo assim um maior desenvolvimento da cada um dos temas. Este é o segundo

documento, a que se junta uma sintese sobre a informacao total.

Em resumo, os relatérios referentes a qualidade de servico comercial, conjuntamente com o Relatdrio da
Qualidade de Servico Técnica, concretizam a obrigacdo de reporte da ERSE sobre qualidade de servigo

prevista no artigo 122.2 do RQS.

A informacdo que se apresenta resulta do trabalho que a ERSE realiza sobre esta tematica, destacando-se

as seguintes atividades:
e Anidlise da informacdo trimestral enviada pelas empresas,
e Anidlise dos relatérios da qualidade de servigo publicados pelas empresas,
e Reunides com as empresas,
e Anidlise de pedidos de intervencdo da ERSE e de reclamacGes, apresentados por consumidores,
e Acdes de fiscalizagdo, designadamente auditorias, inspec¢des e a¢les de cliente mistério.
No presente documento procura-se apresentar uma fotografia do ano de 2025, facilitando a comparagao

entre os agentes. Toda a informacdo de base utilizada, bem como informacdo histdrica, encontra-se

publicada pela ERSE num portal interativo, permitindo analises distintas ou mais aprofundadas da

informacdo apresentada neste relatério.

A informacdo disponibilizada tem como fonte as empresas que enviaram informacdo a ERSE, referente ao
ano de 2025, abarcando cerca de 83% dos clientes. O esforco intenso de contactos, com comercializadores
e operadores de rede, permitiu obter um retrato mais abrangente e preciso do que o do ano anterior, que

representou 78% dos clientes.
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Contudo, existiram entidades que ndo reportaram informacao relativa a 2025: Cooproriz, Ibelectra, Junta

de Freguesia de Cortes do Meio, Naturgy Iberia em Portugal, Oeneo Energy , Powerplus Il e Ynerluz .

Ndo foram incluidas neste relatério as empresas que ndo tiveram atividade em 2025 ou que so tiveram

durante uma parte muito reduzida do ano.

11
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2 AGENDAMENTO DA ATIVAGAO E DESATIVAGAO DO FORNECIMENTO

2.1 ENQUADRAMENTO

A ativacdo e desativacdo do fornecimento de energia séo momentos de especial relevancia para o cliente,

pois trata-se do inicio ou do fim do fornecimento de um servico publico essencial.

A ativacdo de fornecimento refere-se as operagdes necessarias, realizadas pelo operador de rede, para que
um cliente passe a ser fornecido, na sequéncia da celebracdo de um contrato de fornecimento com um
comercializador. Frequentemente este momento coincide com a data a partir da qual a instalagdo (seja

uma habitacdo ou um estabelecimento comercial ou empresarial) passa a poder ser utilizada.

A desativacdo de fornecimento refere-se a realizacdo pelo ORD das operagdes necessarias para o fim do
fornecimento a uma instalacdo de utilizacdo que esteja a ser abastecida, na sequéncia da cessacdo de um

contrato de fornecimento com um comercializador, por iniciativa do cliente.

A semelhanca da expectativa que existe de obter o fornecimento na ativacdo, na desativacdo é importante
evitar os casos em que o cliente quer rescindir o contrato e se vé obrigado a continuar a ser cliente por

falta de capacidade do ORD para desligar a instalacdo.

Em ambas as situacdes, o agendamento da visita combinada para a realizagcdo da acdo deve ser feito junto
do respetivo comercializador, que tem em consideracdo a disponibilidade do operador de rede para

executar a operacdo.

No caso da eletricidade, estas duas operacdes podem ser realizadas remotamente, nas situacdes em que

a instalacdo do cliente esta integrada em rede inteligente, ou localmente, se tal ndo se verificar.

Em relacdo ao gas natural, é frequente uma ativacdo de fornecimento necessitar de uma inspecdo a
instalacdo de gas do cliente, obrigando a presenca simultanea de uma entidade inspetora, do operador de
rede de distribuicdo (ORD) e do cliente. Trata-se de uma conciliagdo complexa entre diversas entidades
que, com frequéncia gera insatisfacdo e reclamacgdes dos clientes. Esta coordenagdo pode ser feita pelo
proprio cliente, por um comercializador ou pelo ORD, sendo a escolha do cliente. A ativacdo e desativagao

sdo realizadas localmente pelo ORD.

Nos casos em que estas operagdes sdo realizadas localmente, os operadores de redes de distribuicdo

devem garantir disponibilidade de agenda que permita a marcagdo da visita combinada para ativagdo ou

13
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desativagdo de fornecimento para um dos trés dias Uteis seguintes ao momento do agendamento pelo

comercializador. Esta obrigacdo aplica-se a:

e QOperacdes relativas a ativacdes de fornecimento a consumidores;

e Operacdes relativas a instalagbes em baixa tensdo que sdo consideradas a¢des simples, ou seja,
acGes de reduzida complexidade técnica e de recursos, designadamente a religacdo ou desligacdo

de d6rgdos de corte, ao nivel da portinhola ou caixa de coluna, e a instalagdo ou remocdo do contador;

e SjtuagBes em que o cliente ndo indicou uma data especifica da sua preferéncia.

A disponibilidade de agenda é um compromisso entre a empresa e o cliente e que se traduz num indicador
individual. O incumprimento por parte do operador de rede da disponibilidade de agenda confere ao
cliente o direito a uma compensacdo no valor de 20 euros. O pagamento da compensacdo deve ser feito
pelo comercializador, sem necessidade de o cliente o solicitar e, o mais tardar, na faturacdo seguinte apds

45 dias da ocorréncia da situacdo que o determina.

Estas operacGes, no setor elétrico, devem ser realizadas remotamente, sempre que possivel. Estdo
estabelecidos os seguintes prazos para a execucdo da operacdo remota, em clientes em baixa tensdo

normal (BTN):

e 24 horas a partir da rececdo da solicitacdo do comercializador, caso o cliente ndo tenha indicado

uma data preferencial;
e 24 horas a partir da hora e data preferencial indicada pelo cliente, ao comercializador;

e (Caso o cliente solicite urgéncia na sua realizacdo, deverd ser cumprido o prazo de trés horas a partir
da rece¢do da solicitagdo do comercializador. Nestes casos ha um pagamento adicional pela

urgéncia.

Se a ativagdo ou desativagdo remotas ndo forem feitas nos prazos anteriores, o operador de rede deve, até
24 horas a partir do final do periodo estabelecido, informar o cliente, diretamente ou através do respetivo
comercializador, de que pode marcar uma visita combinada para a ativacdo ou desativagdo, ou de que pode

optar por nova tentativa remota. Este aspeto é analisado em capitulo préprio no relatério.

A implantacdo cada vez maior de redes de distribuicdo inteligentes, conforme se observa na Figura 2.2-1,

para Portugal continental !, tem vindo a permitir realizar, progressivamente, mais operacdes remotas.

1 Os dados apresentados referem-se a E-Redes.
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Figura 2.1-1 — Propor¢do de equipamentos de medicdo em redes inteligentes (BTN)
Portugal continental

100% 98,5% 99,0%
80% 75,8%
60% 54,2%
40%
20%
0%
dez 2022 dez 2023 dez 2024 dez 2025

O desempenho dos operadores de redes de distribuicdo na realizacdo do conjunto das acGes remotas é
aferido através de um indicador geral e respetivo padrdo. Os aspetos referidos sdo analisados no capitulo

8.

2.2 CARACTERIZACAO

2.2.1  ATIVACAO LOCAL DE FORNECIMENTO - SETOR ELETRICO

A Figura 2.2-1 mostra as percentagens de agendamentos, no setor elétrico, para os quais o ORD teve
disponibilidade de agenda num dos trés dias Uteis seguintes ao momento do agendamento, bem como a

percentagem, face ao total de agendamentos, de solicitacbes para data posterior.
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Figura 2.2-1 — Disponibilidade de agendamento de ativacdes e solicitacBes para data posterior a trés dias
uteis (EE)

CE Moreirade g oy
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Hari 16,7%
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CE Loureiro h 100%

0,0%
o  100%
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B Percentagem de agendamentos com data superior a 3 dias Uteis a pedido do cliente

B Percentagem de agendamentos com disponibilidade de agenda num dos 3 dias Uteis seguintes

No setor elétrico, em 2025, a disponibilidade de agenda para os trés dias Uteis seguintes a solicitagdo foi
de 98,4% dos agendamentos de ativacdes de fornecimento para situagdes simples, uma melhoria

relativamente a 2024 (96%).

A pedido do cliente, 2,5% dos agendamentos no setor elétrico foram marcados para uma data posterior

aos trés dias Uteis (2% em 2024).

Como referido anteriormente, a indisponibilidade de agenda confere ao cliente o direito a uma
compensacdo no valor fixo de 20 euros. O Quadro 2.2-2 apresenta o nimero de compensacdes pagas pelos
ORD, em 2025, por indisponibilidade de agenda em ativacdes do fornecimento. De forma a fornecer uma
ordem de grandeza dos incumprimentos (que dado origem as compensacdes) por empresa, face ao total de
situacGes em que houve cumprimento da disponibilidade de agenda, apresentam-se também os totais de

agendamentos com disponibilidade de agenda.
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Quadro 2.2-1 — Compensagdes pagas pelos ORD por indisponibilidade de agenda, agendamentos com
disponibilidade de agenda e montantes pagos, em ativacdes do fornecimento (EE)

Numero de compensagoes

Agendamentos com
disponibilidade de agenda

12

16

173
277
361
2905
4140
169 582
12

177 466

ORD pagas por indisponibilidade
de agenda

CESSN 0
CE Vilarinho 0
CE Loureiro 0
A Lord 0
A Celer 0
CEVE Sem informacgéao
EDA 20
EEM 112
E-Redes 5783
CE Moreira de Cénegos Sem informacgao
Total geral 5915
2.2.2  ATIVACAO LOCAL DE FORNECIMENTO - SETOR DO GAS NATURAL

Montantes pagos
em compensagoes

0€

0€

0€

0€

0€

Sem informacgao
400 €

2240 €

115 660 €

Sem informacgao
118 300 €

A Figura 2.2-2 mostra as percentagens de agendamentos, no setor do gds, para os quais o ORD teve

disponibilidade de agenda num dos trés dias Uteis seguintes ao momento do agendamento, bem como a

percentagem de solicitacdes para data posterior, face ao total de agendamentos.
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Figura 2.2-2 —
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No setor do gas, na maioria das ativacdes de fornecimento é necessdria a interven¢do de uma entidade
inspetora que tem de estar presente para que a operagdo possa ser realizada. Por essa razao, é expectavel
gue, neste setor, um maior nimero de clientes solicite data posterior a trés dias Uteis, por sua

conveniéncia.

Em 2025, houve disponibilidade de agenda para os trés dias Uteis seguintes a solicitacdo em 100% das
ocorréncias, a semelhanca do que aconteceu em 2024. A pedido do cliente, 20,2% dos agendamentos

foram marcados para uma data posterior aos trés dias Uteis (28,6% em 2024).

No setor do gas ndao houve, em 2025, situagdes de indisponibilidade de agenda para a ativagdo de

fornecimento, ndo tendo sido pagas compensacgdes a clientes.

2.2.3 DESATIVAGAO LOCAL DE FORNECIMENTO — SETOR ELETRICO

Apresenta-se, na Figura 2.2-3, uma analise semelhante a realizada para as ativacdes de fornecimento, agora

aplicada as desativac¢des locais de fornecimento, no setor elétrico.
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Figura 2.2-3 — Disponibilidade de agendamento de desativacdes e solicitacbes para data posterior a trés
dias Uteis(EE)
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M Percentagem de desativagdo disponibilidade 3 dias Uteis

No setor elétrico, em 2025, existiu disponibilidade de agenda em 97,2% dos agendamentos de desativa¢des

de fornecimento, uma melhoria relativamente ao ano anterior (94,2%).

Verificou-se que em 3,4% dos agendamentos das desativagBes, no setor elétrico, foram marcados para

uma data posterior aos trés dias Uteis, a pedido do cliente (2,5% em 2024).

A semelhanca do verificado na ativacdo, também na desativacdo de fornecimento a indisponibilidade de
agenda confere ao cliente o direito a uma compensagcdao no valor fixo de 20 euros. O Quadro 2.2-2

apresenta o numero de compensacdes pagas pelos ORD, em 2025, por indisponibilidade de agenda.

Para fornecer uma ordem de grandeza dos incumprimentos (que ddo origem as compensacées) por
empresa, face ao total de situacdes em que houve cumprimento da disponibilidade de agenda,

apresentam-se também os totais de agendamentos com disponibilidade de agenda.
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Quadro 2.2-2 — Compensagdes pagas pelos ORD por indisponibilidade de agenda, agendamentos com
disponibilidade de agenda e montantes pagos, em desativa¢des do fornecimento (EE)

Numero de
compensagdes pagas por Ag_endafn_e .ntos M " Montantes pagos
ORD . . e disponibilidade de .
indisponibilidade de em compensagoes
agenda
agenda

CE Loureiro 0 0 0€
CE Vilarinho 0 0 0€
EDA 0 3 0€
CESSN 0 59 0€
A Lord 0 67 0€
CEVE Sem informacado 170 Sem informacao
A Celer 0 284 0€
EEM 47 1492 940 €
E-Redes 974 30724 19480 €
CE Moreira de Cénegos Sem informacado 13 Sem informacao
Total geral 1021 32799 20420 €

2.2.4 DESATIVAGAO LOCAL DE FORNECIMENTO — SETOR DO GAS NATURAL

De seguida é efetuada a analise das desativacGes de fornecimento no setor do gas, apresentando-se

informacdo semelhante a ja apresentada sobre o setor elétrico.
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Figura 2.2-4 —
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No setor do gds, em 2025, existiu disponibilidade de agenda em 100% dos agendamentos de desativacdes

a semelhanga do que tinha acontecido em 2024.

Verificou-se que 14,7% dos agendamentos foram marcados para uma data posterior aos trés dias Uteis, a

pedido do cliente (24,8% em 2024).

Tal como acontece na ativagdo de fornecimento, no setor do gds natural também ndo existiu

indisponibilidade de agenda no que respeita a desativa¢des do fornecimento.

2.3 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Todos os operadores de redes de distribuicdo apresentam elevadas percentagens de disponibilidade de
agenda para realizacdo das ativacdes e desativagdes de fornecimento nas situagBes em que o cliente
solicita que o servico seja realizado logo que possivel. A redugdo, face a 2024, do nimero e montante de
compensacdes pagas em 2025 reflete a melhoria na disponibilidade de agenda verificada nos operadores

de rede no setor elétrico.
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3 VISITA COMBINADA

3.1 ENQUADRAMENTO

Existem operacBes ou solicitacdes que obrigam a uma deslocacdo do operador da rede de distribuicdo a
instalacdo do cliente. Nestas situacBes (das quais se excluem as assisténcias técnicas ou emergéncias, bem
como a recolha de leituras feitas localmente que ndo sejam extraordindrias) é marcada uma visita
combinada. Esta consiste numa deslocacdo do ORD a instalacdo do cliente numa data combinada com o
cliente e com inicio num intervalo de tempo que ndo pode exceder 2h30m. O agendamento da visita
combinada é feito por acordo entre o cliente e o respetivo comercializador, que, habitualmente, tem

acesso a agenda do operador de rede de distribuicdo, fazendo diretamente a marcacdo da visita.

O cliente tem direito a uma compensacdo se o intervalo de tempo para inicio da visita ndo for cumprido.
No caso de a visita ndo ser possivel por auséncia do cliente na instalacdo, o ORD tem direito a receber uma

compensagao.

Existe também a possibilidade de desmarcar ou reagendar a visita, quer pela empresa quer pelo cliente,
por um canal que garanta a tomada de conhecimento imediata da outra parte, e até as 17h00 do dia util

anterior.

O cliente deve ser previamente informado de todos os encargos associados a visita combinada, bem como
do direito a eventuais compensacdes. Nas situacdes de desmarcacdo ou reagendamento dentro do prazo,

nao existe direito a uma compensacao.

No caso do setor elétrico, sempre que seja possivel, a deslocacdo ao local deve ser substituida por uma
operacdo efetuada remotamente. Como ja foi referido no capitulo anterior, o desempenho dos operadores
de rede na realizagdo de operacgdes remotas é aferido com um indicador geral, e respetivo padrao, para o

conjunto dos servigos prestados remotamente. Esta matéria é tratada no capitulo 8.

3.2  CARACTERIZAGAO

A anélise relativa ao tema das visitas combinadas incide no cumprimento do intervalo de tempo combinado

para o inicio da visita e nos cancelamentos e reagendamentos de visitas.

23



QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO E DO GAS 2025 — SERVICOS LOCAIS E REMOTOS

3.2.1 CUMPRIMENTO DO INTERVALO DE TEMPO COMBINADO — SETOR ELETRICO

Para analisar o desempenho dos ORD do setor elétrico no cumprimento dos intervalos de tempo,

apresentam-se, na Figura 3.2-1, as percentagens de visitas combinadas iniciadas dentro do prazo acordado.
Figura 3.2-1— Percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro do intervalo de tempo acordado

98,7% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

100% 94,4% 95,1%
80%
60%
40%
20%
0

E-Redes A Celer A lord CE Loureiro CESSN CEVE  CE Moreira
de Cénegos

X

Na globalidade dos ORD, em 2025, em 95,2% das visitas combinadas foi cumprido o hordrio da visita

combinada, valor semelhante ao verificado no ano anterior.

Como referido anteriormente, o incumprimento, pelo ORD, do intervalo de tempo acordado, confere ao
cliente o direito a uma compensacdo no valor fixo de 20 euros. Se o cliente ndo estiver presente no
momento (dentro do intervalo acordado) em que o ORD comparece, fica o cliente obrigado a pagar uma
compensacdo no mesmo valor. Também o incumprimento, de qualquer das partes, do prazo minimo para

cancelamento ou reagendamento confere a outra parte o direito de compensacao.

No Quadro 3.2-1 apresenta-se o nimero de compensacdes pagas e recebidas pelos ORD, no setor elétrico,
em 2025 para estas situacGes. Para enquadrar a ordem de grandeza dos incumprimentos (que ddo origem

as compensacdes) por empresa, apresentam-se também os totais de visitas combinadas agendadas.
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Quadro 3.2-1 — Compensacdes pagas e recebidas pelos ORD por incumprimentos no ambito de visita
combinada (EE)

Numero de compensagoes
pagas por incumprimentos no
ambito de visita combinada

ORD

CE Moreira de Cénegos Sem informagdo

CE Loureiro 0
CESSN 0
A Lord 0
EDA 14
A Celer 0
CEVE Sem informagao
EEM 108
E-Redes 50123
Total geral 50 245

Numero de compensagoes
recebidas por incumprimentos
no ambito de visita combinada

Sem informagdo

O N O O O

Sem informagao
0

21584

21586

Visitas agendadas

41

49

57

82

428
277
436
9141
742 417
752 887

O total de compensacdes pagas no setor elétrico em 2025, no valor de 1004 900 euros, diminuiu

significativamente (-47%) face ao valor do ano anterior. Importa referir que o nimero de visita combinadas

reduziu significativamente (-44%) porque as operacGes passaram a ser efetuadas de modo remoto.

A E-Redes reportou ter registado 18 situacles de exclusdo do pagamento de compensacdo, por

incumprimento em contexto de visita combinada, no ambito de eventos excecionais aprovados pela ERSE.

3.2.2

CUMPRIMENTO DO INTERVALO DE TEMPO COMBINADO — SETOR DO GAS NATURAL

A figura seguinte permite verificar o cumprimento do intervalo de tempo acordado para uma visita

combinada pelos ORD do gas natural.
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Figura 3.2-2 — Percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro do intervalo de tempo acordado
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No conjunto dos ORD, em 2025, em 85,1% das visitas combinadas foi cumprido o horério da visita

combinada. Este valor registou uma degradacgdo significativa comparativamente com 2024 (98,7%), em

especial nos ORD da Floene.

No quadro seguinte apresentam-se as compensacdes associadas a visita combinada no setor do gas.

Quadro 3.2-2 — Compensacdes pagas e recebidas pelos ORD por incumprimentos no ambito de visita

combinada

Numero de compensagoes pagas
ORD por incumprimentos no ambito de
visita combinada

Paxgds 0
Dianagds 3
Medigas 56
Sonorgas 0
Duriensegds 12
Tagusgds 5
Beiragas 28
REN Portgds 45
Setgas 27
Lusitaniagas 59
Lisboagas 196
Total geral 431

recebidas por

Numero de compensagoes

incumprimentos no ambito
de visita combinada

16

76
195
41
109
407
459
243
1173
8591
6 568
17 878

Visitas agendadas

1214
2202
5677

6 386

6 745
11 426
14 886
34570
35147
43 858
135 822
297 933

O total de compensacdes pagas no setor do gds natural em 2025, no valor de 8 620 euros, aumentou face

aos 6 200 euros do ano anterior.

26



QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO E DO GAS 2025 — SERVICOS LOCAIS E REMOTOS

3.2.3 CANCELAMENTOS E REAGENDAMENTOS — SETOR ELETRICO

Os dados sobre cancelamentos e reagendamentos de visitas combinadas, solicitados quer pelos clientes
quer pelos ORD, complementam a caracterizacdo da forma como o servico de visita combinada decorre

nos setores analisados.
A Figura 3.2-3 apresenta a propor¢do de cancelamentos e reagendamentos face ao total de visitas

combinadas agendadas 2, no setor elétrico.

Figura 3.2-3 — Percentagem de cancelamentos e reagendamentos

12%

10,1%

10%
8%
6%
4%
2% 1,6%

o 7

EDA E-Redes

Nota: as seguintes empresas ndo reportaram cancelamentos nem reagendamentos: EEM, A Celer, A Lord, CE Loureiro, CESSN, CEVE, CE Vilarinho
e CE Moreira de Cénegos.

A percentagem de cancelamentos e reagendamentos, no setor elétrico, foi de 9,9%, uma diminuicdo face

ao valor de 2024 (10,4%).

3.24 CANCELAMENTOS E REAGENDAMENTOS — SETOR DO GAS NATURAL

Na figura seguinte apresenta-se a informacdo referente a cancelamentos e reagendamentos de visitas

combinadas no setor do gas.

2 Utilizou-se uma escala de 0% a 12% para facilitar a visualizacdo.
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Figura 3.2-4 — Percentagem de cancelamentos e reagendamentos
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A percentagem de cancelamentos e reagendamentos foi, no setor do gds, de 18,2%, representando um

aumento de quatro pontos percentuais relativamente a 2024.

3.3  CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os operadores de redes de distribuicdo demonstram um bom desempenho no cumprimento do prazo
estabelecido para a visita combinada, podendo concluir-se que a grande maioria das visitas combinadas
ocorre no intervalo previsto. Todavia, verificou-se uma degradacdo relativamente a 2024 nos operadores

de rede da Floene.

A percentagem de cancelamentos e reagendamentos no setor do gas apresenta um aumento face ao ano

anterior, ao contrario do verificado no setor elétrico, em que esta percentagem diminuiu ligeiramente.
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4 FREQUENCIA DA LEITURA LOCAL DE EQUIPAMENTOS DE MEDIGAO

4.1 ENQUADRAMENTO

A frequéncia de leitura dos contadores € um tema que se reveste de grande relevancia junto dos
consumidores, pois a auséncia de leitura conduz a faturagcdo com recurso a estimativas, gerando

dificuldade na compreensdo da fatura e desconfianca relativamente aos valores faturados.

No setor elétrico, com a progressiva penetracdo das redes inteligentes, a leitura local de contadores tem
vindo a perder relevancia, uma vez que passa a existir leitura didria, minimizando assim a faturacdo com

base em estimativas.

O desempenho dos ORD na recolha local de leituras é avaliado através de um indicador geral que tem em
consideracdo o intervalo (nUmero de dias) entre leituras de cada contador para o conjunto de contadores

do ORD.

Para os ORD do setor elétrico, o indicador geral é calculado através do quociente entre o nimero de leituras
locais com intervalo face a leitura local anterior inferior ou igual a 96 dias e o niUmero total de leituras
locais. Pretende-se ter como referéncia uma leitura trimestral. E aplicavel a todos os equipamentos de
medicdo em BTN, independentemente da acessibilidade (no interior da habitacdo, em espaco comum do
edificio, visivel da via publica, etc.), e toma em consideracdo quer as leituras efetuadas pelos ORD quer as
comunicadas pelos clientes ou pelos comercializadores. Reforga-se que ndo sdo consideradas as leituras

recolhidas por telecontagem, tema avaliado no ambito das redes inteligentes.

Os ORD do setor elétrico devem garantir que, anualmente, o valor do indicador é igual ou superior ao

padrdo de 92%.

Para os ORD do setor do gas, o indicador geral é calculado através do quociente entre o nimero de leituras
locais com intervalo face a leitura local anterior inferior ou igual a 64 dias e o nimero total de leituras
locais. Pretende-se ter como referéncia uma leitura bimestral. Aplica-se aos equipamentos de medicdo de
clientes com consumo anual inferior ou igual a 10 000 m3(n) e considera quer as leituras efetuadas pelo

ORD quer as leituras comunicadas pelos clientes ou pelos comercializadores.
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Os ORD do setor do gds com menos de 15% de contadores no interior da instalacdo do cliente devem
garantir que, anualmente, o valor do indicador é igual ou superior ao padrdo de 98%. Os restantes ORD do

setor do gds devem garantir um valor anual do padrao de 96%.

4.2  CARACTERIZACAO

42.1 FREQUENCIA DE LEITURA LOCAL — SETOR ELETRICO

A Figura 4.2-1 apresenta os valores do indicador geral para os ORD do setor elétrico.

Figura 4.2-1 — Frequéncia da leitura local setor elétrico (EE)
Padrdo 92%
A Celer I — — 100%
A lLord I — —— 100%
CE Loureiro | = 100%
CESSN | ) . 100%
CEVE | I 1.00%
CE Vilarinho | I W 1.00%
CE Moreira de Cénegos I I 09%
E-Redes | I O5,4%
EDA I mmmmmmmmmmmmmmmm————91,1%
EE V1 | 90,9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

A EEM e a EDA registaram valores abaixo do padrdo regulamentar do indicador relativo a frequéncia de

leituras. Os restantes ORD apresentam um bom desempenho e cumprem o padrao.

A EEM refere no seu Relatério de Qualidade de Servico que apesar de terem aumentado as leituras
realizadas localmente pela empresa, a diminuic3o de leituras comunicadas pelos clientes 3 teve um impacto
negativo neste indicador. Esta descida do indicador deveu-se, em parte, a substituicdo por contadores
inteligentes, sem que estejam, todavia, integrados em rede inteligente e, como tal, a comunicar

remotamente a leitura didria.

3 Diminuicdo de cerca 9% relativamente ao ano anterior.
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A EDA justifica o desvio com as perturbacdes na recolha de leituras pelo sistema IVR e pela auséncia de
leitores, motivada por licencas de paternidade e outras situacdes justificadas, o que levou a um aumento

do intervalo de registo de leitura superior aos 96 dias consecutivos. Segundo a empresa, estas ocorréncias

foram excecionais e ja se encontram mitigadas através de a¢Bes de melhoria interna.

4.2.2 FREQUENCIA DE LEITURA LOCAL — SETOR DO GAS

A Figura 4.2-2 apresenta os valores do indicador geral para os ORD do setor do gas.

Figura 4.2-2 — Frequéncia da leitura local setor do gds (GN)
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A excecdo da Lisboagas, todos os ORD cumprem o padrdo aplicavel. A Lisboagas, no seu relatério da
qualidade de servico, indica que a transicdo de sistemas informaticos condicionou o cumprimento deste

indicador nos terceiro e quarto trimestres, ficando aguém do padrdo regulamentar aplicavel, que no caso

da Lisboagds é de 96%.
4.3  CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A maioria dos clientes de eletricidade e gas tém o seu contador lido com a frequéncia estipulada pelo RQS.

Sdo necessarias melhorias nas regies autdonomas, onde estdo em curso operacdes de substituicdo de
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contadores para integracdo em rede inteligente. No setor do gas, verificam-se dificuldades com o ORD
Lisboagas, que ndo conseguiu atingir o padrdao definido, esperando-se que, terminada a transicao de

sistemas informaticos, a situacdo fique solucionada no decurso de 2026.
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5 RESPOSTA A SITUAGOES DE EMERGENCIA — SETOR DO GAS

51 ENQUADRAMENTO

Entendem-se como situagdes de emergéncia aguelas em que pessoas ou bens se encontram em risco. Estas

situacGes sé se encontram definidas para o setor do gas.

A situacdo mais comum que origina chamadas para a linha de emergéncia é o cheiro a gas, que pode indiciar

uma fuga.

Os operadores de redes de gds devem disponibilizar servicos de resposta a situacdes de emergéncia. Para
além do tempo de espera no atendimento telefdnico para reporte da situac3o #, a resposta a situacdes de

emergéncia é avaliada pelo tempo de chegada ao local, através de indicadores gerais.

No caso de emergéncias relativas a rede de transporte, o respetivo operador deve chegar ao local num
tempo inferior ou igual a 90 minutos depois de receber uma comunicacdo, em pelo menos 80% das

situacdes.

Para as redes de distribuicdo, os respetivos operadores devem demorar até 60 minutos a chegar ao local,

pelo menos em 85% das situagdes.

5.2  CARACTERIZACAO

Em 2025, ndo se registaram situagdes de emergéncia na rede de transporte.

A Figura 5.2-1 apresenta o desempenho dos ORD no que respeita ao indicador geral de resposta a situagdes

de emergéncia.

4 Tema analisado no “Relatdrio da qualidade de servico comercial dos setores elétrico e do gas — 2025. Meios de atendimento,
pedidos de informacao e reclamacdes”
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Figura 5.2-1 — Percentagem de situacGes de emergéncia com chegada ao local até 60 minutos

Padrdo 85%
REN Portgas 99,2%
Dianagads 97,0%
Setgas 96,1%
Lusitaniagas 93,2%
Paxgas 93,1%
Duriensegas 92,3%
Sonorgas 91,9%
Beiragas 89,4%
Lisboagas 88,2%
Medigas 87,4%

Tagusgas | | 34,4%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Globalmente, os ORD chegaram atempadamente aos locais de emergéncia em 93,1% das situagles, uma

diminuicdo de 1,4 pontos percentuais face a 2024.

5.3  CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Em 2025, os ORD cumpriram o padrdo aplicavel, com excec¢do da Tagusgas que justifica a situagdo com a

transicao de sistemas informaticos.
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6 ASSISTENCIA TECNICA

6.1 ENQUADRAMENTO

Entende-se por assisténcia técnica o servico prestado na verificacdo das condi¢Bes de fornecimento da

instalacdo de um cliente na sequéncia de uma comunicacdo de avaria.

A verificacdo pode ser feita localmente ou, sempre que possivel, remotamente. Por regra, a assisténcia
técnica respeita a avarias na alimentacdo individual da instalacdo, uma vez que existem outros meios para
despistar avarias na rede a montante (ex. monitorizacdo da rede, incluindo com informacao dos contadores

em rede inteligente, juncdo de informacgdes resultantes da comunicacdo de outros clientes).

A alimentacdo individual da instalacdo do cliente consiste na infraestrutura por onde transita em exclusivo
a energia elétrica consumida pelo cliente, no caso do setor elétrico, ou o gas consumido pelo cliente, no

caso do setor do gas, e que termina na origem da instalacdo de utilizacdo.

As entidades que recebam a comunicacdo de avaria devem realizar procedimentos de despiste e informar
o cliente sobre a atuacdo mais adequada a situacdo descrita, de forma a verificar se é possivel a atuacdo
remota, se é necessaria a deslocacdo ou se a situacao é passivel de resolucdo pelo cliente, por exemplo, no

caso de um disjuntor disparado.

Nos casos em que o ORD decida ser necessaria a deslocacdo, deve dar essa informacdo ao cliente e a
chegada a instalacdo do cliente deve ocorrer nos seguintes prazos, apds comunicacdo ao operador de rede

de distribuicdo:
e Duas horas para clientes prioritdrios;

e (Quatro horas para os restantes clientes.

Se 0 ORD ndo cumprir estes prazos, deve pagar uma compensag¢ao ao cliente. Por outro lado, se a avaria
nao for da responsabilidade do ORD, este tem direito a uma compensacdo. Adicionalmente, a auséncia do

cliente na instalacdo no momento de chegada do ORD confere a este Ultimo o direito a uma compensacao.

Quando a comunicagao de avaria ocorra no periodo das 00h00 as 8h00, a contagem dos prazos inicia-se as

8h00, para os seguintes tipos de clientes:

e C(lientes em baixa tensdo normal que ndo sejam clientes prioritarios, no setor elétrico;
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e Consumidores que ndo sejam clientes prioritarios, no setor do gas.

O ORD deve informar o cliente da hora limite a que podera chegar a instalacdo do cliente e, se aplicavel,

da existéncia de um periodo de suspensdo da contagem do tempo de chegada.

O cliente pode solicitar que a assisténcia técnica seja realizada fora dos prazos identificados, devendo,

nessas situacdes, a assisténcia técnica passar a ser tratada como visita combinada.

6.2 CARACTERIZACAO

6.2.1 SETOR ELETRICO

Apresenta-se na Figura uma caracterizacdo do desempenho das empresas na prestacdo do servico de
assisténcia técnica a clientes prioritarios e aos restantes clientes, através da percentagem de assisténcias

técnicas com chegada ao local dentro dos prazos previstos.

Figura 6.2-1 — Percentagem de assisténcias técnicas com chegada ao local dentro dos prazos previstos

(EE)
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Nota: A Celer, A Lord, C.E. Loureiro, C.E. Vilarinho, CESSN e CEVE n3o registaram ocorréncias de assisténcias técnicas a clientes prioritarios.

Globalmente, o tempo médio de chegada aos locais, no setor elétrico, foi de 123 minutos, um aumento

significativo quando comparado com o registado em 2024 (84,8 minutos).
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A percentagem de comunicagdes de avaria que originaram deslocag¢des foi de 24,1%, uma diminui¢do de

3,2 pontos percentuais em relacdo a 2024.

O RQS determina que sejam pagas compensag¢des por incumprimentos de obrigacdes individuais quer aos
clientes, quer aos operadores de rede. O pagamento das compensacdes aos clientes deve ser efetuado

sem que estes tenham de o solicitar.

No caso da assisténcia técnica, tal como referido no inicio deste capitulo, os ORD devem pagar
compensacdes aos clientes se ndo cumprirem o0s prazos previstos, e 0s clientes devem pagar
compensacdes se a avaria ndo for da responsabilidade do ORD, ou se ndo estiverem presentes quando o

ORD chega a instalacdo. O valor da compensacdo é fixo e é de 20 euros.

O Quadro 6.2-1 apresenta o nimero de compensacdes pagas, em 2025, no ambito da assisténcia técnica,

bem como os totais de deslocacdes realizadas.

Quadro 6.2-1 — Compensacdes pagas pelos ORD e pelos clientes no ambito de assisténcias técnicas, e
totais de deslocacOes para assisténcias técnicas (EE)

Numero de ) " "
- Numero de compensagées Deslocag¢6es para
ORD compensag6es pagas ) A

pelo ORD pagas pelo cliente assisténcia técnica
CP de Valongo do Vouga 0 2 36
A Celer 0 0 91
A Lord 0 0 77
CE Loureiro 0 0 41
CE Vilarinho 0 0 41
CESSN 0 3 3
CEVE Sem informacgado Sem informagado 37
EDA 15 677 2 863
EEM 75 193 2933
E-Redes 9 477 56 749 209 930
Total Geral 9 567 57 622 216 016

O total de compensacg8es pagas pelos ORD no setor elétrico no ambito das assisténcias técnicas, em 2025,
foi de 191 340 euros, um aumento substancial face ao valor de 2024 (70 400 euros). Os clientes pagaram,
em 2025, 1 152 440 euros, um aumento de 4% em relacdo ao valor do ano anterior. Verifica-se, também,

que 26,7% das deslocag¢des resultaram numa compensac¢do paga pelo cliente ao ORD (30,6% em 2024).
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A E-Redes reportou ter registado 1983 situacdes de exclusdo do pagamento de compensacdo, por

incumprimento de prazo em assisténcias técnicas, no ambito de eventos excecionais aprovados pela ERSE.

6.2.2 SETOR DO GAS NATURAL

Na Figura 6.2-2 apresenta-se uma caracterizacdo do desempenho dos ORD do gas na prestacdo do servico

de assisténcia técnica a clientes prioritarios e aos restantes clientes.

Figura 6.2-2 — Percentagem de assisténcias técnicas com chegada ao local dentro dos prazos previstos
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Nota: Os ORD Dianagas, Beiragas e Paxgas ndo registaram ocorréncias de assisténcias técnicas a clientes prioritarios.

Globalmente, o tempo médio de chegada aos locais, no setor do gas, foi de 70,4 minutos, um ligeiro
aumento face aos 68,2 minutos de 2024. A percentagem de comunica¢Bes de avaria que originaram

deslocacdes foi de 24,9%, uma diminui¢do de 6,6 pontos percentuais relativamente a 2024.

No Quadro 6.2-2 apresenta-se a informacdo referente ao pagamento de compensacdes aos clientes

relativas a incumprimentos nas assisténcias técnicas.
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Quadro 6.2-2 — Compensagdes pagas pelos ORD e pelos clientes no ambito de assisténcias técnicas, e
totais de deslocagdes para assisténcias técnicas

Nimero de Numero de compensag¢ées pagas DeslocagGes para
ORD compensagoes pagas ) A
pelo cliente assisténcia técnica
pelo ORD

Beiragas 2 0 294
Dianagas 1 30 39
Duriensegas 4 12 351
Lisboagas 13 881 2725
Lusitaniagds 8 98 1685
Medigas 1 42 135
Paxgas 0 0 18
REN Portgas 0 847 2261
Setgas 4 5 505
Sonorgas 0 0 230
Tagusgas 4 36 197
Total Geral 37 1951 8 440

Em 2025, o total de compensacGes pagas pelos ORD no setor do gas foi de 740 euros (620 euros em 2024).
Os clientes pagaram, em 2025, 39 020 euros, uma reducdo substancial face ao valor de 2024: 67 000 euros.
Conclui-se, igualmente, que 23,1% das deslocac¢des resultaram numa compensacdo paga pelo cliente ao

ORD (30,0% em 2024).

6.3  CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Os operadores de redes de distribuicdo respondem a situagGes de assisténcia técnica dentro dos prazos
regulamentares na grande maioria das situa¢des. As comunica¢des de avarias que obrigam a deslocacdes
mantém-se reduzidas face ao total de comunica¢8es reportado. O tempo médio de chegada ao local
mantém-se, no setor do gas, inferior aos tempos maximos definidos regulamentarmente, o que evidencia
ndo haver dificuldades no cumprimento do RQS nesta matéria. Por outro lado, no setor elétrico, o tempo

médio aumentou substancialmente, mantendo-se, ainda, ao nivel do exigido regulamentarmente.

Os ORD incorrem num numero muito menor de incumprimentos do que os clientes. Este facto pode
dever-se a prépria natureza da atividade de assisténcia técnica, em que a maioria das avarias ndo sdo da

responsabilidade do ORD, situando-se na instalacdo de utilizacdo do cliente.
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7 RESTABELECIMENTO APQOS INTERRUPGAO POR FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE E REPOSICAO
DA POTENCIA CONTRATADA

7.1 ENQUADRAMENTO

As situacdes em que o fornecimento pode ser interrompido encontram-se tipificadas no Regulamento de
RelagBes Comerciais (RRC) ®, incluindo-se os factos imputaveis ao cliente, sendo o mais comum a falta de

pagamento das faturas.

O RRC prevé que a interrupcdo do fornecimento de eletricidade por falta de pagamento, solicitada pelo
comercializador, apenas pode efetivar-se apds a concretizacdo da reducdo da poténcia contratada para

1,15 kVA por fase. Esta regra aplica-se aos clientes em BTN.

No setor elétrico, a reposicao da poténcia contratada apds reducdo ou o restabelecimento do fornecimento
apos interrupgao por facto imputavel ao cliente deve ser realizado remotamente, quando as condi¢des
técnicas o permitam, designadamente para cliente integrados em redes inteligentes, ou através da

deslocacdo do operador de rede de distribuicdo a instalacdo do cliente.

A diligéncia dos ORD e comercializadores no restabelecimento do fornecimento ou na reposicdo da
poténcia contratada € avaliada por um indicador individual, que determina que, apdés o momento da
regularizacdo da situacdo que originou a reducdo ou a interrupcdo, o cliente tem direito a ter o seu
fornecimento restabelecido, ou a poténcia contratada reposta, dentro de determinados prazos. O RQS fixa

0s seguintes prazos:

Setor Elétrico:

e Doze horas para clientes BTN;
e Qito horas para os restantes clientes;

e Quatro horas, caso o cliente solicite expressamente o servico de restabelecimento urgente e pague

o preco adicional estabelecido pela ERSE.

Setor do Gas:

5 Regulamento n.2 827/2023, de 28 de julho.
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e Doze horas para consumidores;
e Qito horas para os restantes clientes;
e Quatro horas, caso o cliente solicite expressamente o servigo de restabelecimento urgente e pague

o preco adicional estabelecido pela ERSE.

Os prazos respeitam as seguintes condicdes:

e A contagem suspende-se entre as 00h0O e as 8h00, exceto para clientes prioritarios.
e Aplicam-se a situacGes em que o restabelecimento envolva a¢des simples por parte do ORD, caso
contrdrio deverad a situacdo ser tratada como visita combinada.
Quando seja possivel restabelecer remotamente o fornecimento, ou repor a poténcia contratada, o ORD
deve fazé-lo, apds solicitagcdo do comercializador, nos seguintes prazos:
e Trés horas para restabelecimentos urgentes;
e Seis horas para os restantes restabelecimentos.

Caso o ORD ndo consiga restabelecer remotamente o fornecimento (ou a poténcia contratada) nestes

prazos, passam a aplicar-se os prazos e procedimentos previstos para o restabelecimento feito no local.

O RQS fixa ainda horarios minimos em que o servico de restabelecimento do fornecimento deve ser
disponibilizado pelos operadores de redes de distribuicdo, sem prejuizo de poderem ser acordados outros

mais favordveis para os clientes.

O incumprimento do prazo de restabelecimento do fornecimento ou de reposicdo da poténcia contratada
confere ao cliente o direito de compensacdo no valor fixo de 20 euros. Os servicos de interrupgdo e

restabelecimento tém custos para os clientes, sendo os respetivos precos estabelecidos pela ERSE. ©

A solicitacdo de restabelecimento ocorre, na grande maioria das situacdes, junto do comercializador, na

sequéncia do pagamento de valores em divida. Por este motivo, o RQS prevé que os comercializadores

6 Em 2025, na BTN, os pregos variavam entre os 3,46 euros (interrupgdo/restabelecimento remotos) e os 69,52 euros
(interrupgdo/restabelecimento ano nivel do ramal, em chegadas subterrdneas). O valor adicional para restabelecimento urgente
variava entre os euros 3,46 (remoto) e os euros 40,91(local). No setor do gas, para 2025-2026, os pregos variavam entre os 20,73
euros para a interrupgdo de fornecimento e os 36,97 euros para o restabelecimento fora dos dias Uteis ou entre as 18h e as 24h.
O adicional para restabelecimento urgente era de 11,96 euros.
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comuniguem ao ORD respetivo a solicitacdo de restabelecimento num prazo maximo de 30 minutos. O

incumprimento deste prazo confere ao cliente o direito de compensacdo no valor fixo de 20 euros.

Face ao exposto, importa ainda referir que, se o RQS define obrigacdes individuais no restabelecimento do
fornecimento apds interrupcdo por facto imputdvel ao cliente, define também que o desempenho dos
operadores de redes de distribuicdo na realizagdo do conjunto das ac¢des remotas (que inclui o
restabelecimento remoto) é aferido através de um indicador geral e respetivo padrdo. Este aspeto é
analisado no capitulo 8. Ainda assim, e para maior esclarecimento, apresentam-se, no presente capitulo,

dados especificos sobre a reposicdo da poténcia contratada.

7.2 CARACTERIZACAO

7.2.1  REPOSICAO DA POTENCIA CONTRATADA — SETOR ELETRICO

A Figura 7.2-1 apresenta as percentagens de cumprimento de prazos para a reposicdo (local ou remota) da

poténcia contratada, pelos ORD que reportaram a realizacdo deste tipo de operacdo.

Figura 7.2-1 — Cumprimento de prazos na reposicdo da poténcia contratada apds reducdo por facto
imputdvel ao cliente
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No conjunto dos ORD, a poténcia contratada foi reposta atempadamente em 98,1% das situacdes, valor

semelhante ao verificado em 2024 (98,3%).
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7.2.2 RESTABELECIMENTOS LOCAIS DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPCAO POR FACTO IMPUTAVEL AO

CLIENTE

ORD

O restabelecimento do fornecimento é uma operacdo relativamente simples, na grande maioria das

situacGes, em ambos os setores, ndo existindo especificidades que aconselhem a uma analise separada.

A Figura 7.2-2 e a Figura 7.2-3Figura apresentam as percentagens de cumprimento de prazos pelos ORD,

nos restabelecimentos locais, pelos ORD de maior dimensdo e de menor dimensdo, respetivamente.

Figura 7.2-2 — Cumprimento de prazos no restabelecimento local apds interrupgao por facto imputdvel ao
cliente
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 7.2-3 — Cumprimento de prazos no restabelecimento local apds interrupgao por facto imputavel ao
cliente
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Globalmente, os restabelecimentos locais foram iniciados atempadamente, no setor elétrico, em 93,5%

das situagGes (94,2% em 2024). No setor do gas, este valor foi de 97,7% (99,5% em 2024).

O Quadro 7.2-1 apresenta os totais, por ORD, de compensacdes pagas aos clientes por incumprimentos no
ambito do restabelecimento do fornecimento apds interrupgao por facto imputavel ao cliente. Para

contextualizagdo, apresentam-se igualmente os totais de restabelecimentos realizados pelos ORD.
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Quadro 7.2-1 - Compensac¢des pagas pelos ORD por incumprimentos no restabelecimento do

ORD

A Celer

A Lord
Beiragds
CE Loureiro
CE Vilarinh
CESSN
Dianagas
Duriensegd
EDA

EEM
E-Redes
Lisboagas
Lusitaniaga
Medigas
Paxgas
REN Portgd
Setgds
Sonorgas
Tagusgas
Total

fornecimento, e totais de restabelecimentos realizados

Compensacdes pagas Montantes pagos por

por incumprimento no
restabelecimento

O OO O O o o o

1730

incumprimento no
restabelecimento
0€
0€
0€
0€
0€
0€
0€
0€
200 €
900 €
32700 €
0€
0€
0€
0€
780 €
0€
20€
0€
34 600 €

Restabelecimentos Restabelecimentos

realizados

51

18

906

1

22

0

73

339
2273
520
107 080
13 562
3088
244
175

6 094
3930
824
514
140 171

locais

73
339
2273
384
30319
13 562
3088
244
175

6 094
3930
824
514
62 808

Restabelecimentos
remotos

51
16
0

0
22
0

0

0

0
136
76 761

O O O o oo

0
77 363

O montante total pago pelos ORD aos clientes, desceu de 47 620 euros em 2024 para 34 600 euros, em

2025.

COMERCIALIZADORES

O desempenho dos comercializadores é avaliado pelo cumprimento do prazo maximo de 30 minutos na

comunicacdo ao ORD apds solicitacdo de restabelecimento pelo cliente.

A Figura 7.2-4 (comercializadores com mais de 60 000 clientes) e a Figura 7.2-5 (comercializadores com

menos de 60 000 clientes) apresentam as percentagens de comunicacdes ao ORD realizadas em menos de

30 minutos.
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Figura 7.2-4 — Cumprimento do prazo na comunicagdo ao ORD para restabelecimento do fornecimento
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)
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Nota: A Meo Energia ndo dispunha desta informagdo, mas informou ja ter implementado o processo de medigcdo do cumprimento do prazo das
comunicag8es ao ORD.

Figura 7.2-5 — Cumprimento do prazo na comunicag¢do ao ORD para restabelecimento do fornecimento
(comercializadores com menos de 60 000 clientes)
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No seu conjunto, os comercializadores comunicaram atempadamente com os ORD em 99,3% das

situacdes, uma melhoria de 2,2 pontos percentuais, face a 2024.

O Quadro 7.2-2 apresenta, para cada comercializador, o numero de compensa¢des pagas por
incumprimento do prazo de comunicagcdo ao ORD, bem como o total de comunicacdes efetuadas. Nao se
incluem os CUR e CURR que atuam simultaneamente como ORD, dado que ndo se aplica a questdo da

comunicagdo do comercializador ao ORD (sendo uma Unica entidade).
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Quadro 7.2-2 — Compensacgdes pagas pelos comercializadores por incumprimentos na comunicagao aos
ORD, e totais de comunicag¢8es realizadas

Comercializadores

Numero de compensagées pagas por
incumprimentos na comunicagao aos ORD

Acciona 0
Agoraluz 0
Alfa Energia 114
Audax Renovables 0
Audax Sucursal 0
Axpo Energia - Gas 0
Capwatt 0
Capwatt - Gas 0
Clidomer 0
Dourogas 1
EDP Comercial 317
Elergone 0
Endesa 763
Enforcesco ND
ENI Plenitude 0
EZU Energia 0
Fortia 0
G9 Energy 50
Gas SU 3
Goldenergy 0
Iberdrola 0
JAF Plus 0
Lisboagas 0
Logica Energy 0
Lusitaniagas 0
Luzboa 0
MEO Energia 0
Muon Electric 0
Nossa Energia 0
Petrogal ND
Propensalternativa 12
Repsol 0
River Energy 0
Setgas 0
Start Campus Energy 0
SU Eletricidade 124
Suncore 0
Usenergy 40
Ynerluz 0
Zug Power 0
Zug Power Sucursal 0
Total 1424
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7.3 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Tanto os operadores de redes de distribuicdo como os comercializadores evidenciam desempenhos
globalmente positivos no cumprimento dos prazos regulamentares relativos a reposicdo da poténcia

contratada e ao restabelecimento local do fornecimento.
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8 DESEMPENHO NOS SERVIGOS PRESTADOS REMOTAMENTE NO SETOR ELETRICO

8.1 ENQUADRAMENTO

No setor elétrico, sempre que possivel, as intervencdes nas instalacdes dos clientes devem ser realizadas

de forma remota, isto é, evitando a deslocacdo do operador de rede.

O RQS prevé, para as situacdes em que as visitas combinadas sdo substituidas por atuagdes remotas, os

seguintes prazos para os operadores de redes:

e \Vinte e quatro horas, a contar da hora e data acordada com o cliente, caso o operador de rede

considere ndo ser necessaria a presenca do cliente no local de consumo.

e Sessenta minutos, a contar da hora e data acordada com o cliente, caso o operador de rede
considere ser necessaria a presenca do cliente no local de consumo durante a atuacdo remota na

instalacdo.

As operacdes remotas referentes a ativacdo e desativacdo de fornecimento, bem como os
restabelecimentos do fornecimento por facto imputdvel ao cliente, incluindo reducdo da poténcia

contratada, sdo também abordados neste capitulo.

O RQS avalia o desempenho nos servicos prestados remotamente pelos operadores de redes de
distribuicdo de energia elétrica de Portugal continental e das regides autonomas dos Acores e da Madeira
de modo global, englobando as seguintes operacdes realizadas remotamente: ativacdes de fornecimento,
acGes em substituicdo de visita combinada, desativacGes de fornecimento, reposicdo da poténcia
contratada apds reducdo de poténcia por facto imputavel ao cliente e restabelecimento do fornecimento
apds interrupgao por facto imputdvel ao cliente. Trata-se, portanto, de uma avaliagdo para a globalidade

dos servigcos prestados remotamente, com exce¢do da leitura.

A avaliacdo é feita através de um indicador geral relativo ao cumprimento dos prazos para a realizagdo dos
referidos servigos remotos em instalagGes integradas em redes inteligentes. Este indicador é calculado
através do quociente entre o nimero de servigcos realizados remotamente dentro do prazo e o nimero
total de servigos realizados remotamente. O padrdo estabelecido para este indicador impde que pelo
menos 98% do total dos servicos remotos sejam efetuados dentro do prazo estipulado

regulamentarmente, em cada ano.
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8.2  CARACTERIZAGAO

A Figura 8.2-1 apresenta os valores do indicador para os ORD do setor elétrico que reportaram dados

relativos a esta matéria.

Figura 8.2-1 — Indicador do desempenho nos servicos prestados remotamente

Padrao 98%
A Celer 100,0%
A Lord 100,0%
CE Vilarinho 100,0%
CESSN 100,0%
CEVE 100,0%
E-Redes 98,5%

EEM I 94,8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nota: A EDA reportou “0” (zero) em todos os servigos prestados remotamente, uma vez que se encontra em inicio da implementagdo das redes
inteligentes.

No seu conjunto, 98,5% dos servicos remotos foram prestados dentro dos prazos previstos.

8.2.1  ATIVACAO REMOTA DE FORNECIMENTO

A ativacdo remota de fornecimento, com o alargamento das instala¢des ligadas em rede inteligente, em
especial nas regifes auténomas, tem vindo a ganhar expressdo. A Figura 8.2-2 ilustra o peso das ativacées

e desativacGes realizadas remotamente, no total de ativacGes e desativacdes realizadas (locais e remotas).
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Figura 8.2-2 — Proporcdo entre ativacGes e desativaces locais e remotas

Ativagoes e
desativacoes
locais: 40,9%

A Figura 8.2-3 apresenta, para cada ORD que reportou realizar ativacdes remotas, as percentagens de
ativagdes remotas realizadas dentro dos prazos previstos, bem como os tempos médios entre o inicio da

contagem do prazo e a realizagdo da ativagao.
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Figura 8.2-3 — AtivacGes remotas de fornecimento realizadas dentro dos prazos e tempo médio de

realizagdo
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B Percentagem de ativacdes remotas realizadas dentro do prazo previsto

B Tempo médio de realizacdo das ativa¢cdes remotas

Nota: A CEVE reportou “0” (zero) como a soma dos tempos de realizacdo das ativacGes remotas.

Globalmente, 99,6% das ativacGes remotas foram realizadas dentro do prazo regulamentar (99,5% em

2024).

8.2.2  DESATIVACAO REMOTA DE FORNECIMENTO

A Figura 8.2-4 apresenta as percentagens de desativagdes remotas realizadas dentro dos prazos previstos,
bem como os tempos médios entre o inicio da contagem do prazo e a realizacdo da desativacdo, para os

ORD que reportaram efetuar esta operagdo remota.
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Figura 8.2-4 — DesativacGes remotas de fornecimento realizadas dentro dos prazos e tempo médio de

realizacao
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Globalmente, 98,7% das desativa¢Ges remotas foram realizadas dentro do prazo regulamentar (98,9%, em

2024).

8.2.3 RESTABELECIMENTO REMOTO DE FORNECIMENTO

A Figura 8.2-5 apresenta as percentagens de cumprimento de prazos para restabelecimentos do

fornecimento efetuados remotamente, pelos ORD que reportaram a realizacdo deste tipo de operagdes.
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Figura 8.2-5 — Cumprimento de prazos no restabelecimento remoto apds interrupgdo por facto imputavel

ao cliente
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No conjunto dos ORD, o restabelecimento remoto foi realizado atempadamente em 99,3% das situagdes

(99,4% em 2024).

8.3  CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

A grande maioria dos servicos remotos foram prestados dentro dos prazos previstos.
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9 CLIENTES PRIORITARIOS

9.1 ENQUADRAMENTO

O RQS determina que se considerem prioritdrios:

e C(lientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de equipamentos cujo
funcionamento é assegurado pela rede elétrica. Sdo também considerados prioritarios os clientes

que coabitem com pessoas nestas condi¢des;

e Instalacdes de consumo que prestem servicos fundamentais para as quais a interrupcdo do

fornecimento provoca graves alteragBes ao seu funcionamento.

As instalacGes explicitamente consideradas nesta categoria sdo as seguintes: hospitais; centros de salude
ou equiparados; forcas de seguranca e instalacbes de seguranca nacional; bombeiros; protecdo civil;
equipamentos dedicados a seguranca e gestdo de trafego maritimo ou aéreo; instalagdes penitencidrias;
estabelecimentos de ensino basico (apenas no dmbito do setor do gas) e instalagdes destinadas ao

abastecimento de gas de transportes publicos coletivos (apenas no ambito do setor do gas).

Para que, em caso de avaria, seja possivel o restabelecimento mais réapido ou o pré-aviso individualizado
de interrupcdo de fornecimento (programado) para os clientes prioritdrios, é necessdrio que 0s
comercializadores e ORD mantenham o registo atualizado e partilhado. Por conseguinte, e sem prejuizo de
partir destes clientes a iniciativa de registo, o RQS determina que cabe aos ORD a identificagdo dos clientes
prioritarios. O RQS prevé ainda a consulta anual, pelos ORD, as diferentes entidades administrativas que

possam deter informacdo atualizada que auxilie na identificacdo de clientes prioritarios.

No ano de 2025, apds o apagdo ibérico, existiu um nuimero elevado de entidades que solicitaram que
fossem classificadas como clientes prioritarios. Esta situacdo fara com que o tema seja objeto de reflexdo

em préoxima revisdo do Regulamento de Qualidade de Servico.

9.2  CARACTERIZAGAO

O Quadro 9.2-1 apresenta o numero de clientes prioritarios, no final de 2025, para cada ORD.
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Quadro 9.2-1 — Total de clientes prioritarios (ORD), por setor

Clientes
ORD prioritarios
Setor elétrico

Clientes prioritarios
Setor do gas

E-Redes 8746
Lisboagads 924
Lusitaniagas 549
REN Portgas 508
EDA 363
Beiragas 222
Sonorgas 169
EEM 181
Duriensegas 150
Setgas 143
Tagusgas 69
Dianagas 19
Medigas 18
A Celer 5
A Lord 3
CEVE 6
Paxgds 3
CE Loureiro 1
CESSN 3
Total 9308 2774

Verificou-se, no conjunto dos dois setores, um aumento significativo (+47%) do numero de clientes
prioritarios registados comparativamente com o ano anterior, motivado pelo aumento verificado no setor

elétrico.

As figuras seguintes apresentam a distribuicdo de clientes prioritarios por categorias para cada um dos

setores.
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Figura 9.2-1 — Proporgdo das categorias de clientes prioritarios (ORD do setor elétrico)
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A categoria “Outros clientes considerados prioritarios” aumentou face a 2024, devido, sobretudo, a
inclusdo de entidades do setor dos servicos de aguas.

Figura 9.2-2 — Proporgdo das categorias de clientes prioritarios (ORD do setor do gds)
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9.3  CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Verificou-se, no conjunto dos dois setores, um aumento significativo do nimero de clientes prioritarios
registados, motivado pelo aumento verificado no setor elétrico, designadamente de entidades do setor

dos servigcos de aguas.

Os operadores de redes de distribuicdo devem continuar a realizar as diligéncias necessarias para manter
o registo de clientes prioritdrios atualizado, nomeadamente através dos procedimentos ja definidos de
atualizacdo do registo dos clientes prioritdrios. Os clientes para os quais o fornecimento de energia elétrica

ou gas natural é critico devem tomar medidas para lidar com situa¢des de contingéncia.
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