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1 INTRODUCAO

O presente documento relne as respostas da ERSE aos comentarios recebidos no processo de Consulta
Publica realizado no ambito da revisdo do Regulamento da Qualidade de Servigco do setor elétrico e do
gas natural. No decorrer desta Consulta Publica, a ERSE recebeu comentarios de 41
entidades/interessados, tendo algumas entidades solicitado confidencialidade sobre os contributos

enviados Os comentario apresentados neste documento dizem respeito as seguintes entidades:
e A Lord — Cooperativa de Electrificacdo A Lord, C.R.L.
e Acciona Energia
e ADENE - Agéncia para a Energia
¢ AGN - Associagdo Portuguesa de Empresas de Gas Natural
e AICEP Global Parques
e APEQ - Associacao Portuguesa das Empresas Quimicas
¢ APIGCEE - Associacao Portuguesa dos Industriais Grandes Consumidores de Energia Eléctrica
e APREN - Associacao Portuguesa de Energias Renovaveis
e Autoridade da Concorréncia
e CESSN — Cooperativa Eléctrica de S. Simao de Novais, C.R.L.
e CEVE - Cooperativa Eléctrica do Vale d' Este
e CIP - Confederacédo Empresarial de Portugal
e Conselho Consultivo da ERSE
e Conselho Tarifario da ERSE
e DECO - Associacao Portuguesa para a Defesa do Consumidor
e EDA — Eletricidade dos Acores
e EDP Comercial

e EDP Distribuicéo
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e EDP Energias de Portugal

e EDP Gas Distribuicao

e EDP Gas Servico Universal

e EDP Servico Universal

e EEM — Empresa de Eletricidade da Madeira

e Elergone Energias

e Endesa

e Energia Simples (PH Energia, Lda.)

e Enforcesco, S.A. (YLCE)

e Fortia Energia S.L.

e GALP Gés Natural Distribuicao, S.A.

e Gas Natural Fenosa

e Grupo GALP

¢ Iberdrola Clientes Portugal

¢ Iberdrola — Iberdrola Generacién S.A. Unipersonal
e MEGASA

e REN

e REN Trading

e SIEAP — Sindicato das Industrias, Energias e Aguas de Portugal
e Solvay Portugal — Produtos Quimicos, S.A.

e Tagusgéas — Empresa de gas do Vale do Tejo, S.A.
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Neste documento sdo apresentadas as respostas da ERSE aos comentarios relativos a proposta de
alteracao dos regulamentos da qualidade de servico do setor elétrico e do setor do gas natural, justificando
as razdes de aceitacdo ou rejeicdo das propostas recebidas. Os comentarios recebidos, salvo mencao

expressa em contrario pelo interessado, estao reproduzidos na integra na pagina da ERSE na Internet.

O presente documento encontra-se organizado por temas. Os comentarios apresentados em cada tema

referem a sua proveniéncia. Alguns comentarios foram sintetizados para facilidade de leitura.
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2 REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO E DO GAS NATURAL

2.1. FUSAO DE REGULAMENTOS

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

Os agentes concordam na generalidade com a fusdo dos Regulamentos da Qualidade de
Servico do setor elétrico e do gas natural, na medida em que permitira facilitar o tratamento
harmonizado de matérias que tém um tratamento semelhante nos dois setores, em especial
na vertente comercial de venda de energia ao cliente final, com a progressiva implementacao
de oferta dual (AGN, APEQ, Conselho Consultivo, Conselho Tarifario, CIP, EDP - Energias
de Portugal, DECO, ENDESA, Galp Gas Natural Distribuicdo, Iberdrola Clientes
Portugal, REN, Energia Simples, Tagusgas, Grupo Galp).

Todavia, é referido que ndo podera ser esquecida a diferente maturidade e a especificidade
dos dois setores de modo a que a emissdo de um regulamento Unico permita aproximar as
melhores praticas observadas em cada uma dos setores, sem prejudicar alguns
desenvolvimentos diferenciados j4 hoje observados (Autoridade da Concorréncia, AGN,
APEQ, Conselho Consultivo, Conselho Tarifario, CIP, DECO, EEM, MEGASA, Grupo
Galp).

Alguns agentes sugerem que a redacdo do regulamento atente ao que existe de comum entre
setores e separe as componentes técnicas, por secgfes ou tomos porque, ndo o fazendo,

comprometera a bondade da sua proposta (Conselho Tarifario, DECO, EDA).

A ERSE alterou a ordem dos capitulos relativamente a
proposta, para que os assuntos especificos de cada setor

figuem mais agrupados.
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2.1. FUSAO DE REGULAMENTOS

Comentérios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Galp Gas Natural Distribuigcéo)

“Considerando especificamente os contratos de fornecimento dual aos clientes finais, referidos
pela ERSE como um dos indutores da fusdo dos RQS, considera-se que devera ser bem
clarificado que estes contratos sdo suportados por 2 (dois) contratos de acesso a
infraestruturas distintos, com os seus operadores e procedimentos distintos, até para evitar
expetativas desajustadas, por exemplo no que respeita a ativagdes, ou intervengdes técnicas,
a realizar em momentos distintos. Nota especial para as intervengdes nas instalacdes de gas
no ambito das visitas técnicas que diferem apreciavelmente das do setor elétrico: uma parte
muito significativa de intervencdes exige que previamente seja efetuada inspecao por entidade
para esse fim, naturalmente com os respetivos custos para os consumidores; ao contrario do
gue acontece na eletricidade, o restabelecimento do fornecimento de GN implica sempre a
deslocacao ao local; ainda, previamente a concretizagdo do restabelecimento, € necessario
fazer algumas verificagfes a instalagéo; daqui decorre da necessidade que alguém dé acesso

a instalacao.”

(Conselho Consultivo)

“(...)O CC valoriza positivamente este desenvolvimento regulatério, no que o mesmo
reconhece da progressiva aproximacao dos dois setores, em especial na vertente comercial
de venda de energia ao cliente final, com a progressiva implementacéo de ofertas dual no
segmento domeéstico. (...) considera em qualquer caso, que para estes contratos se deve

manter o entendimento de que se tratard de «1 contrato de fornecimento, acoplado a 2

Nos termos dos regulamentos de acesso do setor elétrico e do
setor do gas natural, sdo realmente necessarios acordos de
acesso as redes para cada um dos setores. As especificidades

de cada setor foram consideradas em cada um dos temas.
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2.1. FUSAO DE REGULAMENTOS

Comentérios Recebidos

Observacfes da ERSE

contratos de acesso», com as suas particularidades préprias em cada caso; ndo se deve criar

uma expetativa de servico Unico, que naturalmente ndo existira.”

(EDP Gés Distribuicéo)

“A materializacdo de alguns dos pontos enumerados neste guia necessita de tempo de
desenvolvimento dos Sistemas de Informacéo, por um lado, e da adequacéo operacional de
meios, por outro lado, como por exemplo, devido a extensao do horario previsto no ambito das
religagbes, pelo que devera ser tido em linha de conta um prazo razoavel para a sua

implementacéo, apos a publicacédo do presente RQS.”

A ERSE concorda e estabeleceu um regime transitorio que

permita as empresas a necessaria adaptacao ao novo RQS.

(Autoridade da Concorréncia)

“(...) A proposta de revisdo regulamentar propde um conjunto de alteracBes ao nivel de
reducdo de prazos (e.g., ativacdo/restabelecimento do fornecimento, assisténcia técnica,
clientes prioritarios) e introduz procedimentos/obrigacdes mais exigentes. Contudo, nota-se
gue é importante ponderar se estes novos requisitos podem, na prdatica, acentuar as
assimetrias existentes entre 0s agentes incumbentes e os agentes de menor dimenséo e
conferir vantagens de incumbéncia. Serd, dessa forma, importante que se avalie o impacto
gue estas alteracdes terdo nas condigdes concorrenciais de acesso ao mercado elétrico dos
agentes de menor dimensdo. A este respeito, podera equacionar-se a possibilidade de
medidas para atenuar as barreiras a entrada para novos entrantes/operadores de menor

dimensdo que poderdo estar associadas a estas novas exigéncias (e.g., a semelhanca da

A ERSE continuard a acompanhar os aspetos salientados no
comentario, no ambito da sua atividade de supervisdo e
monitorizacdo do mercado grossista e do mercado retalhista,

ndo deixando de os ter em conta oportunamente.
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2.1. FUSAO DE REGULAMENTOS

Comentérios Recebidos

Observacfes da ERSE

diferenciacdo de requisitos existente para distribuidores/comercializadores com menos de 100

mil clientes ou no pooling de desvios para comercializadores de menor dimensao).”

2.2. DISPOSIGCOES GERAIS

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDP Distribuicao)

“A proposta de alteragdo regulamentar passa a utilizar o conceito de clientes domésticos (ex.
indicadores sobre assisténcias técnicas e restabelecimentos de fornecimento), evitando as
referéncias a clientes em BT ou clientes BTN. Esta alteracéo € justificada pela ERSE pelo facto
de atualmente ja existir informacédo que permite fazer essa identificagdo com rigor. A EDP
Distribuicdo alerta para o facto de atualmente se verificar ainda um namero significativo de
situacdes em que ndo existem elementos suficientes que permitam identificar e caracterizar
de forma inequivoca os clientes domésticos, o que implicaria validar e constituir toda a
informacg&o nesse ambito, mediante a exibicdo do titulo de utilizagao/certificacdo, a utilizagao
respetiva. Por outro lado, as instalacfes de utilizac&o e a tipologia dos respetivos consumos
tém diferencas significativas na eletricidade e no gas. Assim, ndo sé ficariam abrangidos pelas
normas relativas aos consumidores domésticos clientes em baixa tensdo normal, como em
baixa tenséo especial e média tensdo, como diversas instalacfes/clientes em baixa tensao

normal, que tém beneficiado do estatuto especialmente protegido dos consumidores desse

A ERSE reconhece a validade dos argumentos apresentados
e aceita a sugestao, tendo alterado o articulado proposto para
manter a atual equiparacao de clientes domésticos a clientes
BTN no setor elétrico. Tendo em consideragdo a globalidade
dos comentarios recebidos, a ERSE manteve, no entanto, o
articulado proposto no que respeita a dicotomia
domésticos/ndo domésticos para o setor do gas natural. A
ERSE ira acompanhar o desenvolvimento da informacé&o nesta
area para reavaliar esta situacdo no proximo processo de

revisao regulamentar.
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2.2. DISPOSICOES GERAIS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

nivel de tensdo, perdem essa protecéo, sao exemplo as instalacdes de servicos comuns, por
regra alimentadas em baixa tenséo e sem paralelo em instalacdes de gas, as garagens de uso
privado, os pequenos escritérios e instalacdes associadas a prestacdes de servicos. Fica ainda
sem solucdo a classificacdo a dar a instalacbes que ndo se destinem exclusivamente ao
consumo privado. Por estas raz6es, a EDP Distribuicdo propfe que se mantenha a situagao
atual em que os clientes domésticos sdo equiparados a clientes em BTN ou, em alternativa,
que seja estabelecido um periodo de transicdo necessario para a recolha da informacgéo em

falta, que terd sempre de passar por uma articulacao entre ORD e comercializadores.”

A proposta de alteracdo apresentada é: “A definicdo de cliente doméstico deveria ficar
restrita ao setor do gas, mantendo-se para a eletricidade as definicdes e classificacBes por

nivel de tensao, equiparando-se o cliente em BTN ao cliente doméstico.”

(REN)

“Na proposta de alteracdo ao RQS, a definicdo de “Ponto de entrega” passa a ser “ponto da
rede onde se faz a entrega de energia elétrica a instalagao do cliente, produtor ou outra rede”.
Recorda-se que no RQS atualmente em vigor a definicdo € “ponto da rede onde se faz a
entrega de energia elétrica a instalacdo do cliente ou a outra rede”. Considera-se que a
definicdo de PdE nao deve ser alterada nos termos propostos. Alerta-se ainda para o facto de
a definicdo de ponto de entrega do RRC, apresentada na alinea bb) do n.° 2 do Artigo 3.° ser
a seguinte: “Ponto de entrega - ponto da rede onde se faz a entrega ou a rece¢éo de energia
elétrica a instalacdo do cliente, produtor ou outra rede.”. Pelo que a alteragcao proposta da

definico do ponto de entrega ndo realiza a harmonizagdo com a definicdo do RRC. A

O articulado foi alterado no sentido de precisar os tipos de
ponto de entrega (instalacdo de consumo e instalacdo de
producdo) que devem ser considerados no célculo de cada

indicador de continuidade de servico.

Atualmente a maioria destes indicadores é calculada tendo
somente em consideracdo as interrupgdes a pontos de entrega
de instalagBes de consumo, sendo o nivel AT a excegdo, em
gue eram consideradas todas as interrup¢cfes. De modo a

obter informacao mais precisa, os indicadores de continuidade

9
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2.2. DISPOSICOES GERAIS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

proposta de alteracdo apresentada é manter a definicdo do RQS atualmente em vigor:
“Ponto de entrega — ponto da rede onde se faz a entrega de energia elétrica a instalacdo do

cliente, produtor ou a outra rede.”

de servico passam a ser calculados separadamente para as
interrupcbes a instalacbes de consumo e interrupgbes a

instalacdes de producao.

(EDP Distribuicéo)

Relativamente a alinea ww) do n.° 2 do artigo 3.° da proposta de RQS do SE e do GN,
“considera-se relevante manter a coeréncia de definicbes entre o0 RQS e a norma NP EN
50160. A proposta de alteracdo apresentada é: “ww) Sobretensdo (swell) — aumento
temporario da tensédo eficaz num ponto do sistema de alimentagdo de energia acima de um
limiar de inicio especificado com duracéo tipica entre 10 ms e 1 minuto, de acordo com a
definicdo da norma NP EN 50160.”

A ERSE concorda com a sugestéo, tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.

(REN)

Relativamente a alinea xx) do n.° 2 do artigo 3.° do RQS do SE e do GN, “a definicao de
“Subestacdo” nao considera o nivel de muito alta tens@o para alguns dos equipamentos
referidos na constituicdo da subestacdo. Propde-se uma alteracé@o para colmatar esta lacuna.”
A proposta de alteracao apresentada é”: xx) Subestagdo — posto elétrico destinado a algum
dos seguintes fins: transformacgdo da corrente elétrica por um ou mais transformadores
estaticos, cujo secundario é de muito alta, alta ou de média tensao; compensacéo do fator de
poténcia por compensadores sincronos ou condensadores, em muito alta, alta ou média

tensao.”

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.

10
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2.2. DISPOSICOES GERAIS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDP Distribuicéo)

Relativamente a ddd) do n.° 2 do artigo 3.° do RQS do SE e do GN, “considera-se relevante
manter a coeréncia de definicdes entre 0 RQS e a norma NP EN 50160. Por outro lado, as
restantes definicbes de tensdo constantes do RQS referem-se a tensdes entre fases.”
A proposta de alteracdo apresentada é:” ddd) Tensao de referéncia deslizante (aplicavel nas
cavas de tensao) — valor eficaz da tenséo entre fases num determinado ponto da rede elétrica
calculado de forma continua num determinado intervalo de tempo, que representa o valor da
tensdo antes do inicio de uma cava, e é usado como tenséo de referéncia para a determinacéo

da amplitude ou profundidade da cava.”

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.

(EDP Gés Distribuicéo)
“Dada a relevéancia da existéncia de um léxico comum para o SNGN, propde-se no documento
a harmonizacao de conceitos, ao longo do documento, dos quais destacamos:

- Condicdes de base do gas natural - consideram-se as seguintes condi¢cdes de
referéncia: 0°C de temperatura, 1,01325 bar de pressdo absoluta e 25°C de
temperatura inicial de combustéo, nos termos da norma 1SO 13443/96 Natural Gas -
Standard Reference Conditions;

- Ponto de entrega — ponto da RNDGN ou da RNTGN a partir do qual se faz a entrega
ou rececdo do gas natural as instalacdes dos clientes, dos produtores ou de outras
infra- estruturas;

- Alteracdo de Produtor para Produtor de Eletricidade;

A ERSE ndo vé vantagem em alterar a designacao “referéncia”
para “condicdo de base”.

A terminologia utilizada até a data no RQS tem sido ponto de
entrada e ponto de saida. Sem prejuizo de no futuro se
procurar aprofundar a harmonizacdo de terminologia entre
setores, nesta fase considerou-se mais prudente manter a
situacao vigente.

A ERSE alterou o articulado no sentido de precisar que o termo
“produtor” se refere a produtor de energia elétrica, conforme

sugerido no contributo recebido.

11




DISCUSSAO DOS COMENTARIOS A PROPOSTA DE REVISAO DOS REGULAMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO E DO SETOR DO

GAS NATURAL E A PROPOSTA DE REVISAO DO MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO

2.2. DISPOSICOES GERAIS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

- Produtor de gas — entidade que, nos termos e condi¢des constantes das disposicdes
legais e regulamentares aplicaveis, injeta gas nas redes, resultante de producao;

- Situacdo de Assisténcia Técnica GN: uma assisténcia técnica é definida como uma
situacdo que ndo coloca em risco pessoas ou bens;

- Situagdo de Emergéncia GN: uma emergéncia é definida como uma situagdo que

possa colocar em risco pessoas ou bens.”

Uma vez que o termo “produtor de gas natural” ndo é utilizado,
nao se considerou necessaria a sua criagao.

O numero 1 do artigo 75.° do RQS proposto especifica que se
consideram “(...) situacdes de emergéncia as situacbes em
que possa estar em causa a seguranga de pessoas ou bens.”
O numero 1 do artigo 78.° considera como assisténcia técnica
“(...) a deslocacdo do operador de rede de distribuicdo a
instalacdo de um cliente na sequéncia de uma comunicacao de
avaria respeitante a rede da sua responsabilidade.” Assim, a
ERSE néo vé vantagem na inclusdo das definices propostas
para as situagfes de assisténcia técnica e para as situacgdes
de emergéncia, uma vez que no articulado proposto estas ja
estdo claramente definidas. Adicionalmente, as obrigacdes
para as situacfes de assisténcia técnica e as obrigacdes para

as situacdes de emergéncia ndo sdo mutualmente exclusivas.

(EDP — Energias de Portugal)

A propdsito do artigo 7.°: “Para se evitar interpretacdes casuisticas, este dever de colaboracao
deveria ser concretizado em deveres concretos e bem detalhados pois ndo é descrito qual a

informacgédo concreta a ser partilhada.”

O referido artigo estabelece que “os operadores de redes, os
operadores de infraestruturas e os comercializadores devem
colaborar e trocar entre si toda a informacdo necessaria a
caracterizacdo da qualidade de servico, nomeadamente, para
o célculo dos indicadores gerais e individuais de qualidade de

servigo, e 0 cumprimento das disposicdes deste regulamento.”
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GAS NATURAL E A PROPOSTA DE REVISAO DO MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO

2.2. DISPOSICOES GERAIS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

Face ao exposto, a ERSE considera ser suficientemente

concreta a definicdo do dever que se pretende ver cumprido.

(EDP Gés Distribuicéo)

Relativamente ao n.° 2 do artigo 10.° do RQS do SE e do GN, “apesar de, ao abrigo da
liberdade contratual, o ORD e os comercializadores poderem continuar a fazé-lo, é relevante
esta disposicdo ficar devidamente salvaguardada por via regulamentar. A proposta de
alteracdo apresentada € manter o seguinte ponto previsto atualmente no RQS: 2. A partilha
de responsabilidade entre os diversos intervenientes € feita por acordo entre as partes,

devendo, preferencialmente, constar do contrato de uso de redes.”

Relativamente ao artigo 10.°, a EDP Gas Distribuicdo sugere a seguinte redacéo parao n.° 1:
“os comercializadores respondem pelos diversos aspetos da qualidade de servico junto dos
clientes com quem celebrem um contrato de fornecimento, sem prejuizo da responsabilidade

dos operadores de redes ou das infraestruturas, nas situacdes descritas como compensacdes

no &mbito deste requlamento, com quem estabeleceram contratos de uso das redes e do

direito de regresso sobre estes.”

(EDP Distribuicao)

A ERSE compreende a posicdo apresentada, todavia a
experiéncia da aplicacdo dos regulamentos, com a redacdo
proposta, aconselhou uma mudanca. Com efeito, a regra de
“partilha de responsabilidades entre os diversos intervenientes

(.)

designadamente sempre que aqueles ndo consensualizem

por acordo” desprotege 0s  consumidores,
posicdes. Dessa forma, como se alertou no Documento
justificativo da proposta de alteracdo dos RQS dos setores
elétrico e do gas naturall, caso ndo existisse acordo entre o
comercializador e o distribuidor, ou em caso de conflito entre
ambos, poderia ndo ser garantido o direito de compensacao ao
cliente. Por estes motivos, a ERSE optou por manter o
articulado proposto.

Em relagdo a proposta para o numero 1 do artigo 10.°, a ERSE
esclarece que a responsabilidade das partes e o direito de
regresso pode ser, como se referiu supra, alvo de acordo entre

as partes, ndo cabendo a ERSE determinar que tal se devera

1 O Documento justificativo da proposta de alteracéo dos RQS dos setores elétrico e do gas natural encontra-se disponivel online em www.erse.pt.
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GAS NATURAL E A PROPOSTA DE REVISAO DO MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO

2.2. DISPOSICOES GERAIS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

“De modo a explicitar a responsabilidade das partes envolvidas, propomos a clarificacao deste
ponto, através da explicitacdo que o direito de regresso esta limitado as situacbes descritas

como compensac8es no ambito do presente regulamento.”

aplicar unicamente em relagdo as compensagfes. Ademais,
refira-se que, além da partilha que pode ser contratualmente
definida, deverdo ainda ser observadas as regras constantes
do Cdbdigo Civil. Nesta circunstancia — e, reitera-se, ndo
obstante as regras contratualmente fixadas —, havera que ter
em conta os agentes que podem ser responsabilizados (em
juizo) civilmente a luz das diferentes modalidades, os seus
pressupostos, nomeadamente a nivel de danos sofridos, para
se poder concluir acerca do montante e dos danos a ter em
consideracdo no direito de regresso. Por este motivo, a ERSE

optou por manter o articulado proposto.

(EDP Distribuicéo).

Relativamente ao artigo 11.° do RQS do SE e do GN, “considera-se que o RQS néo prejudica
o apuramento de responsabilidade civil como um todo, ndo limitando apenas aos casos do
pagamento de compensagfes. A proposta de alteracdo apresentada é: O disposto neste

regulamento e-o—pagamento-das-compensacbes-neleprevistas ndo prejudica o regime da

responsabilidade civil legalmente aplicavel.”

Antes de tudo, convém esclarecer que, como se disse
designadamente na Revisdo do Regulamento da Qualidade de
Servico do Setor Elétrico, em junho de 20132, *“...as
compensagdes previstas no Regulamento da Qualidade de
Servico do Setor Elétrico ndo poderdo configurar uma
indemnizacdo tendo em conta que as mesmas néo tém em
conta os prejuizos em que efetivamente o lesado incorreu. Pelo

contrario, a compensacao € um valor previamente estabelecido

2 Cf. 43.° Consulta Publica - Revisdo do Regulamento da Qualidade de Servigco do Setor Elétrico, disponivel online em www.erse.pt .
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2.2. DISPOSICOES GERAIS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

gue néo visa ressarcir o cliente dos seus danos concretos mas
compensa-lo em face do incumprimento por parte do operador
de rede de padrdes a que este esta obrigado.” (pp. 130-131).
Neste sentido — e atendendo a davidas interpretativas que iam
surgindo da redacao do RQS em vigor —, procurou-se clarificar
gue nada no presente regulamento prejudica o recurso ao
regime da responsabilidade civil aplicavel, incluindo o préprio
pagamento das compensacoes.

A ERSE entende, tal como a EDP Distribuicdo, que o “RQS
nao prejudica o apuramento de responsabilidade civil como um
todo, ndo limitando apenas aos casos do pagamento de
compensagdes”, no entanto, se se acolhesse a sugestdo da
EDP Distribuicdo, retirando da norma a expressdo “o
pagamento das compensacdes nele [no RQS] previstas”, dar-
se-ia 0 caso de as referidas duavidas interpretativas se
adensarem a ponto de poder parecer ser defensavel que o
pagamento de compensacdes prejudicaria o recurso ao regime
da responsabilidade civil. Atentos estes motivos optou-se pela

manutenc¢do da redacdo da norma em causa.

Tagusgas)
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2.2. DISPOSICOES GERAIS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

“(...) a Tagusgas solicita a ERSE uma cuidadosa definicao do prazo de transicdo para o RQS
revisto, no sentido de permitir a adaptacao de todos os sistemas necessarios para a sua

implementacao, definindo um periodo razoavel de adaptacéo, nunca inferior a 6 meses.”

(Galp Gas Natural Distribuigéo)

“(...) a GGND considera de sublinhar que o novo enquadramento regulatorio obrigara a um
esforgco muito relevante de adaptacdo das empresas, quer ao nivel das suas operacoes e
particularmente dos seus sistemas de informagdo. Assim antecipamos que na aprovacao
destes normativos seja previsto que as empresas entreguem um plano para implementagéo
daquelas alteracdes, que permita uma transicdo ndo disruptiva nos servicos prestados no
ambito do SNGN.”

(Grupo Galp)

“A exemplo de revis@es regulamentares anteriores, neste caso especialmente reforcados dado
a profundidade das alteracBes propostas, a Galp considera de frisar que o novo
enquadramento regulatorio obrigara a um esforco muito relevante de adaptagdo das
empresas, ao nivel das suas operagfes, em particular as suportadas pelos sistemas
informaticos e comerciais.

Deste modo, antecipamos que na aprovacdo destes normativos seja estabelecido um prazo
suficientemente alargado para que as mudancas tornadas necessdrias decorram sem efeitos
disruptivos nos servicos prestados no ambito do SEN e SNGN.”

(Conselho Consultivo)

A ERSE terd em consideracdo a necessidade de adaptacao
das diversas entidades ao novo RQS e de um periodo
adequado para que a transicdo se efetue de forma eficiente e

eficaz.
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2.2. DISPOSICOES GERAIS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

“(...) Reconhecendo os pontos positivos da proposta, 0 CC nao deixa de recomendar que na
aprovacao final a ERSE estabeleca também um calendario ambicioso mas credivel,
preferencialmente discutido previamente com as empresas, que permita a implementacédo das

alterag6es de um modo continuado e nao disruptivo para o setor energético.”

(EDP Distribuicao)

Relativamente ao n.° 2 do artigo 4.° do RQS do SE e do GN, “atento o eventual carater
subjetivo e discricionario da apreciagdo proposta, considera-se relevante que a avaliagdo da
adequacdo dependa de uma adequacdo que tenha em conta a proporcionalidade entre os
meios/medidas tecnicamente adequadas e o0s prejuizos de correntes de eventuais falhas de
qualidade de servico. A proposta de alteracédo apresentada é: “2 - Sem prejuizo do disposto
no nimero anterior, o cliente deve tomar as medidas gue-considera adequadas para minimizar
as consequéncias nas suas instalacées das falhas de qualidade de servico, nomeadamente
através da instalacao, por sua conta, de meios que possam minimizar as falhas, a fim de evitar

prejuizos desproporcionados aos meios que o0s teriam evitado.”

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.

(Conselho Consultivo)

“O CC considera necessario e desejavel que sejam estabelecidos requisitos minimos de
gualidade de servi¢co para os varios intervenientes no sistema energético, em particular para
os (...) comercializadores. No entanto, recomenda-se, que no enquadramento atual de
consolidacdo da abertura de mercado e migracéo dos clientes desde o mercado CUR, sejam

ponderadas as exigéncias em termos de custo-beneficio, de modo a que a busca de uma

A ERSE reconhece a importancia da preocupacao expressa no
comentario e mantera a sua monitorizacdo e acompanhamento
quer do desenvolvimento do mercado quer dos niveis de
desempenho dos intervenientes de forma a fomentar o
equilibrio essencial entre o direito a niveis minimos de

gualidade por parte dos consumidores e o crescimento do
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2.2. DISPOSICOES GERAIS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

superior qualidade de servico ndo resulte antes, em limitacbes a entrada de novos

operadores.”

(Grupo Galp)

“Como referido na introducéo deste documento, a Galp reconhece que o a&mbito de atuacéo
da ERSE no mercado inclui a supervisdo dos agentes em regime de mercado, de modo
nomeadamente a prevenir a ocorréncia de praticas comerciais inadequadas, monitorizar os
niveis de precos praticados, garantir uma adequada qualidade de servigo e, genericamente,
defender o consumidor, em especial os mais desprotegidos.

Sem prejuizo do anterior, € nossa conviccdo de que estas atividades do regulador ndo devem
por em causa o regular e saudavel funcionamento do mercado. A experiéncia acumulada dos
Ultimos anos, em que se constata um numero crescente de comercializadores ativos no
mercado nos diferentes segmentos de consumo, acompanhado de um inegavel sucesso na
migracao de clientes do regime de tarifas transitdrias para contratos em regime de mercado,
sugere um funcionamento bem sucedido do processo de liberalizacdo, que ndo deveria ser
prejudicada por um excesso de regulamentacao.

Verifica-se que a proposta, ao estabelecer uma série de obrigacées sobre os agentes em
regime de mercado (por exemplo um valor minimo para as compensacdes, ou criando regras
gue parecem até abusivas e deslocadas destes regulamentos quanto aos servicos de
contratacdo por terceiros), acaba por inibir o desenvolvimento de propostas diferenciadas e

prejudicar o ambiente concorrencial.”

mercado. Salienta-se que as alteragbes a regulamentacao
propostas no RQS apresentado resultam da identificacdo de
lacunas nos RQS anteriores que permitiram, por exemplo
(conforme referido no documento justificativo), que os valores
contratuais das compensacdes propostas, em caso de
incumprimento em resposta a reclamacdes, fossem, para uma
parte significativa dos comercializadores, nulos ou muito
reduzidos, demonstrando a necessidade de definir um nivel
minimo numa matéria onde a mera concorréncia e liberdade
de apresentacdo de propostas diferenciadas ndo foram

suficientes.

(EDP Gas Distribuicéo)
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“Pese embora a resiliéncia da infraestrutura de gas natural ser elevada, nomeadamente pelo
facto de, na sua esmagadora maioria, estar enterrada e, por esta via, ser menos vulneravel a
condicdes atmosféricas adversas, entendemos oportuno a incorporacdo de um ponto
especifico “Eventos Excecionais no setor do Gas Natural” de modo a prever o tratamento
diferenciado, para situagdes extremas, a semelhanca do que hoje em dia ja esta contemplado

para o setor elétrico.”

(Conselho Consultivo, Conselho Tarifario)

“Recomenda-se que seja considerado na regulamentagdo para o setor do gas natural o
conceito de evento excecional a semelhanca do que foi estabelecido para a eletricidade
assegurando a consisténcia entre 0 RQS e o Cédigo de Rede Europeu de Interoperabilidade
(NC INT).”

(Conselho Consultivo, REN)

“O conceito de evento excecional também existe no setor do gas natural no ambito do NC INT,
com definicdo prépria (artigo 2.° do NC INT) e obrigagcbes para o ORT relativamente a
informacgédo a disponibilizar aos utilizadores da rede relativamente a eventos excecionais que
afetem interligacdes (artigo 10.° do NC INT). Assim, prop8e-se o desdobramento do artigo 9.°

da proposta de RQS para inclusdo da respetiva definicao.”

(REN)
Relativamente a consideracao do conceito de evento excecional para o setor do gas natural,

€ proposto a incorporagdo no RQS do setor elétrico do gas natural um dos seguinte artigos:

O conceito de evento excecional foi criado no setor elétrico
guando os indicadores passaram a considerar todas as
interrupcdes, incluindo as provocadas por casos fortuitos ou de
forca maior, ou seja, os indicadores passaram a contabilizar a
continuidade sentida pelo cliente. No RQS do setor do gas
natural os indicadores s&o calculados de modo discriminado
por tipo de interrupcdo, sendo que o contributo dos casos
fortuitos ou de forga maior é individualizado. Por outro lado, os
padrdes estabelecidos apenas se aplicam a indicadores em
gue os casos fortuitos ou de forca maior ndo séo

contabilizados.

Tendo em conta o0 exposto, a ERSE nao considera necessaria
a inclusédo do referido conceito no RQS para aplicacédo ao setor
do géas natural. Acresce que o conceito de evento excecional
previsto no Regulamento (UE) 2015/703 (institui um cddigo de
rede para a interoperabilidade e regras de intercambio de

dados) € ja de aplicagdo direta a Portugal.
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Novo artigo - Eventos excecionais no setor do gas natural:

Considera-se evento excecional qualquer ocorréncia imprevista que ndo seja razoavelmente
controlavel ou evitavel e possa causar reducdes de capacidade por um periodo limitado,
afetando assim a quantidade ou a qualidade do gas num determinado ponto de interligagéo,
com possiveis consequéncias nas interacdes entre os operadores de redes de transporte, bem

como entre operadores de redes de transporte e os utilizadores das redes.”

(EDP Gas Distribuicéo)

“Novo artigo - Eventos excecionais no setor do gas natural:

1. Consideram-se eventos excecionais no setor do gas natural os eventos que redinam
cumulativamente as seguintes caracteristicas:
a) Baixa probabilidade de ocorréncia do evento ou das suas consequéncias.
b) Provoguem uma significativa diminuicdo da qualidade de servi¢o prestada.

2. Ndo seja razoavel, em termos econdmicos, que o0s operadores de redes,
comercializadores, comercializadores de Ultimo recurso

3. O evento e as suas consequéncias ndo sejam imputaveis aos operadores de redes,
comercializadores, comercializadores de Ultimo recurso

4. Um evento s6 é considerado evento excecional apds aprovacao pela ERSE, na sequéncia
de pedido fundamentado por parte de operadores de redes ou de comercializadores, de
acordo com os procedimentos estabelecidos no MPQS.

5. Os pedidos de classificagdo como eventos excecionais no setor de gas natural ndo sao

passiveis de deferimento tacito pela ERSE.
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6. A classificacdo como evento excecional no setor do gas natural permite:
a) A identificacdo do contributo especifico do evento nos indicadores de qualidade de
servico.
b) Que o contributo do evento para os indicadores de qualidade de servi¢co ndo seja tido
em consideracdo para efeitos de comparacdo com os respetivos padrdes.
c) Que ndo sejam pagas compensac¢8es por incumprimento dos padrdes individuais de
qualidade de servico.
7. A avaliacédo feita pela ERSE deve ter em consideracao:
a) A justificacdo apresentada, incluindo os elementos de entidades cujas competéncias
sejam relevantes para a decisédo e que contribuam para comprovar os factos.
b) A diligéncia adotada pelo requerente tendo em vista minimizar o impacto junto dos
clientes e restantes utilizadores de redes.
Da decisdo da ERSE, quanto a classificacdo como evento excecional no setor do gas natural,

cabe recurso judicial nos termos definidos pela lei.”

(EDP Distribuicao)

Relativamente ao n.° 1 do artigo 9.° do RQS do SE e do GN, “considera-se que a
excecionalidade de um evento deverd ser atribuida observando as causas e nado as
consequéncias. Incluir as consequéncias de um evento como critério de excecionalidade pode
constituir um desincentivo a reducdo do impacto na qualidade de servico. A proposta de
alteracao apresentada é retirar do n.° 1 do artigo 9.° a condicdo b) da definicdo de Eventos

Excecionais — Provoguem uma significativa diminuicdo da qualidade de servigo prestada.”

Os eventos com pouco impacte sdo normais numa rede
elétrica, estando a rede dimensionada e os padrdes calibrados
para o efeito. O conceito de evento excecional, introduzido no
RQS de 2013, pretendeu temperar a op¢céo tomada de passar
“a medir’ a qualidade na otica dos clientes, ou seja, incluindo
todas as interrupgbes. Todavia, conscientes de que nao é

desejavel dimensionar as redes para determinadas situacdes
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excecionais, a verificacdo do cumprimento dos padrées exclui
0s eventos excecionais. Assim, a ERSE ndo concorda com a

alteracdo proposta.

2.3. CONTINUIDADE DE SERVICO NO SETOR ELETRICO

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Conselho Consultivo)

“O CC entende que devera ser clarificado o entendimento do artigo 12° do RQS "definicdo de
interrupcdo”, nomeadamente no ponto 2b), relativo a definicdo de fim de interrupcédo ficando
expresso que quando o fornecimento é reposto, mesmo por via de alimentacao por outro nivel
de tenséo, cessa a contagem do tempo de interrup¢éo para o operador de rede (que esteve

na origem da interrupcéo) “

A ERSE concorda com o comentario e alterou o articulado em

conformidade.

(EDP Distribuicéo)

Relativamente a alinea b) do n.° 2 do artigo 12.° do RQS do SE e do GN, “a tltima condi¢ao
para definicdo do fim de interrupcao (“instante em que o fornecimento é reposto a partir de
outro PdE") é redundante com a condicgéo inicial (“tensdo de alimentacao é igual ou superior,

numa das fases desse PdE, a 5% da tensao declarada”). A proposta de alteracéo apresentada

A ERSE concorda com a interpretacdo da empresa, todavia
havendo davidas de outro operador de rede optou-se pela

clarificacéo.
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€:” b) O fim da interrupcdo num PdE é o instante em que a tensao de alimentagdo é igual ou

superior, numa das fases desse PdE, a 5% da tensdo declarada.”

(EDA)
“Relativamente a alinea b) do n.° 6 do artigo 12.° do RQS do SE e do GN, “Esta metodologia

nao esta conforme com os métodos de calculo em vigor, que foram alvo de processo iterativo
com a ERSE ao longo dos ultimos anos, implica alteragdes ao nivel dos sistemas em
exploracdo e ira criar uma barreira ao nivel do acompanhamento de valores historicos de
indicadores gerais e individuais.” A proposta de alteracdo apresentada é:“b) Para efeitos de
contabilizacdo da duracdo da interrupcdo, considera-se a soma dos tempos parciais de
interrupcdo efetiva até ao inicio do periodo de continuidade do abastecimento com duracao

superior a 10 minutos.”

A ERSE concorda com a manuten¢édo da metodologia que tem

estado em vigor e alterou o articulado em conformidade.

(REN)

“Alguns clientes ligados a Muito Alta Tensao (MAT) sao, por opgédo propria, mono-alimentados
em MAT, podendo, no entanto, manter-se alimentados (parcial ou totalmente) por outro nivel
de tensdo. Em caso da falha da alimentacéo, e de acordo com o Artigo 24.° do Regulamento
de Qualidade de Servigo do Sector Elétrico (RQS), os clientes tém direito a uma compensacgédo
automatica, sempre que houver incumprimento dos padrdes dos indicadores individuais de
qualidade relativos a continuidade de servico, calculada de acordo com o estabelecido no
Artigo 91° do RQS. Neste Artigo estabelece-se o valor das compensacfes para o0 caso da

ultrapassagem do numero de interrupcbes e/ou da duracdo total das interrupcdes

A interrupcao termina a partir do momento em que o servico é
reposto independentemente de ser pela propria rede ou pela

rede a jusante.

A ERSE concorda com a alteracdo proposta, tendo alterado o

articulado em conformidade.
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estabelecidas em Diretiva da ERSE. Deste modo, a REN entende que é necessario tornar
mais claro que nas situacdes acima referidas se aplica o disposto no Artigo 12°,
nomeadamente o ponto 2-b), relativo ao fim de uma interrup¢éo, o qual estabelece que quando
o fornecimento é reposto a partir de outro PdE cessa a contagem do tempo de interrupgéo.
Nesse sentido propde uma pequena alteracdo na parte final deste n° 2-b).” A proposta de
alteracao apresentada é:” b) O fim da interrupgdo num PdE € o instante em que a tenséo de
alimentacgédo € igual ou superior, numa das fases desse PdE, a 5% da tenséo declarada ou o
instante em que o fornecimento é reposto a partir de outro PdE, mesmo que por uma tensao
nominal diferente.”

(EDP Distribuicéo)

Relativamente ao n.° 5 do artigo 12.° do RQS do SE e do GN, “sendo a contagem de
interrupcées um dos indicadores fundamentais para avaliacdo do desempenho das redes
elétricas, considera-se que as interrupgdes resultantes de problemas nas instalacbes
particulares ndo deverdo ser contabilizadas para efeitos de avaliagdo do desempenho das
redes elétricas”. A proposta de alteragcéo apresentada é:” Para efeitos de contagem do nimero
de interrupcdes, o incidente é a unidade basica, devendo ser consideradas todas as
interrupcbes que afetem os PdE, sendo excluidas aquelas com origem em instalacdo de
cliente.”

A ERSE néo concorda com a visédo de que o operador de rede
nada pode fazer para evitar o impacto na rede de instalacdes
de consumo. O RQS prevé um conjunto de procedimentos que
podem conduzir inclusivamente a interrup¢éo de fornecimento
da instalacdo “poluidora”. Assim, mantendo nos indicadores a
perspetiva da qualidade sentida pelos clientes, é dado o sinal
ao operador de rede para que seja diligente na solucdo dos

problemas de injecdo de perturbagfes na rede.

(EDP Distribuicéo)

A ERSE concorda com a manutencao da pratica atual, tendo

alterado o articulado em conformidade.
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Relativamente ao n.° 6 do artigo 12.° do RQS do SE e do GN, “pretende-se uma clarificacdo
de redacdo.” A proposta de alteracéo apresentada €”: Nas situacdes em que se verifigue uma
sucessdo de acbes de corte e de reposicdo de fornecimento correlacionadas elétrica e
temporalmente, afetando um ou mais PdE: b) Para efeitos de contabilizacdo da duracdo da
interrupcgdo, considera-se a soma dos diferentes tempos parciais de interrupgao efetiva até ao

inicio do periodo de continuidade do abastecimento a todos os afetados.”

(EDP — Energias de Portugal)

Relativamente aos artigos 12.° e 25.°; “Mesmo considerando a diferenca de negécio [entre
setor elétrico e setor do gas natural] porque ndo ponderar a fusdo dos artigos 12.° e 25.° no

mesmo artigo com diferenciacé@o de particularidades de energia elétrica e gas natural?”.

Sem prejuizo do aprofundamento da harmonizacdo entre
setores, considerou-se prudente ndo aplicar a sugestédo

apresentada que sera considerada futura revisdo

regulamentar.

(APEQ)

“A energia ndo consumida pelos consumidores industriais resultante da qualidade da onda de
tensao, relacionada com cavas de tensao e/ou micro cortes, apesar de nao estar incluida nos
incidentes de grande impacto, deve ser comunicada pelos Consumidores industriais aos

Operadores das Redes de Transporte e de Distribuigdo e a ERSE.”

A qualidade da energia e as interrupcbes breves séo
monitorizadas e a informacéo é enviada pelos operadores de
rede a ERSE e divulgada publicamente. Parece assim
assegurado o direito a informacdo de todos os clientes,

incluindo clientes industriais.

(EDP Distribuicao)

A ERSE néo concorda com a visédo de que o operador de rede

nada pode fazer para evitar o impacto na rede provocado por
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Relativamente n.° 2 do artigo 20.° do RQS do SE e do GN, “sendo a contagem de interrup¢des
um dos indicadores fundamentais para avaliacdo do desempenho das redes elétricas,
considera-se que as interrupcfes resultantes de eventos excecionais e de problemas nas
instalacbes particulares ndo deverdo ser contabilizadas para efeitos de avaliacdo do
desempenho das redes elétricas. Esta pratica € adotada internacionalmente, comprovada em
varias publicagGes de benchmarking do desempenho de redes elétricas. A rede ndo tem
capacidade técnica de evitar os danos provocados por clientes em instalagdes de outros
clientes. Esta exclusdo é inclusive compativel com o previsto no art. 35.° deste RQS quando
estabelece que: “As entidades com instalacdes elétricas ligadas as redes sdo responsaveis
pelas perturba¢cdes por si causadas no funcionamento das redes ou nos equipamentos de
outras instalacBes elétricas.” A proposta de alteracdo apresentada é:” O célculo dos
indicadores referidos no nimero anterior deve considerar todas as interrupgdes que afetem os
PdE do respetivo operador de redes, independentemente da origem, sendo excluidas aquelas

com origem em eventos excecionais e em instalacéo de cliente.”

instalacbes de consumo. O RQS prevé um conjunto de

procedimentos que podem conduzir inclusivamente a
interrupcdo de fornecimento da instalagdo poluidora. Assim,
mantendo nos indicadores a perspetiva da qualidade sentida
pelos clientes, é dado o sinal ao operador de rede para que
seja diligente na solucdo dos problemas de injecdo de

perturbacdes na rede.

(APEQ)

“O aumento de disponibilidade das linhas e transformadores dos operadores das redes é
fundamental para os niveis de qualidade de servico e apesar de se acabar com o incentivo, o

valor da disponibilidade deve ser reportado e avaliado.”

Apesar de se propor a revogacao do referido mecanismo, a
ERSE concorda com a posicao da APEQ no que respeita a
necessidade de se manter a obrigatoriedade de o operador da
RNT enviar a ERSE a informag&o necessaria para determinar
os valores das taxas de disponibilidade médias dos circuitos de

linha e dos transformadores de poténcia e a taxa combinada
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de disponibilidade dos elementos da RNT. O reporte da
informacédo referida encontra-se previsto no Procedimento
n.° 12 do MPQS.

(Energia Simples)

“(...) Passagem da disponibilizacdo para trimestral podera ndo ser benéfica, uma vez que ndo
existe um controlo tdo apertado sobre a RNT. Uma vez revogado o incentivo, deveria manter-
se, para o proximo periodo regulatério, a periodicidade do relatorio de continuidade de servigo

(mensal).”

A revogacdo do incentivo tem por base o desempenho
verificado. A diminuicdo do niumero de vezes em que o reporte
é feito tem como objetivo diminuir os custos associados, com
beneficio para os clientes, e tendo como pressuposto o
desempenho verificado. Caso o desempenho o aconselhe, a
ERSE voltara a reequacionar o incentivo e a periodicidade de

reporte.

2.4. INTERRUPCOES DE PRODUCAO DE ENERGIA ELETRICA

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Conselho Consultivo)

“A definicdo de «ponto de entrega» ndo esta harmonizada com a que é proposta na alinea bb)
do n.° 2 do Artigo 3.2 no RRC que refere: «Ponto de entrega - ponto da rede onde se faz a
entrega ou a rececdo de energia elétrica a instalacdo do cliente, produtor ou outra rede». A

definicdo constante da proposta de RQS indica: «ponto da rede onde se faz a entrega de

A ERSE alterou o articulado de modo a que sejam calculados
indicadores de continuidade de servico separadamente para
0s pontos de entrega a instalacBes de consumo e para 0s

pontos de entrega a instalagfes de producéo.
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energia elétrica a instalacdo do cliente, produtor ou outra rede». O CC entende que deve
manter-se a atual definicdo de ponto de entrega «ponto da rede onde se faz a entrega de
energia elétrica a instalacdo do cliente ou a outra rede» evitando a redefinicdo dos indicadores
de continuidade de servico, mantendo a consisténcia histérica dos mesmos e assegurando a
sua comparabilidade internacional. O CC entende a motivagdo da ERSE em monitorizar
também a qualidade de servico prestada as instalagGes de producdo mas entende que sera
adequado fazé-lo com recurso a indicadores distintos evitando distor¢des nos conceitos e
valores de «energia ndo fornecida» (ENF) e «value of lost load» (VOLL). Assim, o CC sugere
gue se avalie a oportunidade de introduzir no RQS um novo conceito de ponto de rececéo ou
a criacdo de um indicador para taxa de disponibilidade das ligacdes a produtores que poderia
considerar as indisponibilidades resultantes de incidentes e, também, as resultantes de

trabalhos programados de manutencdo ou desenvolvimento das redes."

(REN)

“As interrupg8es a produtores ndo devem na opinido da REN ser consideradas no calculo dos
indicadores de continuidade de servi¢co atualmente contemplados no RQS. Estes indicadores
foram concebidos de forma articulada e coerente para medirem a continuidade da entrega de
energia a clientes ou outras redes, nos pontos atualmente definidos como pontos de entrega.
A REN tem atualmente um total de 80 pontos de entrega (ao operador da RND e a
consumidores ligados em MAT). Caso se considerasse que as ligacBes a produtores sao
pontos de entrega, este nUmero passaria para aproximadamente o dobro. Consequentemente,

a série de historica dos indicadores contruida desde o ano 2000 seria interrompida, perdendo-

A definicdo de ponto de entrega foi harmonizada com o RRC
e sdo definidos que tipo de pontos de entrega sdo
considerados para cada indicador de continuidade de

servico.
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se a sua comparabilidade. Por outro lado, a alteracdo proposta podera conduzir a uma perda
de comparabilidade internacional desses indicadores. Os indicadores atuais de continuidade
de servico tém por base a estimativa da energia ndo fornecida resultante de interrupcfes
acidentais. Ora, no caso de interrupcdo da ligacdo a produtores, a eventual energia néo
fornecida seria a consumida nos respetivos servigos auxiliares, tipicamente de valor muito
baixo, na 6tica da RNT. Acresce que o normal é o produtor alimentar os seus servigos auxiliares
quando esta a produzir, pelo que, nesta situagao, ocorrendo uma interrupgdo, a energia nao
fornecida pela RNT ao produtor é nula. Ou seja, na situagcdo em que a interrupcao tem
efetivamente mais impacto no produtor, a ENF apurada seria nula. Contudo, reconhecendo a
importancia de aferir a qualidade de servico prestada a todos os utilizadores da rede, sejam
consumidores ou produtores, admitimos que poderia ser concebido um indicador novo que de
alguma forma medisse o impacto - na atividade de producéo de energia - das interrup¢des da

ligacdo a produtores resultantes de incidentes.”

2.5. ILHA DE QUALIDADE DE SERVICO

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(CIP, Conselho Consultivo, DECO)

A ERSE concorda com a preocupa¢do manifestada por estes

agentes. Todavia, considera que a formulacdo apresentada na

29




DISCUSSAO DOS COMENTARIOS A PROPOSTA DE REVISAO DOS REGULAMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO E DO SETOR DO

GAS NATURAL E A PROPOSTA DE REVISAO DO MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO

2.5. ILHA DE QUALIDADE DE SERVICO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

O artigo 15.° da proposta de RQS permitira dar resposta as solicitagdes de promotores de
parques industriais e empresariais que pretendam assegurar um nivel de qualidade superior
ao da Zona de Qualidade de Servico onde se inserem sem aumentar oS custos para 0s
restantes consumidores do SEN. Salienta-se ainda que a qualidade de servigo € um direito de
todos os consumidores, cujos encargos todos suportam, assim, esta opcéo devera ser sempre
uma excecao, que nao poderd significar mais encargos, diretos ou indiretos, para os restantes
consumidores. Assim, a implementacao destes desenvolvimentos em "ilhas de qualidade”, ndo
podera em caso algum prejudicar a realizagao dos programas de investimento de melhoria de

gualidade de servico aprovados regulamentarmente.

proposta de articulado ndo prejudica a realizacdo dos

programas de investimento da qualidade de servigo.

(EDP - Energias de Portugal)

“A EDP considera de forma positiva a introducéo do conceito de “ilha de qualidade de servico”,
mas considera que ha varios aspetos que devem ser objeto de clarificacdo, nomeadamente: i)
a articulacdo deste novo mecanismo com o processo de elaboragéo e aprovacédo do PDIRD;
i) o investimentos do ORD devem ser aprovados pela DGEG e ERSE; iii) o Investimentos do
ORD aprovados no ambito deste mecanismo devem ser considerados para efeitos de
remuneracao logo que entrem em exploragéo; iv) a Articulacdo das regras estabelecidas no
RARI para as ilhas de qualidade de servico com as regras do RRC para o projeto piloto para

agregacao de intencdes firmes de requisicdes de ligacdes a rede.”

A ERSE alterou os regulamentos no sentido de articular as

disposicfes em ambos.
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(EDP Distribuicéo)

Relativamente ao n.° 1 do artigo 15.° do RQS do SE e do GN, “ndo sendo expetavel a
alimentacdo de parques industriais ou empresariais em BT, propfe-se esta clarificacdo de
redacao”. A proposta de alterac@o apresentada é: “1 - Um parque industrial ou empresarial,
alimentado em MAT, AT ou MT, cujas caracteristicas permitam que este seja identificado como
sendo de uma Zona de Qualidade de Servi¢o superior a da envolvente geografica onde o

pargue se insere pode ser qualificado como ilha de qualidade de servico.”

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.

(EDP Distribuicéo)

Relativamente ao n.° 5 do artigo 15.° do RQS do SE e do GN, “sendo o reforco da rede,
suportado pelo promotor, orientado para a melhoria da continuidade de servico, considera-se
gue a obrigacdo do Operador de Rede devera incidir igualmente sobre a continuidade de
servigo. A proposta de alteracdo apresentada é: “5 - Os operadores das redes que alimentam
diretamente, ou indiretamente, o parque anterier tém a obrigacdo de manter ao longo do tempo
as caracteristicas da zona de qualidade de servi¢co, no que se refere a continuidade de servigo,

gue foram atribuidas com a classificacdo de ilha de qualidade de servico.”

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.
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(EDP Distribuicéo)

Relativamente a b) do n.° 3 do artigo 34.° do RQS do SE e do GN, “propde-se que 0 RQS
assuma uma perspetiva evolutiva com as possiveis atualizacdes da norma NP EN 50160, ndo
ficando bloqueado a verséo de 2010". A proposta de alteracao apresentada é:” b) Em AT, MT
e BT, o disposto na horma NP EN 50160.”

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.

(EDP Distribuicao)

Relativamente ao n.° 4 do artigo 34.° do RQS do SE e do GN, “numa perspetiva de coeréncia
com a norma NP EN 50160 sugere-se que o n.° 4 faca referéncia ao disposto no ponto 1.1 da
NP EN 50160 sobre o campo de aplicacdo desta norma, ou seja, sobre o que esta norma
também considera ndo serem condicBes normais de exploracdo para a respetiva aplicacao.”
A proposta de alteracdo apresentada é: “4 - Para efeitos do nimero anterior, ndo se
consideram condicdes normais de exploracdo os periodos de tempo de exploracdo
perturbada, identificados em eventos excecionais, previsto no Artigo 9.°, e os periodos de
tempo indispensaveis aos operadores da rede de transporte e das redes de distribuicdo para
regular o valor da tensédo no ponto de ligacdo da instalacdo de producéo, quando recetora,

apos saida do paralelo, bem como o previsto na norma NP EN 50160 para este efeito.”

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.

(EDP Distribuicéo)

Relativamente ao n.° 2 do artigo 36.° do RQS do SE e do GN, “0 MPQS néo inclui qualquer

procedimento que estabeleca os métodos de medicao e os métodos de calculo dos indicadores

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.
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de qualidade de energia. O Proc. n.° 10 do MPQS e a norma NP EN 50160 estabelecem as
caracteristicas da tensdo para MAT, AT, MT e BT". A proposta de alteracao apresentada é: “2
- A verificacdo da qualidade da energia elétrica nas redes de transporte e de distribuicdo deve
ser efetuada observando os métodos de medigdo e os métodos de calculo dos indicadores de
gualidade de energia preconizados no MPQS para MAT e na norma NP EN 50160 para AT,
MT e BT.”

(EDP - Energias de Portugal, EDP Servigco Universal)

“Tratando-se de producdo em regime especial com remuneragdo garantida, propomos que
essainformacédo devera também ser prestada ao CUR, a fim de se analisarem atempadamente
0s possiveis impactos na autofaturacao eletrénica ou na conferéncia da faturacdo, bem como

efetuar correcdes nas previsdes da venda de energia.”

A ERSE concorda com a proposta e alterou o articulado em

conformidade.

2.7. CONTINUIDADE DE SERVICO NO SETOR DO GAS NATURAL

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDP — Energias de Portugal)

“Solicita-se esclarecimento sobre a necessidade de reporte periddico e do ambito de registo

das causas de interrupcao.

O reporte de informacdo previsto é o estabelecido no
Capitulo IX do RQS e no Procedimento n.° 12 do MPQS. O

registo refere-se a todas as interrupgodes.
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- Além de manter o registo das interrup¢cdes em formato aditavel, vai ser necessario reporte

periédico?

- As interrupcdes referidas neste artigo sao todas ou apenas as referidas no artigo anterior que

exclui as imputaveis ao cliente ou por acordo com este?”

(Energia Simples)

“No art.? 31.°, “padrbes gerais para as redes de distribuigdo” — no titulo do artigo deveria estar
mencionado “Gas Natural” jA que o seu teor é apenas sobre a distribuicdo de GN que esta

fala”.

A ERSE optou por manter a epigrafe mais reduzida para
facilidade de leitura, sendo o ambito (eletricidade, gas natural)

percetivel pelo enquadramento em capitulo préprio.

(EDP Gas Distribuicéo)

A EDP Gas Distribuicéo sugere, para o artigo 32.°, que a unidade de medida dos indicadores

seja 0 minuto e ndo a hora.

A ERSE néo vé vantagem na alteracdo, pelo que mantém a

proposta.

(Conselho Tarifario)

“O CT reconhece que as operacdes de carga deverdo passar a ter um indicador semelhante
ao de descarga. No entanto, o servico de carga de navios tem um conjunto de limitacdes
técnicas que dependem das caracteristicas do navio e sua compatibilidade com o terminal, e
de limitagbes de disponibilidade para a prestacdo deste servico. Neste quadro, o CT
recomenda que as regras comerciais para a carga de navios reflitam as condi¢cGes prioritarias

do servico de descarga ndo se devendo aplicar clausulas de pagamento por atraso ou que

A ERSE concorda com a sugestéo apresentada pelo Conselho

Tarifario, tendo alterado o articulado do RQS.
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2.7. CONTINUIDADE DE SERVICO NO SETOR DO GAS NATURAL

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

estas reflitam as condi¢cdes especificas em que foram acordadas e que a definir-se um

indicador ele reflita o caudal (quantidade/tempo) e ndo um tempo médio por carga.”

2.8. CARACTERISTICAS DO GAS NATURAL E PRESSAO DE FORNECIMENTO

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDP Gas Distribuicéo)
A EDP Gas Distribuicdo sugere para a alinea d) n.° 4 do artigo 40.° (Caracteristicas do gas

natural) a seguinte redacgédo: “d) Concentracdo de Impurezas = 17 mg/m3 (n) (*).”

A tematica das impurezas gerou no passado discussdes nao
consensuais no Conselho Consultivo da ERSE. N&o tendo sido
sujeito a consulta publica nenhuma alteracdo concreta,
considera-se mais prudente manter a situagdo vigente, sem

prejuizo de um didlogo futuro com as entidades envolvidas.

(Galp Gas Natural Distribuigcéo)

“Alteracdo do ponto 1 do artigo 41.° da proposta o RQS: 1 - A verificacdo das caracteristicas
do gas natural deve ser feita nos seguintes pontos do SNGN......d) Nas redes de transporte
onde haja mistura de gases com caracteristicas diferentes; e) Nas redes de distribuicao onde
haja mistura de gases com caracteristicas diferentes, as caracteristicas do gas resultam da
média ponderada pelos volumes das diferentes origens; f) Nos pontos de injecao de gas a

monitorizacao da qualidade deve ser efectuada antes do ponto de injecéo....."

A ERSE considera que a proposta apresentada deve ser alvo
de discussdo mais alargada com as restantes entidades do

setor.
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2.9. INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL E PRAZOS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDP - Energias de Portugal, Conselho Consultivo)

Ambas as entidades referem que a proposta de RQS altera os indicadores de qualidade de
servigo, com uma reducdo do ndmero de indicadores gerais e um aumento dos indicadores
individuais. Consideram que a proposta deveria justificar mais detalhadamente os critérios que
levam ao estabelecimento de indicadores individuais para a prestacdo de informacéo sobre
servicos de ligacdo a rede e desativagcédo do fornecimento.

Adicionalmente, o Conselho Consultivo refere que “Do conhecimento do CC, estes temas néo
parecem justificar uma atencdo tdo particular assim, nomeadamente pelo registo pouco
significativo de reclamacdes.”

Por fim, a EDP Distribuicdo refere: “A EDP Distribuicdo considera que os indicadores
individuais, a cujo incumprimento estd associado o pagamento de uma compensacédo, devem
incidir sobre os servicos considerados mais relevantes em termos de avaliacdo da qualidade
de servico do ORD. Nesse sentido, considera-se que deve ser reavaliada a introducdo dos

servicos de ligacdo e desativagBes de fornecimento na lista de indicadores individuais.”

O nimero de indicadores gerais e de obrigag6es individuais
ndo espelha, necessariamente a maior ou menor exigéncia da
regulamentacdo, podendo ser definidos indicadores gerais
que, pelos seus parametros, obrigam a uma maior esforco por
parte das empresas do que determinadas obrigacdes
individuais.

A definicdo de obrigacdes individuais nestas matérias procura
colmatar as lacunas regulamentares identificadas ao longo dos
ultimos anos. Recorde-se que a regulamentacdo tem também
como fungdo clarificar questbes ja identificadas de forma a
evitar a ocorréncia de conflitos, evidenciados pelo nimero de
reclamacdes, pelo que aguardar que estas sejam em namero
significativo antes de procurar preencher os vazios de
regulamentacdo ja identificados ndo se afigura como um
caminho avisado. Adicionalmente, dados o0s niveis de
desempenho ja demonstrados pelas empresas no tema das
ligacbes as redes, prevé-se um impacte muito pequeno para
estas e uma melhoria significativa nos direitos individuais de

cada um dos consumidores piores servidos nesta matéria.
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(Gas Natural Fenosa)

“De uma forma geral, a GNF [Gas Natural Fenosa] mostra-se contra o estabelecimento de
prazos minimos ou maximos para os agentes no mercado livre (comercializadores) no que diz
respeito a sua gestao comercial. Também estamos contra o estabelecimento de penalizacdes
devido ao desrespeito destes prazos. Consideramos que, numa situacdo de mercado livre, é
0 mercado que deve valorizar a rapidez, eficiéncia, preco e qualquer outro valor acrescentado
gue os diferentes comercializadores disponham. Os prazos devem ser os definidos livremente
pelos contratos celebrados.

Consideramos que no caso dos prazos de reposi¢do de servico, isto é particularmente grave,

ja que sao exageradamente reduzidos, tanto para o comercializador, como para o distribuidor.”

O documento justificativo apresentado na consulta publica
analisa a experiéncia de aplicacdo do RQS atualmente em
vigor (desde 2013), demonstrando a necessidade da definicdo
de niveis minimos para garantir que os direitos essenciais dos

consumidores sao mantidos.

(Iberdrola Clientes Portugal)

“A IBERDROLA entende que faria sentido que todos os indicadores e respetivos padrdes
existentes vinculassem unicamente os servicos prestados aos clientes sob contrato de
adesao, salvaguardando assim a liberdade contratual com os restantes clientes sob condicdes
particulares,

gque se pressupbe serem clientes informados e cuja relagdo com o

comercializador se afigura mais préxima e com procedimentos de atuacéo personalizados.”

O RQS procura definir niveis minimos de atuacao para que 0s
direitos essenciais dos consumidores sejam mantidos. A
proposta apresentada no comentario retiraria aos clientes sob
condi¢Bes particulares a protecdo garantida aos clientes sob

contrato de adesao.

2.10.REGISTOS DO CLIENTE

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDA, EDP Distribuicdo, Conselho Tarifario)

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.
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2.10.REGISTOS DO CLIENTE

Comentérios Recebidos Observacfes da ERSE

Com o intuito de clarificar o &mbito de responsabilidade de todos os intervenientes, estas
entidades consideram que a ERSE devera rever o contetdo do Art.° 67. A EDP Distribuigao
propde a seguinte redacao:” As informacdes recolhidas por sistemas de registo e medida da
qgualidade de servigo instalados pelos clientes podem constituir meio de prova nas
reclamacdes, desde que os equipamentos estejam devidamente selados pelo operador de
rede, e sujeitos a procedimento de verificacdo periddica de conformidade dos equipamentos
de Qualidade de Onda de Tensdo, com a norma IEC 61000-4-30, Classe A, por entidade

competente, nos termos da legislacdo aplicavel.”

2.11.DEVER DE INFORMAGCAO DOS OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUICAO

Comentérios Recebidos Observacfes da ERSE

(EDP Gés Distribuicéo)

Relativamente ao artigo 44.° do RQS do SE e do GN, “no sentido de completar o &mbito das

A ERSE concorda com a proposta apresentada tendo

alterado o articulado em conformidade.
obrigac6es de comunicacéo dos Operadores, propde-se acrescentar a lista ja proposta o ponto

o

“Compensagfes por incumprimentos, aplicaveis aos clientes de redes de distribuicao”.
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2.12.DEVER DE INFORMACAO DOS COMERCIALIZADORES

Comentérios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDP - Energias de Portugal)

Relativamente ao artigo 45.°: “Considera-se que devera ser esclarecido qual o formato em que
deverd ser prestada a informacao (sites, prospectos,...) e os destinatarios da mesma (cliente,
ERSE,...)".

O artigo 45.° refere, no n.° 1, que “Os comercializadores tém a
obrigacdo de prestar informacéo atualizada, designadamente
nas suas paginas na internet (...) " donde resulta que o formato
€ 0 que for adequado para uso na pagina de internet de cada
comercializador e os destinatarios sao todos os potenciais

utilizadores da pagina de internet de cada comercializador.

2.13.REPORTE DE INFORMACAO A ERSE

Comentarios Recebidos

Observacbes da ERSE

(Géas Natural Fenosa)

“A proposta mantém e aumenta a carga administrativa das comercializadoras, bem como a
guantidade de reporting que as comercializadoras devem passar a ERSE. Mantém-se também
a multiplicidade de relatérios que as comercializadoras sdo obrigadas a ceder a ERSE.
Estamos de acordo que a atividade de comercializagdo seja supervisionada pelo regulador
para garantir o seu correto funcionamento. De todas as formas, para introduzir eficiéncia e
facilitar a atividade das comercializadoras, sem comprometer os direitos [d]Jos consumidores,
€ necessario que sejam revistas todas as obrigacdes de informacao das comercializadoras,

de modo a que se eliminem as duplicidades, e se centralize a regulacdo destas obrigacdes.

A ERSE reconhece as dificuldades apresentadas no
comentario e procurara otimizar a rececao da informacao a
enviar pelas entidades no ambito das diversas tematicas
tratadas pela ERSE.

No que respeita a sugestao de informar quais os prazos
médios para realizar cada operacéo, a ERSE esclarece que o
envio dos dados originais (nimeros totais) e nao de médias,
permite & ERSE analisar de forma mais dinamica a

informacgao enviada.
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2.13.REPORTE DE INFORMACAO A ERSE

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

Acrescentamos ainda que, no que diz respeito a informacdo a apresentar por parte dos
agentes (artigos 70.°, 74.°, 86.° e 89.° do RQS e outros), parece-nos mais Util informar quais
0s prazos médios para realizar cada operacdo do que comunicar 0 somatério de tempos (dias)

gue transcorrem para realizar uma operagéo (...).”

(Galp Gas Natural Distribuicao)
A empresa sugere que nos relatdrios relativos a CFFM se utilize a discriminacao por distrito
em vez de NUTS IlI.

Em termos estatisticos a agregacdo da informacao passou a
ser feita por NUTS lll, pelo que se opta por manter a proposta

apresentada.

2.14.MEIOS DE ATENDIMENTO, ATENDIMENTO PRESENCIAL E ATENDIMENTO TELEFONICO

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Enforcesco/YLCE)
“Relativamente ao envio de informacdo da comunicacdo de leituras, discordamos da
introducdo da carga administrativa que este procedimento acarreta, sendo que o envio desta

informacéo deveria ser assegurado pelo ORD que detém toda esta informagéo centralizada.”

A redacdo do documento justificativo ndo era clara quanto ao
facto de a obrigacao de reporte da informacéo relativa a
comunicacao de leituras se aplicar apenas aos ORD e aos
comercializadores que optem por disponibilizar este servigo.
No entanto, 0 RQS proposto é claro quanto a este aspeto,
conforme verificavel pela leitura do artigo 52.° (Obrigacfes de

registo na comunicacéo de leituras).
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2.14.MEIOS DE ATENDIMENTO, ATENDIMENTO PRESENCIAL E ATENDIMENTO TELEFONICO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDP - Energias de Portugal)
No que respeita ao artigo 52.°: “O registo de leituras por meios que ndo sejam por atendimento
telefénico refere-se apenas a quantidades / periodo / meio de atendimento ou registo

individualizado? Solicita-se esclarecimento sobre este tipo de registo.”

O RQS proposto prevé, no nimero 2 do artigo 52.°, que as
entidades que disponibilizem a comunicagéo de leituras
“devem registar o numero de leituras comunicadas,
discriminando os meios de atendimento utilizados para tal”,
pelo que ndo é solicitado um registo individualizado e sim o

nimero de leituras comunicadas.

(GALP Gas Natural Distribuicéo)

“A partilha de centros de atendimento, ainda que sem prejuizo da separagao contabilistica e
juridica de empresas e atividades, incluindo a diferenciacdo de imagens nos termos previstos
no Regulamento de Relacdes Comerciais (RRC), é nosso entendimento que ndo permite que
o consumidor consiga de forma clara distinguir a partilha de responsabilidades entre as
diversas entidades, retirando desta forma a possibilidade do consumidor, de forma clara,
identificar qual o comercializador do mercado livre que melhor serve os seus interesses,
guando colocados em igualdade de circunstancias.” Proposta: “Excluir a possibilidade de

partilha de centros de atendimento entre ORD e COM de mercado livre.”

O comentario apresentado nao refere, de forma
fundamentada, as razdes que levam a afirmar que a partilha
de centros de atendimento ndo permite que o consumidor
consiga identificar qual o comercializador de mercado livre
gue melhor serve os seus interesses quando colocados em

igualdade de circunstancias.

(EDP Distribuicdo, EDP Servico Universal, EDP Gas Servico Universal, EDP Gas
Distribuicdo, Grupo Galp, EDP - Energias de Portugal)

Estas entidades referem que no n.° 3 do artigo 48.° é definida a contagem de desisténcias nas
lojas até 20 minutos e ao fim de mais de 20 minutos, e afirmam néo ser possivel calcular “estes

indicadores”. Referem ainda que mesmo contabilizando as senhas ndo atendidas, ndo se

A redacdo do artigo 48.° foi alterada de forma a ser claro que
a contagem das desisténcias com tempos de espera até 20
minutos e superiores a 20 minutos se aplica apenas aos
centros de atendimento presenciais selecionados para

avaliacdo nos termos do artigo 47.2, nos quais deve ser
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2.14.MEIOS DE ATENDIMENTO, ATENDIMENTO PRESENCIAL E ATENDIMENTO TELEFONICO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

consegue identificar se todas correspondem a desisténcia, pois alguns clientes tiram varias
senhas para um Unico atendimento, nem € possivel contabilizar o tempo até a desisténcia.
Assim, sugerem a retirada das alineas e) e f) do numero 3 do artigo 48.°, bem como a retirada

do nimero 3 do artigo 49.°.

possivel contabilizar o tempo de espera de cada senha, logo,
deve ser possivel contabilizar o tempo de espera também nas

situacdes de desisténcia, nestes centros.

Salienta-se que nao é relevante, para a avaliacdo do
desempenho da empresa, se a desisténcia se deve a
auséncia do utilizador do servigco ou ao facto de este retirar
varias senhas, uma vez que o que é avaliado é o tempo de

espera até a chamada da senha.

(Conselho Tarifario — seccao GN)

“(...) da andlise do ultimo relatério [da qualidade de servico] publicado pela ERSE (...)
registaram-se desempenhos negativos no que respeita ao indicador de avaliacdo do
atendimento presencial, uma vez que foi ultrapassado, em trés centros de atendimento
presencial, o tempo médio de espera de 20 minutos. (...) Verifica-se que em 2015 a
dos

percentagem global de atendimentos monitorizados n&o atingiu 40% do total

atendimentos, tal como exige o RQS.”

N&o sendo um comentario relativo a proposta de RQS,
importa, ainda assim, clarificar dois aspetos relativamente a
estas observacoes:

1) O atual indicador de avaliagdo do atendimento presencial
nao é o tempo médio mas sim a percentagem de
atendimentos com tempo de espera inferior a 20 minutos. O
RQS néo fixa um padrao para este indicador. Os 20 minutos
ndo séo o padrdo a cumprir, pelo que um centro com um
tempo médio de espera superior a 20 minutos ndo esta em
incumprimento.

2) O RQS néo exige que a percentagem global de

atendimentos monitorizados seja superior a 40%. Cada
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2.14.MEIOS DE ATENDIMENTO, ATENDIMENTO PRESENCIAL E ATENDIMENTO TELEFONICO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

empresa deve, em cada ano, selecionar os centros de
atendimento que, no ano anterior, tenham representado pelo
menos 40% do numero total de atendimentos. Se em 2015 a
percentagem global de atendimentos monitorizados nédo
atingiu 40% do total dos atendimentos, isso significa apenas
gue para 2016 teriam de ser selecionados, globalmente, mais
centros, até perfazerem o equivalente a 40% dos
atendimentos em 2015. Trata-se de uma forma de definir
guais os centros a serem monitorizados no ano seguinte e

ndo um padrédo que tem de ser cumprido.

(GALP Gas Natural Distribuicéo)

“Relativamente ao calculo do indicador tempo de espera no Atendimento Presencial, é
proposto que sejam descontados os atendimentos com tempo de espera inferior a 20 minutos.
Na pratica, uma desisténcia s6 pode ser identificada no momento do atendimento. Isto &, s6
qguando se chama a senha é que € possivel “marcar” o potencial atendimento como uma
“desisténcia”, ndo sendo possivel avaliar se esta ocorreu antes ou depois de 20 minutos de
espera. Ou seja, presentemente os sistemas de gestdo de filas de espera ndo permitem

manter um registo automatizado e aditavel das desisténcias

O RQS proposto define, no n.° 4 do artigo 49.°, que “O tempo
de espera corresponde ao intervalo entre a chegada ao local
de atendimento e o inicio do atendimento (...)". Assim, o
tempo de espera é sempre definido pelo momento em que o
atendedor chama a senha (inicio do atendimento) e néo pelo
momento em que o utente desiste, pelo que a questao

apresentada no comentario ndo se coloca.

(Conselho Consultivo)
“O CC anota que a proposta mantém a possibilidade dos grupos integrados manterem centros

de atendimento partilhados, o que, entre outros inconvenientes, podera levar a que os

O comentario refere que existem outros inconvenientes
resultantes da possibilidade de entidades (ndo

necessariamente grupos integrados) otimizarem os seus
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2.14.MEIOS DE ATENDIMENTO, ATENDIMENTO PRESENCIAL E ATENDIMENTO TELEFONICO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

indicadores associados a esses centros sejam Unicos, no caso das entidades que estejam
isentas da separacéo de atividades, ndo permitindo uma correta identificacdo da qualidade de
servico por atividade, nomeadamente distribuicdo e comercializacao.

Atendendo a que o processo de liberalizagdo e unbundling tem ja alguns anos e se tem vindo
a consolidar progressivamente, o CC recomenda que este assunto seja especialmente
analisado no &mbito da aprovacdo das medidas de diferenciacdo de imagem previstas no
Regulamento de Rela¢cdes Comerciais, de modo a garantir a transparéncia para o cliente do
servico/empresa a que se estdo a dirigir, devendo o RQS incorporar as disposicbes que

permitam a rastreabilidade do cumprimento destas exigéncias de separacao.”

custos através da partilha de centros de atendimento
presencial (por exemplo, nas lojas do cidaddo), no entanto
ndo os concretiza. A monitorizagdo do atendimento presencial
implica custos que podem ser significativos para as
empresas, razéo pela qual a ERSE permite que a avaliacdo
incida sobre o centro de atendimento e ndo obrigatoriamente
sobre cada uma das empresas presentes nesse centro. A
ERSE néo deixara, contudo, de acompanhar o
desenvolvimento desta situagéo, sempre tendo também em
consideracdo as recomendacdes relativas aos custos para as
empresas. O comentario nao clarifica a razéo pela qual
considera que o cumprimento das medidas de diferenciacédo
de imagem preconizadas no RRC deve ser rastreado através

de disposic6es no RQS.

(Grupo Galp)

No que concerne a classificacdo dos atendimentos por setor, a proposta de revisdo vai no
sentido de se apresentar os atendimentos desagregados numa légica setorial (eletricidade,
gas natural, dual e outros). Atendendo aos principios gerais da qualidade de servico,
entende-se que o que deve ser perscrutado € o motivo que originou a necessidade de
atendimento e ndo tanto a que setor se refere. Neste quadro, a Galp Power entende que deve

prevalecer uma légica de atendimento centrada no Cliente, ao invés de classificagédo baseada

A informacéo solicitada pela ERSE nédo serve apenas para o
calculo dos indicadores mas também para a caracterizacao e
monitorizacao dos setores elétrico e do gas natural. Importa
clarificar que atualmente néo é feita uma classificacdo do
atendimento presencial por motivo de contacto, ao contrario

do referido no comentario. No entanto, a ERSE toma boa nota
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2.14.MEIOS DE ATENDIMENTO, ATENDIMENTO PRESENCIAL E ATENDIMENTO TELEFONICO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

no produto/servico contratado, uma vez que ndo se vislumbra claramente qual o valor
acrescentado que uma classificacdo baseada em produto/servico contratado possa trazer a
nocdo de Qualidade de Servico prestada. (...) Em conclusdo, a Galp sugere que se

mantenham a classificagdo atual, por motivo de contacto, ao invés de a passar para produto.”

da sugestao de recolha desta informacédo adicional, e ira té-la

em conta em futuras revisfes regulamentares.

(EDP Gas Servico Universal, EDP Servi¢co Universal, EDP - Energias de Portugal)

Estas entidades constatam que volta a ser reposto o padrdo no atendimento telefénico e
entendem que tal ndo se justifica, ja que a qualidade deste servico ndo foi negativamente
influenciada pela auséncia de padréo. Adicionalmente, referem entender que a haver padréo

este devera corresponder a um valor que permita uma diferenciagao entre comercializadores.

O RQS proposto define niveis minimos de atuacéo por parte
das empresas. Como referido no documento justificativo,
verificaram-se desempenhos muito dispares por parte das
empresas no atendimento telefénico de dmbito comercial. A
maior parte das empresas apresentou desempenhos
satisfatarios (entre 80% a 100%). Porém, algumas empresas,
com dimenséo relevante, obtiveram valores do indicador que a
ERSE considera aquém do desejavel. Acresce que a ERSE
recebeu um numero consideravel de reclamacdes sobre
indisponibilidades muito prolongadas dos servicos de

atendimento telefénico de determinados comercializadores.

(Grupo Galp)

No que respeita ao atendimento telefénico para comunicacdo de leituras, propde-se [é
proposto no RQS] que seja incluida na lista de informacéo trimestral a enviar a ERSE, toda a
informacao relativa a comunicacéo de leituras, nomeadamente os diversos canais através dos

quais esta pode ocorrer (IVR, email, telefonicamente para operador, presencial e formulario).

A ERSE recorda que para um conhecimento global da
gualidade de servico importa ter informacdo quantitativa,
mesmo que diminuta, sobre os diversos meios através dos
quais a prestacao de servicos aos clientes € realizada. S6

assim se podera decidir que é mais Util, por exemplo, procurar
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Da redacdo do documento justificativo, interpreta-se que os dados deverdo ainda ser
d[i]scriminados por canal de comunicacédo e por nivel de sucesso ou insucesso. Enquanto as
leituras registadas através do canal IVR séo facilmente monitorizadas e auditadas, o0 mesmo
ja ndo sucede para os outros canais referidos no documento justificativo. Com efeito, a
monitorizacdo dos contactos telefonicos para registo de leituras em canais que nado o IVR,
podera implicar encargos para os comercializadores, sem que, para além do efeito estatistico,
se antevejam mais-valias ou valor acrescentado em termos de Qualidade de Servigco, na
medida em que as volumetrias de contactos exclusivamente para comunicacdo de leituras
realizadas através destes canais sdo relativamente reduzidas quando comparadas com a
utilizacdo do IVR. (...) uma vez, que o canal IVR é o canal selecionado por exceléncia para
comunicacao de leituras, consideramos mais relevante o foco na promocao deste canal de
comunicacao de leitura, através da maximizagao da taxa de sucesso nas leituras comunicadas
por IVR.

Por outro lado, importa clarificar se as obriga¢fes de reporte se aplicam apenas aos contactos
recebidos exclusivamente para comunicacéo de leitura. Ou seja, se a leitura for registada no
ambito de um pedido/reclamacéo sobre a fatura esta ndo é considerada para efeitos deste
reporte.

(...) Por fim, importa esclarecer como devem ser contabilizadas as comunicacbes de leitura
em contratos dual e em contratos de eletricidade com contadores com discriminagcao

multihoraria. (...)"

melhorar o sucesso nas leituras comunicadas por IVR ou optar
por apostar nos meios alternativos.

A ERSE salienta que, independentemente da interpretacéo
gue possa ser dada ao conteido do documento justificativo, a
regulamentacédo proposta é a que consta do articulado do RQS
proposto. Neste é referido, no artigo 52.°, que as entidades
obrigadas a dispor de atendimento telefénico para
comunicacéo de leituras dos equipamentos de medicdo, bem
como aquelas que optem por disponibilizar este servi¢co, devem
registar o nimero de chamadas recebidas para comunicagao
de leituras, o niumero total de leituras comunicadas e 0 nimero
de leituras comunicadas automaticamente. Além disso, as
entidades que disponibilizem a comunicacdo de leituras
através dos restantes meios de atendimento (presencial,
escrito, etc.) devem registar o nimero de leituras comunicadas,
discriminando os meios de atendimento utilizados para tal.
Assim, ndo se preconiza qualquer discriminagao por nivel de
sucesso ou insucesso no reporte das leituras recebidas através
dos meios alternativos. Adicionalmente, face ao exposto,
clarifica-se que as obrigacdes de reporte referidas se aplicam
apenas aos contactos cujo intuito principal € a comunicacao de

leitura.
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A definicdo de “Leitura” proposta no RQS: “valor, ou conjunto

de valores simultineos no caso de contadores multitarifa,

referente ao consumo de um cliente, obtido por leitura direta do
operador da rede ou comunicado pelo cliente ou pelo seu
comercializador, que permita a faturacdo completa”, é clara
guanto a questéo da discriminacéo multihoraria. No entanto, o
comentario apresentado alertou para a necessidade da
definicdo ser mais clara quanto aos contratos duais, pelo que
se alterou a definicdo da seguinte forma: “Leitura — valor, ou
conjunto de valores simultdneos no caso de contadores

multitarifa, referente ao consumo de eletricidade ou ao

consumo de géas natural de um cliente, obtido por leitura direta

do operador da rede ou comunicado pelo cliente ou pelo seu
comercializador, que permita a faturacdo completa”. Assim,
nos contratos duais, o valor referente ao consumo de
eletricidade constitui uma leitura e o valor referente ao

consumo de gas natural constitui outra leitura.

(EDP - Energias de Portugal)
“Propde-se a fusdo das alineas b) e ¢) do n.° 1 [do artigo 51.9], i.e., a comunicac¢do de avarias

e emergéncias, para as entidades que atuem no setor elétrico e no setor do gas natural.”

A ERSE vé vantagens, nomeadamente ao nivel da clareza na
interpretacdo da regulamentacdo, na manutencdo da
separacao entre a comunicacao de avarias — setor elétrico — e

na comunicacdo de avarias e emergéncias — no setor do gas

a7




DISCUSSAO DOS COMENTARIOS A PROPOSTA DE REVISAO DOS REGULAMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO E DO SETOR DO

GAS NATURAL E A PROPOSTA DE REVISAO DO MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO

2.14.MEIOS DE ATENDIMENTO, ATENDIMENTO PRESENCIAL E ATENDIMENTO TELEFONICO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

natural — uma vez que no setor elétrico ndo se aplica a
situagdo de emergéncia como se aplica no setor do gas

natural.

2.15.PEDIDOS DE INFORMACAO E RECLAMACOES

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(AGN)
“(...) deve manter-se o nivel de exigéncia de qualidade ja alcancado no sector do GN, por
exemplo no que se refere ao limiar do cumprimento de 98% do prazo de 15 dias para resposta

aos pedidos de informacao.”

(Galp Gas Natural Distribui¢céo)

“(...) a preocupacdo da GGND ao verificar que existe uma aproximacao forcada de padrdes
de qualidade de servigo entre 0 SNGN e o SEN, que podera prejudicar a percegdo de
qualidade deste Ultimo. A titulo de exemplo mais evidente, nota-se que os ORDs da GGND
tém consistentemente cumprido o Padrdo para o Indicador “Resposta a Pedidos de
Informacao” (fixado em 98%), sendo que a proposta da ERSE o reduz a 90% (o estabelecido
para o SEN).

O padréo de 98% referido é aplicavel, atualmente, apenas aos
ORD do setor do gas natural. Para todos os comercializadores,
de ambos os setores, e para os ORD do setor elétrico, o padrédo
€ de 90%. O regulamento proposto procura definir niveis
minimos de qualidade de servigo e harmonizar as obrigacdes
gue sdo semelhantes para as diversas entidades, podendo as
empresas manter ou melhorar o seu desempenho desde que

cumpram o padréo.
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A GGND expressa assim, que deverdo ser mantidos os padrfes de qualidade de servico
historicamente alcancados nos dois sistemas, 0 que permitird manter e evidenciar o esforco
na continua melhoria de qualidade de servico colocado pelos stakeholders do SNGN e pelos
ORDs em particular, com o que se contribuira para a diferenciacdo positiva e
consequentemente para a promocdo do gas natural em Portugal.” A Galp Gas Natural
Distribuicéo prop8e que o padrao para o indicador relativo a resposta a pedidos de informacéao

seja de 98% para todos os ORD e comercializadores de ambos os setores.

(Tagusgas)

“Numa altura em que o gas natural tenta consolidar o seu espa¢co no mercado de energia,
entendemos que seria adequado manter os padrdes de qualidade. (...) A Tagusgas entende
gue, para conquistar o seu espaco no mercado, o gas natural ndo pode ver revistos em baixa

os padrées de qualidade que atingiu nos ultimos anos. (...)"

(Conselho Consultivo)

“(...) S&o propostas revisdes dos objetivos de alguns indicadores, que parecem néo atender
as especificidades de cada setor: por ex. no SNGN os Pedidos de Informacao passariam de
um limiar de cumprimento do prazo de 15 dias de resposta de 98% para 90%. Os objetivos de
aproximacao da qualidade dos dois setores devem atender a realidade histérica de ambos,
nem sendo reduzidos desnecessariamente padrdes hoje consolidados, nem impondo
melhorias instanténeas inalcancaveis. Nesta questdo, o CC considera a proposta menos

adequada, devendo a aprovacao atender a pratica e resultados verificados em cada setor.”
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(Galp Gas Natural Distribuigcéo)

“De forma a garantir a harmonizac¢ao no reporte e tratamento de reclamacgdes, propde-se que
0 conceito seja delimitado as manifestacdes escritas dos clientes. Tanto mais que surgiram
novos canais para o efeito, nomeadamente o LRO (Livro de Reclamag8es Online) que permite
aos consumidores efectuarem reclamacdes sem deslocagdo.” Proposta: “Consideram-se
reclamacdes as comunicacfes em que o reclamante considera ndo terem sido devidamente
acautelados os seus direitos ou satisfeitas as suas expectativas, que sejam apresentados no

formato escrito, independe[n]temente do canal utilizado.”

Os atuais canais ja permitem aos consumidores efetuarem
reclamac6es sem deslocacao pelo que néo € clara a relevancia

deste aspeto.

A ERSE nao vé razdo para impedir que possam ser registadas
reclamacdes (e respetivas respostas), através, por exemplo,

da gravacao, devidamente autorizada, de chamada telefénica.

(Galp Gas Natural Distribuicéo)

“Na[s] situacbes em que o tratamento de reclamacdes e pedidos de informacéo exijam a
intervencao conjunta ou a necessidade de coordenacao entre comercializadores e operadores
de redes parece nao fazer muito sentido existirem custos de negociacdo com varios
comercializadores/varios ORD, correndo o risco de se chegar a acordos diferentes, portanto
de dificil gestao, pelo que é de todo conveniente que se estabelegam estes principios/prazos
em sede das clausulas gerais dos contratos de uso das redes. Na nossa opinido, dado que os
ORD por norma terdo de ir ao terreno, a nossa proposta é dos 15 dias uteis, 10 sejam

disponibilizados aos ORD.” “Solicitamos que a definicao dos prazos que cada entidade disp&e
para tratar reclamac8es e pedidos de informacéo, que exigem a intervencdo conjunta ou a
necessidade de coordenacdo entre comercializadores e operadores de redes, seja

estabelecido nas clausulas gerais dos contratos de uso das redes.”

Ja é referido no n.° 3 do artigo 59.° o respeito pelo estabelecido

nos contratos de uso das redes.

Os 15 dias aplicam-se, para os ORD, as reclamag®es feitas
diretamente pelos reclamantes aos seus servicos, ndo a

esclarecimentos solicitados por comercializadores na

sequéncia de reclamacBes recebidas por estes. Devem,
contudo, colaborar para que os comercializadores possam
responder 0 mais brevemente possivel. Em caso de atraso dos
ORD na resposta aos esclarecimentos solicitados pelos
comercializadores, estes uma

podem sempre enviar
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(EDP - Energias de Portugal)

“De acordo com o previsto no n.° 3 [do artigo 59.9], as respostas a reclamacdes que impliquem
a intervencao conjunta ou a necessidade de coordenacao entre os comercializadores e ORD,
devem assegurar o cumprimento do prazo maximo de 15 dias Uteis ou[,] se ficar definido no
contrato[,] um prazo inferior.

Coloca-se a questdo que se as respostas tém de ser dadas em 15 dias Uteis e o
comercializador envia um pedido ao ORD ja fora do prazo regulamentar, com que data o ORD
0 regista, ndo obstante o definido nos contratos? A quem é atribuida a responsabilidade pela
compensagao?

A EDP considera que, nestes casos, deveria existir uma responsabilidade partilhada.”

(Iberdrola Clientes Portugal)

“(...) considera que uma reclamacao exposta pelo cliente junto do comercializador devera ser
tratada como reclamacdo em todo o processo, ainda que esta necessite de resposta por parte
do ORD. Tal como a ERSE refere, tanto a legislagdo comunitaria como a legislagdo nacional
dedicam especial atencdo as reclamacgdes que merecem um compromisso individual entre
cada empresa e o reclamante, por contraponto aos pedidos de informacao que correspondem
a um compromisso da entidade com o conjunto das pessoas que solicitam informacéo. Neste
sentido, consideramos que a manutencao deste compromisso entre a empresa e o reclamante
durante todo o processo s6 poderéa verdadeiramente ter lugar no caso de ambas as entidades,

Comercializador e ORD, tratarem a questdo como uma reclamacéao.

comunicacao intercalar ao reclamante apresentando o motivo

para o atraso na resposta.
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Outra questdo distinta € como a ERSE fara a sua contabilizacdo. Uma solucdo simples e
pratica seria a segmentacao, por parte dos comercializadores, do nimero de reclamacdes que

foram encaminhadas ao ORD.”

(Galp Gas Natural Distribuicéo)

Relativamente ao artigo 64.° - “Reclamacdes relativas ao funcionamento de equipamento de
medicdo”: “Apesar do prazo ser o mesmo, 15 dias [(teis], neste enquadramento ndo parece
ser totalmente coerente com o prazo mencionado no dmbito do artigo 59.°, ponto 1 da proposta
de RQS. Neste ultimo caso, que se supde seja uma regra transversal, define 15 dias Uteis para
responder a reclamacdes, sendo que para esta tipificacdo de reclamacdo concreta
(reclamacéo sobre medicao), parece ser algo diferente, aparentemente aquele prazo é apenas
para agendar visita combinada. Vemos vantagem que este indicador seja efetivamente
transversal a todos os tipos de reclamacdes, desde logo para que 0s processos sejam 0S
mesmos e com isso minimizar erros. Ou seja[,] € importante que para aquele prazo seja
estabelecida uma etapa/momento em que haja resposta e fecho também deste tipo de
reclamacdes. Isto, naturalmente, sem prejuizo de se cumprir a segunda etapa (se aplicavel)
de envio da documentacao prevista no ponto 5 do artigo 64.°. Neste enquadramento, vimos
propor que, para efeitos de avaliacdo de desempenho, a reclamacéo se considere tratada com
a realizacdo da visita combinada para verificagdo do funcionamento do equipamento e
transmitida ao cliente a informacéo sobre essa visita.” Proposta: “Alteracdo do texto (ponto 3

do artigo 64.°): «3 — O operador de rede deve, no prazo de 15 dias Uteis apds a apresentacao

A ERSE concorda com o comentario e alterou o articulado

tendo em conta a sugestédo apresentada.
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da reclamacéo, acordar e realizar visita combinada para verificar o funcionamento do

equipamento de medicéo, e responder a reclamacéo.”

(Conselho Tarifario — seccao GN)
“(...) considera-se importante que haja uma separacao clara entre as reclamac¢des do setor
de energia elétrica, do setor do gas natural e das opg8es duais. SO separando os indicadores

se podera ter a percepcéo efetiva da qualidade de servico prestada num determinado setor.”

“A revisdo do regulamento recomenda a discriminacdo de reclamacdes entre atividades de
transporte e de Gestor Técnico e Global do Sistema (GTG). Neste quadro e no sentido de
simplificar o tratamento da informacao, o CT ndo pode deixar de recomendar a manutencédo
de um Unico ponto de contacto que tem evidenciado vantagens para os agentes de mercado.
De facto, ndo deve exigir-se que o utilizador/cliente ou consumidor consiga classificar a sua
guestao entre uma responsabilidade do GTG, ou uma responsabilidade de um dos operadores
de alta-presséo que este representa no seu relacionamento no quadro da sua atividade e dos

regulamentos em vigor.”

A sugestdao referente a separacéo do registo de reclamacdes
entre setores foi acolhida tendo sido alterado o artigo 62.° para
gue a informacao relativa as reclamacfes seja discriminada
conforme sugerido.

No que respeita a questao relacionada com os operadores de
redes de transporte, 0 RQS proposto exige a estes operadores
gue realizem a discriminacdo da informacao relacionada com
reclamacdes aquando do registo da informacéo, pelo que ndo
esta prevista, nem o RQS proposto 0 sugere ou menciona,
qgualquer obrigacdo de ser o reclamante a realizar essa

discriminacéo.

(Endesa)

Definicdo da reclamacéo e pedido de informacéo: “Nos pontos 2 e 3 do artigo 56 da proposta
de revisdo do RQS definem os conceitos de ‘reclamacao’ e ‘pedido de informacado’. No entanto,
nés acreditamos que € necessario que estes conceitos sejam mais claramente definidos
porque a sua definicAo ndo é totalmente concreta e deixa em aberto uma possivel

interpretacao pelas comercializadoras.”

N&o resulta claro do comentario em que medida poderia a
definicdo de reclamacéo proposta no RQS poderia ser mais
clara ou mais concreta uma vez que ndo € apresentada
qualquer alternativa ou apontada uma possivel interpretagédo

erronea. Assim, manteve-se a redagao proposta.
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(EDP Distribuicéo)
“Uma vez que podem ser efetuadas reclamacfes por entidades que nao sejam clientes ou
sequer requerentes de uma ligacdo a rede, a EDP Distribuicdo entende ser relevante ser

definida uma forma de pagamento de compensacdes a essas entidades.

(EDP - Energias de Portugal)

Em relacdo ao artigo 61.°: “No caso particular das reclamacfes considera-se que o pagamento
de uma compensacao é sempre devido em caso de incumprimento. Solicita-se clarificagédo
qguanto a reclamagfes veiculadas por outros que ndo os proprios clientes (por exemplo,

herdeiros, entidades, entre outros).”

A ERSE concorda com a necessidade salientada no
comentario, tendo introduzido no articulado que sempre que
haja lugar ao pagamento de compensacdes a um reclamante
gque nao seja cliente, o comercializador deve informar o
reclamante do direito de compensacdo e dos procedimentos
gue deve seguir para receber o valor da compensacao. Parece
ser mais adequado, uma vez que as empresas tém um melhor
conhecimento dos seus proprios procedimentos, e
perfeitamente possivel, que sejam as empresas a encontrar a

melhor forma de cumprir com esta obrigacé@o regulamentar.

(Energia Simples)

“Uma das novidades, que nos agrada em particular, € o facto de as comercializadoras
passarem a poder realizar reclamacdes junto da ERSE, relativamente a situacbes de
discordéancia ou falta de resposta por parte, por exemplo, do ORD. Carece de concretizagédo o
meio pelo qual devem ser feitas reclamacdes, com a garantia de supervisdo da ERSE.
Sugerimos a criacdo de uma plataforma/meio eletronico similar ao portal do consumidor, onde
estes podem efetuar as suas reclamacdes e pedidos de informagcdo com a seguranca de que

a ERSE intermediara o processo em causa.

N&o consta do articulado proposto qualquer referéncia ao

assunto mencionado no comentario.
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(Iberdrola Clientes Portugal)

“(...) Apesar de ser reconhecida a importancia da definicdo de standards minimos de qualidade
para assegurar niveis adequados de qualidade de servico, considera-se que determinados
prazos, ao serem regulamentados, poderdo limitar a capacidade de diferenciacio
concorrencial entre agentes do setor nas suas ofertas comerciais. De acordo com o articulado
vigente, o prazo de resposta a reclamacBes € estabelecido contratualmente entre os
comercializadores e os seus clientes. Com vista a diferenciagéo das propostas, a I BERDROLA
sugere que se equacione a manutencdo do clausulado. No que se refere as compensacdes
por incumprimento do prazo de resposta a reclamacfes a IBERDROLA considera que este é
também um fator distintivo de concorréncia e valorizado de forma diferente pelos clientes, pelo
gue devera ser concordado contratualmente com os mesmos, garantindo dessa forma ao
comercializador a capacidade de inovacédo e diferenciacdo da sua proposta de valor para o

cliente.”

O documento justificativo apresenta os motivos pelos quais a
ERSE considera que a definicdo de prazos méaximos de
resposta a reclamagfes e a definicdo de valores minimos de
compensacdo S0 essenciais para garantir, na pratica, o
cumprimento de niveis minimos de desempenho por parte das
empresas. Os limites agora definidos mantém margem para a

diferenciacdo entre comercializadores.

(DECO)

“No que toca as reclamacdes, é proposto o estabelecimento de compensacdes minimas
obrigatérias e prazo de resposta de 15 dias Uteis, para os comercializadores do mercado livre,
0 que desde ja saudamos, pois estabelece novos niveis minimos de exigéncia nesta matéria,
tao importante para a salvaguarda dos direitos dos consumidores. No entanto, entendemos
qgue a implementacédo destas novas medidas devera ser acompanhada de uma campanha

informativa junto dos consumidores, para que estes conhegam o0s seus direitos neste ambito.”

A ERSE concorda com a sugestao apresentada e ira té-la em

conta.

55




DISCUSSAO DOS COMENTARIOS A PROPOSTA DE REVISAO DOS REGULAMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO E DO SETOR DO

GAS NATURAL E A PROPOSTA DE REVISAO DO MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO

2.15.PEDIDOS DE INFORMACAO E RECLAMACOES

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Conselho Consultivo)

“(...) O CC nota ainda a recente publicacdo do Decreto-Lei n9 74/2017, de 21 de junho, que
introduziu alteracbes ao Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, uniformizando o
processo de rececdo, tratamento e seguimento das reclamagfes registada nos Livros de
Reclamac6es, tanto no formato fisico como no eletrénico (criagdo do Portal Unico de
Reclamacdes), recomendando assim a sua consideracdo na fixacdo do texto aprovado do

RQS, o que na versao da proposta ndo se observa.”

(Grupo Galp)

“A Galp nota ainda a recente publicacdo do Decreto-Lei n® 74/2017, de 21 de Junho, que
introduziu alteracBes ao Decreto-Lei n°156/2005, de 15 de setembro, uniformizando o
processo de rececdo, tratamento e seguimento das reclamacgdes registada nos Livros de
Reclamac6es, tanto no formato fisico como no eletrénico (criagdo do Portal Unico de
Reclamacdes).

Dado a gestdo e tratamento de reclamacbes ser questdo especialmente relevante nos
procedimentos de qualidade de servico, sugere-se que na aprovacéo do texto do RQS, esta
guestdo seja adequadamente enderecada, sob pena de se perder a oportunidade de
compatibilizacdo da regulamentacdo agora revista com os desenvolvimentos legislativos mais

recentes.”

Os comentarios ndo esclarecem as razdoes que levam a
considerar que a legislagéo referida ndo foi tida em conta ou
guais 0s aspetos concretos que devem ser considerados
especificamente no RQS e tendo em conta a natureza desta

regulamentacéo.

(EDP Distribuicéo)

A ERSE concorda com a sugestdo apresentada, tendo alterado

o articulado em conformidade.
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Relativamente aos n.°4,5, 6 e 7 do artigo 65.° do RQS do SE e do GN, “propde-se a presente
alteracdo, de modo a garantir uniformizacdo com os contetdos do Proc. n.° 9 do MPQS.”
A proposta de alteracdo apresentada é:” 4 - Caso a visita combinada referida na alinea b) do
ndmero anterior ndo permita a identificacdo das causas da falta de qualidade da energia
elétrica, o operador de rede deve promover a realizacdo de medi¢cdes complementares,
durante o tempo necessario, para recolher informacao que lhe permita uma avaliagdo completa
e objetiva da situacao. 5 - Previamente a realizagao das medigbes complementares o cliente
deve ser informado dos custos que eventualmente podera ter de suportar. 6 - Apls a
finalizacdo das medi¢cdes complementares consideradas necessarias, o operador de rede
deve comunicar ao cliente, preferencialmente através do respetivo comercializador, os
resultados obtidos e, em caso de comprovacgéo do incumprimento dos limites regulamentares,
quais as ac¢0des corretivas a adotar e respetivo prazo de implementacgéo. 7 - Os procedimentos
a observar na realizacéo das medigcBes complementares da qualidade da energia elétrica na

sequéncia de reclamac¢fes sdo publicados pela ERSE no MPQS.”

(Endesa)

“(...) é necessario definir especificamente a interacdo entre a comercializadora e o distribuidor
no que respeita a gestdo destas reclamacdes [relativas ao funcionamento de equipamento de
medicdo, qualidade de energia elétrica e caracteristicas do fornecimento do gas natural]
(procedimentos, prazos aplicaveis, etc.), além de definir o formato e o meio de transmissao
para todos os distribuidores de gas e eletricidade. (...) também é considerada necessaria uma

forma padronizada de regular o registo das reclamacdes (...).

O RQS define as obrigagcbes, cabe aos agentes
implementarem os meios e procedimentos que se adequem as
suas caracteristicas, de forma a dar cumprimento a estas

obrigacdes.
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(Conselho Tarifario)

“(...) A proposta de RQS em discussao publica introduz uma nova compensacdo associada
ao nao cumprimento do prazo para ligacbes as redes de distribuicdo. Tendo o CT
conhecimento, através da ERSE, da inexisténcia de litigancia significativa neste dominio, pode
admitir que esta alteracao se prenda com a vontade regulatéria de definir compensacdes em
todos os dominios da atividade técnica-comercial dos ORD. N&o obstante, e tendo a ERSE
poderes e meios de analise em caso de eventual litigancia, o CT nao considera completamente
fundamentada a introducdo desta compensacédo, pelo que aconselha que a mesma seja

reponderada.”

A definicdo de indicadores gerais e de obrigac¢des individuais
ndo espelha, necessariamente a maior ou menor de um
determinado tema de forma global, podendo ser definidos
indicadores gerais que, pelos seus parametros, obrigam a uma
maior esforco por parte das empresas do que determinadas

obrigacdes individuais.

A definicdo de obrigacfes individuais nesta matéria procura
colmatar as lacunas regulamentares identificadas ao longo dos
ultimos anos. Recorde-se que a regulamentacdo tem também
como fungdo clarificar questbes ja identificadas de forma a
evitar a ocorréncia de conflitos, evidenciados pelo nimero de
reclamacdes, pelo que aguardar que estas sejam em namero
significativo antes de procurar preencher os vazios de
regulamentacdo ja identificados ndo se afigura como um
caminho avisado. Adicionalmente, dados os niveis de
desempenho ja demonstrados pelas empresas no tema das
ligacbes as redes, prevé-se um impacte muito pequeno para
estas e uma melhoria significativa nos direitos individuais de

cada um dos consumidores piores servidos nesta matéria.
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(Galp Gas Natural Distribuigcéo)

“Tendo em conta que por ligacéo a rede se julga tratar-se da constru¢do do ramal, mas tendo
em conta que esta atividade é efetuada sem necessi[d]ade da presenca do requisitante da
ligacdo a rede, surge a divida a [sic] que atividades a proposta de RQS se refere quando
referencia visitas combinadas neste ambito. Referem-se a atividades que os ORD podem
efetuar nas instalacdes dos requisitantes antes de serem abastecidos? Se assim for,
tratar-se-a das atividades:

- insfraestrutu[r]acdo dos imoveis

- Abastecimento de edificios habitacionais (segmento novo)?

Ha outras? Quais?

Relativamente a estas possibilidades, damos nota dos seguintes aspetos que deveremos ter
presente que demonstram/evidenciam a pouca adaptabilidade operacional ao conceito:

[A]. A obra comeca no dia 1 e prolonga-se pelo dia 2 e 3, em simult&dneo nos fogos e nas partes
comuns (instalacdo colectiva) e estas intervengdes apenas fecham no final do dia 3. S6 podem
fechar (dia 1 furagBes no prédio e nas habitagBes e inicio da coluna, dia 2 execugdo da
tubagem em 75% dos fogos e dia 3 concluséo das tubagens em 25% das fracdes e pinturas).
As O/S séo agendadas no dia 1 (furacdes em todos os fogos) e deixadas em tratamento até
ao final do dia 3?

[B]. O cliente agenda para as 10:00, mas por motivos imprevisiveis s6 aparece as 12:30
(equipa comeca a fazer a obra do vizinho... e [se] essa s6 estiver agendada para [sic] das

14:00 as 16:00? Apesar do vizinho estar em casa... espera na rua pelas 14:007?)... ainda antes

O RQS proposto define (artigo 71.°, nimero 1): “Considera-se
visita combinada a deslocacdo do operador de rede de
distribuicdo a uma instalacdo de utilizacgdo em que é
necessdria a presenca do cliente, ou do requisitante de ligacao
arede, e em que é acordado um intervalo de tempo para o seu
inicio.” Esta definicdo é clara e permite considerar como visita
combinada as atividades que cumpram o0s requisitos nela
definidos (deslocacédo do ORD ao local, necessaria a presenga
do cliente ou requisitante e acordo de um intervalo de tempo
para o inicio das acdes a realizar), independentemente da

natureza da acdo a realizar.

Em relacdo a situacdo [A] descrita no comentario, ndo é clara
arelevancia para a aplicacao das obrigacdes relativas a visitas
combinadas ou servicos de ligacdo, do momento em que sdo

fechadas as ordens de servico referidas.

Na situacgédo [B], os clientes devem agendar, de acordo com o
RQS proposto, ndo para uma hora certa mas sim para um
intervalo de (no méaximo) 2h30. O RQS proposto também prevé
gue o cliente seja alertado para o facto de que se néo estiver

presente quando o ORD comparecer, dentro do intervalo
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de ter GN ou condicdes para o ter... leva logo com uma penalizacéo de 20€?... O mais provavel
€ desistir com tamanho cartdo de boas vindas... E se essa angariacdo comprometer a adeséo
minima do prédio? Fica a infraestrutura do prédio cancelada?

[C]. A obra ¢ iniciada no dia 1 e o cliente porque deseja a instalagdo embutida em determinado
troco fica com a responsabilidade de contratar esse servi¢o. O servico de abertura de rocos
s6 é possivel de concretizar no dia 10. Quando é que esta visita termina? Apenas no dia 10?
De facto surgem inimeras dificuldades se for implementada a ideia da visita combinada nestas
atividades, pelo que pedimos a reanalise desta situacéo.”

Proposta: “Definir quais as atividades que devem ser consideradas visitas combinadas no

ambito da ligacéo as redes.”

combinado, entéo o cliente estara em falta e terd de pagar uma
compensacgdo. As situacOes referidas de vizinhos a espera
enquanto outros vizinhos ndo chegam, nao diferem do que ja
sucede atualmente em qualquer outra situacdo que envolva
uma visita combinada, e certamente que as empresas
atualmente ja aplicam o RQS em vigor e lidam com essas
de

comprometimento da adesdo minima do prédio também é

situacdes adequadamente. A situacdo referida
semelhante a qualquer outra situacdo em que o cliente muda
de ideia, seja por que ficou desagrado com qualquer atitude do
comercializador ou do ORD, ou seja por que motivo for, e
desiste da adesdao, pelo que ndo é clara qual a relacdo desta

descricdo com a regulamentacao proposta.

Na situacdo [C], ndo é clara a relevancia do momento de
término da visita combinada, quando a regulamentagéo

proposta incide apenas na marcagao da visita e no seu inicio.
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(AGN)

“(...) devem ser distintos os tempos previstos para a ativacéo de fornecimento nos casos dos
contratos dual, por se tratar de operacdes diferentes e que exigem coordenacédo, do mesmo
modo que este indicador individual na avaliacdo da qualidade de servico ndo parece

justificar-se no caso de instalag6es dos grandes clientes.”

E precisamente nos contratos duais que se afigura mais
importante a coordenacdo entre entidades de forma a
minimizar a perturbacdo para os clientes e reduzir a
conflitualidade. Nao é claro no comentario por que razdo serem
operacBes diferentes impede que sejam agendadas em
simultaneo. Ainda assim, o proposto no articulado ndo impede

a marcacao das ativacdes em momentos diferentes.

Na&o resulta claro do comentario a razao pela qual nao parece
de

especificamente para os grandes clientes.

justificar-se a  definicédo obrigacbes individuais

(Endesa)

“(...) O ponto 1 do artigo 69 da proposta de revisdo do RQS prevé que as comercializadoras
tém de comunicar aos operadores de redes as solicitacfes para a realizacéo (...) de altas
diretas [ativagdes de fornecimento] (...) até ao final do dia util seguinte apos a solicitagéo. (...)
este periodo de comunicag&o é muito curto e ndo nos deixa margem de manobra para efetuar
validacdes, o controlo de qualidade, os processos internos e as remessas de documentagao
antes de comunicar ao distribuidor a solicitacdo. Por isso propomos o prolongamento do

periodo para efetuar a comunicacéo ao distribuidor.”

(ENFORCESCO/YLCE)

As obrigacgOes relativas as ativages de fornecimento foram
revistas, passando a incidir especificamente nas acbes a
ORD.

discrepéancias encontradas entre o proposto no RQS e no RRC.

realizar pelos Também foram resolvidas as
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“(...) pensamos haver matéria tratada nos dois documentos [RRC e RQS] que alegadamente
divergem nos seus contelidos, quando abordados temas similares, a titulo de exemplo tempos

para ativacdo de fornecimentos, tempos para desativacao e agendamentos.”

(Galp Gas Natural Distribuicéo)

“Artigo 69.°, ponto 1: «Os comercializadores devem garantir que as solicitacdes dos clientes
para a realizacdo da ativacdo de fornecimento sdo comunicadas aos operadores de redes
respetivos até ao final do dia Gtil seguinte apés a solicitagdo.» Daqui ndo decorre claro que
esteja compativel com a pratica atual. Na verdade o processo de solicitagdo esta automatizado
e dividido em duas etapas principais:

— Solicitacdo inicial - Em que o COM anuncia o pedido (por via do GPMC), o ORD efectua
validacdes varias e depois disponibiliza ao COM para agendar com o seu cliente. Para isso 0
ORD disponibiliza uma ferramenta de agendamento (portal de agendamento);

— Agendamento - E portanto nesta segunda etapa que o COM efectua o agendamento, em
acordo com o cliente. O COM pode fazer esta et[a]pa em dois dias, apds o qual, se nédo o fizer,
0 processo é anulado.

Portanto apenas quando é efectuado o agendamento é que a solicitagao fica definida enquanto
visita combinada, podendo demorar até dois dias Uteis. Neste enquadramento pedimos que

enquadrem/ajustem o prazo que a proposta de RQS estabelece (de 1 dia).”

(EDP Distribuicéo)
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“A EDP Distribuicdo propde que a redacédo do RQS clarifique que o prazo de 3 dias Uteis seja
contado a partir da data em que o comercializador efetua o agendamento da ativacao de
fornecimento.

A EDP Distribuicéo alerta para a dificuldade de aplicacdo deste indicador as instalagdes em
MT e AT. Com efeito, as especificidades das ligacdes as redes em MT e AT (exigéncia de
licenca e protocolo de exploracéo, realizacdo de ensaios de protecdes, etc.) podem néo ter
sido avaliadas pelo comercializador aquando da celebracdo do contrato comercial, o que pode
inviabilizar o cumprimento do prazo estabelecido. Pelas raz8es indicadas, a EDP Distribuicao
propde que este indicador individual se aplique exclusivamente a ativacdes em BT que
envolvam acdes simples por parte do ORD.”

“A EDP distribuicao entende que por raz6es de seguranca e certeza juridicas, nomeadamente
de cumprimento do prazo de ativagao de 3 dias [Uteis], seria desejavel clarificar o que se
entende por “acdes simples de ativacdo”, conforme era feito no n.° 7 do artigo 50.° do RQS
ainda vigente (naquele artigo consideravam-se como agdes simples a religagédo de érgéos de

corte ao nivel da portinhola ou caixa de coluna).

(Galp Gas Natural Distribuicéo)

“Artigo 69.°, ponto 2: «Quando a presenca do cliente seja necessaria para a realizacdo de uma
ativacdo de fornecimento que envolva apenas a¢cdes simples, os operadores de redes de
distribuicdo devem garantir que a visita combinada para a ativacdo de fornecimento é
agendada para uma data nos 3 dias Uteis seguintes a data em que a solicitacdo de ativagao

Ilhes é comunicada, a menos que o cliente expressamente solicite uma data para a ativagao

A ERSE concorda com o comentério efetuado, tendo alterado

0 RQS em conformidade.

No que respeita a questdo da definicdo de “acdes simples”, o
RQS proposto inclui uma definicdo das referidas acbes (artigo

3.9, n.° 2, alinea h)).
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de fornecimento que ultrapasse 4 dias Uteis desde o0 momento da sua solicitacdo ao
comercializador.» Sobre este aspeto, a realidade atual é que é o COM que agenda os servigos
em agenda disponibilizada pelo ORD (em ferramenta para o efeito — portal de agendamento)
nos 3 dias Uteis seguintes a data do pedido — neste sentido 0 ORD nao pode «...garantir que
a visita combinada para ativagao de fornecimento é agendada para uma data nos 3 dias Uteis
seguintes a data em que a solicitacdo de ativacéo...»! Quem pode garantir € o COM, uma vez
gue é ele que agenda. A responsabilidade do ORD é exclusivamente disponibilizar agenda

livre para 0 COM agendar — alids em bom rigor até pode agendar para depois dos 3 dias!”

(EDP - Energias de Portugal)

“No n.° 1 [do artigo 69.°], encontra-se previsto que, «0os comercializadores devem garantir que
as solicitacbes dos clientes para a realizacao da ativacdo de fornecimento sdo comunicadas
aos operadores de redes respetivos até ao final do dia Gtil seguinte apés a solicitacao.» A
ativacao do fornecimento que exige maior celeridade nos processos comerciais € a ativagéo
de novos contratos, facto que deveria igualmente estar previsto no artigo 143.° do RRC.

De salientar que a articulagdo do comercializador é efetuada através do OLMC que nédo surge
referido no presente artigo 69.°.

Por ultimo, cumpre ser clarificado quais sao os dois momentos que determinam o intervalo de

tempo proposto de 1 (um) dia atil.”

(Conselho Consultivo)
“(...) o CC assinala que a proposta de RQS alarga a aplicacao deste indicador a todos os tipos

de fornecimento, incluindo as instalacdes de grandes clientes. Contudo, pela especificidade
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das questdes associadas a este tipo de consumidores, em que estas operacfes estdo
frequentemente ligadas ao inicio de atividade, ou arranques das instalacdes em datas
estabelecidas pelo proprio titular, considera-se que talvez desnecessario o alargamento da
aplicacdo deste indicador individual a instalacbes de grandes clientes, notando-se que
tipicamente se procura com 0 mesmo a garantia de satisfacdo de consumidores com menor
poder contratual. Acresce que, estatisticamente, serdo estes os casos relevantes para o
calculo, pelo universo muito superior de locais de consumo domésticos. Do mesmo modo, o
CC alerta para a dificuldade de aplicacéo deste indicador no setor elétrico para instalacdes em
MT, AT e MAT. Com efeito, as especificidades e complexidades destas ligacdes (exigéncia de
licenca e protocolo de exploracéo, realizacao de ensaios e protecdes, etc...) podem inviabilizar
o cumprimento do prazo estabelecido na maior parte das situacfes, sem que tal represente
necessariamente a frustracdo das expectativas destes clientes. O CC recomenda assim a

reavaliagdo deste ponto especifico da proposta.”

(EDP Gas Distribuicéo)

“De modo a contribuir para a clarificacdo deste ponto e mitigar potenciais reclamacdes, por
deficiente interpretacéo da redacéo, prop8e-se acrescentar a seguinte definicdo: “Para efeitos
de aplicacdo deste indicador, consideram-se as situacfes em que para efetuar a ativacdo do
fornecimento o operador da rede de distribuicdo necessita apenas de proceder a operacdes
simples, tais como, a instalacéo do contador ou a abertura da valvula de corte.”

Obrigag8es e incumprimentos relativos a ativagdo de fornecimento: A EDP Gas Distribuigao

propde para este ponto uma maior clarificacdo sobre a entidade em que recai a
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responsabilidade do pagamento do direito de compensacao, pelo que se propde a seguinte
redacédo: “O incumprimento dos prazos por parte do Comercializador, ponto 1, e por parte do
operador da rede no ponto 2, ambos por facto ndo imputavel ao cliente, confere ao cliente o

direito de compensacao”.”

(Grupo Galp)

“(...) propde-se a definicdo de um prazo de 1 dia util, para os comercializadores comunicarem
aos respetivos ORDs as solicitacdes de agendamento de ativacdo do fornecimento. Dispde-
se ainda que o prazo para comunicacdo da ativacdo aos ORDs passa a constituir uma
obrigacao individual, cujo incumprimento origina o dever de compensacao.

(...) Assim e tendo em conta os factos descritos, e que o incumprimento confere ao cliente o
direito a ser compensado, considera-se que é necessaria melhor clarificagéo do célculo deste
indicador individual, ja que a responsabilidade podera ndo ser do Comercializador mas de

terceira(s) parte(s).

(Galp Gas Natural Distribuicao)

“Artigo 88.°, ponto 1: (...) Sobre este assunto aplicam-se as mesmas consideragfes que
fizemos para a ativacdo, pensando que o processo venha a ser implementado de igual forma
e sera de todo conveniente:

. Solicitacao inicial — Em que o COM anuncia o pedido (por via do GPMC), o ORD efectua
validacdes varias e depois disponibilizara ao COM para agendar com o seu cliente. Para isso

0 ORD disponibiliza uma ferramenta de agendamento (portal de agendamento);
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. Agendamento — E portanto nesta segunda etapa que o COM efectuara o agendamento da
desativacao, em acordo com o cliente. O COM podera fazer esta etapa em dois dias, apos o
qual, se nao fizer, o processo sera anulado.

Portanto apenas quando seja efectuado o agendamento é que a solicitagdo para desactivagao
ficara definida enquanto visita combinada, podendo demorar até dois dias Uteis. Neste
enquadramento pedimos que enquadrem/ajustem o prazo que a proposta de RQS estabelece
(de 1 dia). Proposta: “Sugerimos que a proposta de RQS seja alterada para contemplar estes
aspetos, nomeadamente:

- Prazos,

- Atribuicao das atividades as entidades corretas;

- Responsabilidades das diversas acoes;

- Estabelecer acdes no caso do agendamento néo ser realizado;

- Compatibilizar as exigéncias de prioridade das mudancas de comercializador (quando ha

desativacdes em curso) e o contetido desta proposta do RQS.”

(Grupo Galp)

“(...) também nos pedidos de desativac8es por iniciativa do cliente, o comercializador apenas
controla o envio da mensagem ao GPMC, uma vez os fluxos automatizados assim o
determinam. Pelas mesmas razfes, considera-se que € necessaria clarificacdo do calculo

deste indicador.”

(EDP - Energias de Portugal)
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“Os comercializadores devem garantir que as solicitac6es dos clientes, para a realizacao da
desativacao de fornecimento sdo comunicadas aos ORD até ao final do dia util seguinte ap6s
a solicitacao.

Contudo, nas situagdes em que a presenca do cliente seja necessaria para a realizagcao de
uma desativacdo, os ORD devem garantir que a visita combinada para desativacdo de
fornecimento é agendada para uma data nos 3 dias Uteis seguintes a data em que a solicitacéo
de desativacdo lhes é comunicada, a menos que o cliente expressamente solicite uma data
para a desativacao de fornecimento que ultrapasse 4 dias Gteis.

N&o é claro nesta proposta de revisdo regulamentar qualquer referéncia a este Ultimo timing
para agendamento pelo comercializador. O ORD deveria, assim, ter capacidade de agenda

para os 3 dias seguintes ao qual o comercializador esta a efetuar o0 agendamento.

Solicita-se clarificacéo sobre este ponto.”

(Endesa)

“(...) O ponto 1 do artigo 88 da proposta de revisdo do RQS prevé que os comercializadores
tém de comunicar aos operadores de redes as solicitagfes de desativacdo de fornecimento
efetuadas pelo cliente até ao final do dia Gtil seguinte apds a solicitacdo. (...) este periodo de
comunicacao é muito curto e ndo nos deixa margem de manobra para efetuar validagées, o
controlo de qualidade, os processos internos e as remessas de documentacao antes de
comunicar ao distribuidor a solicitacdo. Por isso propomos o prolongamento do periodo para

efetuar a comunicacéo ao distribuidor.”
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(Conselho Tarifario — seccao GN)

“a) A proposta de revisdo do RQS ndo permite ultrapassar as questdes omissas quanto as
acOes e implicacdes associadas a desativacdo do fornecimento: i) Definicdo para os ORD [d]o
prazo de 3 dias (teis, para o agendamento da desativagdo (incumprimento do prazo implica
dever de compensacédo ao cliente). ii) Definicdo para os comercializadores e CURR do prazo
de 1 dia Gtil para comunicar ao ORD as solicitagdes (incumprimento do prazo implica dever de

compensacao ao cliente).

b) Adicionalmente, o CT nota que existem novas disposi¢des, cujos impactos ficam por
clarificar: i) Impactos financeiros nos custos de operacdo do[s] ORD, pela diminuicdo do
periodo em que ocorre interrup¢éo da contagem do prazo (reduzida para o periodo 02-06h).
ii) Clarificacdo sobre a responsabilidade pelos custos de energia, no caso do ORD nao cumprir

com a data solicitada pelo comercializador e ocorrer consumo apoés esta.”

A ERSE concorda com a alinea a) do comentario, tendo

alterado o RQS em conformidade.

O comentério refere, adicionalmente, impactes financeiros pela
“diminuicdo do periodo em que ocorre interrup¢cdo da
contagem do prazo”, no entanto, a proposta de RQS nao prevé
qgualquer suspensdo de contagem de prazo no ambito da

desativacao.

A ERSE reconhece a pertinéncia da questdo levantada no
ponto ii) da alinea b) do comentario. No entanto a ERSE
considera que a resolucéo desta questdo extravasa o ambito

do RQS, pelo que a considerara em forum proprio.

(EDP Distribuicéo)

“Pela primeira vez, a ERSE propde a regulamentacdo da desativacdo em termos idénticos aos
propostos para a ativacdo de fornecimento (...). Trata-se de uma matéria que ndo tem
suscitado dificuldades ou reclamacgdes em numero significativo. Acresce que a nivel europeu
um numero limitado de paises estabelecem prazos regulamentares para a desativacdo do

fornecimento.

A EDP Distribuicdo considera que a regulamentacao desta matéria se deveria limitar a recolha

de informacédo para monitorizacao das condi¢cdes em que a desativacao do fornecimento esta

Os atuais RQS sédo totalmente omissos em relacdo a esta
matéria. Tendo sido detetadas situacfes em que o tempo entre
as solicitacdes de desativacao de fornecimento e as respetivas
concretizacdes foram significativamente superiores as
expetativas dos clientes, e em que estes solicitaram a
intervencao da ERSE, torna-se necessario definir obrigacdes
minimas de atuagdo por parte dos ORD para que todos os

intervenientes saibam, previamente, quais as suas obrigacdes
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a ser efetuada. Somente apds analise da informacéo recolhida seria de ponderar a definicédo

de um indicador de qualidade de servigco sobre esta matéria.”

e direitos e possam adequar as suas expectativas. A mera
recolha de informacdo das condigcbes em que atualmente a
desativacao de fornecimento é realizada néo € suficiente para

colmatar esta lacuna regulamentar.

(Galp Gas Natural Distribuicao)

“Esclarecimento sobre as obrigag@es relativamente as desativagfes de iniciativa COM, que de
acordo com o procedimento de mudanca de comercializador ndo sdo agendadas.” “Tendo em
conta que as desativagfes de iniciativa COM tem uma data definida pelo COM e portanto n&do
sdo agendadas/visitas combinadas, supomos que estardo excluidas deste artigo (artigo 88.°,
ponto 2). Note-se que estas desligacdes sdo apenas por vontade do COM, suscitando desde
logo muitas dificuldades em que sejam combinadas com os consumidores. J4 para nao se
falar que, sendo consideradas visitas combinadas, havera a possibilidade do agendamento
ser para la dos 4 dias, podendo sucessivamente serem ainda reagendadas para muito depois.”
“Proposta: que estas desligagfes (iniciativa do COM) sejam excluidas da visita combinada.”
“[Ainda sobre] o Artigo 88.°, ponto 2 (...) Sobre este aspeto, a realidade atual para a ativagédo
€ que é o COM que agenda os servicos em agenda que o ORD disponibiliza (em ferramenta
gue o ORD disponibiliza — portal de agendamento) nos 3 dias Uteis seguintes a data do pedido
— neste sentido o ORD ndo pode «...garantir que a visita combinada para desativacédo de
fornecimento seja agendada para uma data nos 3 dias Uteis seguintes a data em que a
solicitagdo de ativagdo...»! Quem pode garantir € o COM, uma vez que é ele que agenda. A

responsabilidade do ORD é exclusivamente disponibilizar a agenda.

A situacdo descrita no comentario esta prevista no RRC e

respetiva subregulamentacao, nomeadamente nos

procedimentos de mudanca de comercializador.

O RQS proposto foi revisto nesta tematica, prevendo agora
obrigacdes (no RQS) apenas para os ORD. Foram tidas em
conta as questdes apresentadas pelo que a disponibilidade de
agendamento do ORD é considerada apenas a partir do
realizam o

momento em que 0s comercializadores

agendamento. Estdo previstas (nos procedimentos de
mudanca de comercializador) situacbes de data preferencial,

as quais colmatam a pendltima questao do comentario.

A regulamentacdo define as obrigagbes a cumprir pelas
entidades abrangidas e os procedimentos definem as

precedéncias a ter em conta. Cabe as entidades otimizarem os
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- O RQS deveré prever o que acontece se 0 COM/Cliente ndo agendar o0 servico no prazo
estabelecido. A desactivacéo nado é efectuada? Ou o ORD é obrigado a agendar para o Gltimo

dia (dos 3 dias disponiveis)?

- Deve esclarecer-se como se compatibiliza quando o agendamento ndo é cumprido por
entretanto ter entrado um pedido de mudanga de comercializador, que tem precedéncia sobre
a desativacao? Considera-se que a desativagdo esteja agendada ja ndo sao aceites mudancas
de comercializador sem que antes a desativacdo seja realizada? Como se estes

«incumprimentos» sdo rastreados?”

seus recursos de forma a terem em conta as situacdes que

ocorrem na préatica.

(Galp Gas Natural Distribuicéo)

“Relativamente aos prazos e compensacdes relativamente as desactivacdes temos algumas
davidas:

- Relativamente aos ORD, no ponto 3 deste artigo é referido que se 0 ORD nao agendar para
um dos 3 dias seguintes, deve compensar o cliente. Neste ambito reiteramos 0[s] seguintes
aspetos:

. na verdade quem agenda € o COM e nado o ORD;

. E estranho que a exigéncia se centre no agendamento e n&o tanto na efetiva realizacéo da
desativacao.

. O pagamento destas compensacdes fazem [sic] pouco sentido, até porque em boa verdade

guase sempre o cliente ja ndo habita o imoével quando acontece a desativagéo;

O RQS proposto foi revisto nesta tematica, prevendo agora

obrigacdes (no RQS) apenas para os ORD.

A regulamentacdo relativa a ativagcfes e desativacdes procura
garantir a disponibilidade de agenda. Importa ao consumidor
nao apenas se as acdes sdo realizadas mas sobretudo se sédo

realizadas em tempo util.

N&o é relevante para o cumprimento das obrigacdes propostas
se o cliente ainda habita o imoével. As compensacdes séo sinais
econdmicos para as empresas adequarem 0S seus meios as

necessidades identificadas.
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. N&o deve ser prevista a possibilidade de compensacdo do COM ao ORD quando este nédo
agenda ou o cliente ndo esta presente para levantamento dos contador, mormente quando
esta instalado no interior da habitacao.[?]

O estabelecimento deste indicador ndo nos parece fundamentado pela necessidade do
consumidor e podera em si trazer custos para o sistema e reduzir a capacidade nas ativagdes,
decorrente do esforco que se imp6e com este indicador, dado que teremos de efectuar a

desactivacdo antes de fazer eventuais pedidos para ativacdo.”

Se os clientes ndo estiverem presentes trata-se de
incumprimento de visita combinada, algo que ja esta definido
no RQS em vigor pelo que se presume que as empresas ja

apliquem atualmente.

(EDP Gas Distribuicéo)

Tendo como propdsito a incluséo, no presente RQS, da evolugéo tecnolégica, nomeadamente
ao nivel dos Smart Meters, a EDP Gas Distribuicdo propde a possibilidade de realizacédo
remota desta operacao. Deste modo propde-se a seguinte redacéo “Para efeitos de aplicacao
deste regulamento, considera-se desativacéo de fornecimento pode ser feita remotamente ou
através da intervengéo da rede de distribuicdo sendo em ambos os casos o objetivo é permitir
o fim do fornecimento a uma instalac&o de utilizacdo que esteja a ser abastecida, na sequéncia
da dendncia de um contrato de fornecimento com um comercializador”.

(...) prop@e visando a clarificacdo deste ponto e mitigar potenciais reclamacées, por deficiente
interpretacao do escrito, propde-se acrescentar a seguinte descricdo “Nas situacées com hora
marcada, para além do acima referido aplicam-se as regras das visitas combinadas, podendo
resultar compensacdes a favor do cliente (em caso de incumprimento de horario pelo

operador), ou compensacdes a favor do Operador (em caso de auséncia do cliente”

A ERSE néo vé necessidade de incluir a especificidade desta
tecnologia uma vez que a redacéo proposta ndo impede a sua

utilizacao.

72




DISCUSSAO DOS COMENTARIOS A PROPOSTA DE REVISAO DOS REGULAMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO E DO SETOR DO

GAS NATURAL E A PROPOSTA DE REVISAO DO MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO

2.18.ASSISTENCIA TECNICA APOS COMUNICAGCAO DE AVARIA

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(AGN, EEM, Galp Gas Natural Distribuicao, Conselho Consultivo)
Estas entidades sugerem que a alteracdo nos horéarios de deslocacdo ao local deve ser

acompanhada de uma analise custo-beneficio mais aprofundada.

O RQS proposto foi alterado de forma a manter o mesmo
ndamero de horas de suspensdo da contagem de prazos e 0

mesmo horario de suspensédo da contagem de prazos.

(Conselho Tarifario)

“(...) O CT vé com preocupacao esta alteracdo [do horario de deslocacdo ao locall,
considerando o inevitavel aumento de custos para os consumidores que a mesma ira originar.
Percebe-se que a razédo do periodo anterior ser estabelecido para um total de 8 horas era
determinada pela necessidade de apenas dispor de dois turnos de piquete. A alteracédo
preconizada ird, necessariamente, acarretar a introducdo de 3 turnos com a consequente
renegociacdo dos contratos de empreitada em vigor. (...) Assim, o CT recomenda que seja
mantida a atual disposicdo regulamentar de interromper no periodo das 00h00-08h00 a
contagem do prazo de 4 horas para atendimento técnico a incidente na instalagdo individual

de um cliente.”

“O novo RQS introduz uma alteragdo que é a de o ORD ter de efetuar o 6nus da prova sempre
gue haja discordancia com o cliente sobre a dimensdo da interrupcao: limitada a propria
instalacdo ou abrangendo uma area maior. O CT concorda que em qualquer situacdo o 6nus
da prova deve sempre caber ao ORD. Neste dominio especifico, o CT recomenda que se
enquadre minimamente qual a prova que é requerida, bem como o tempo em que a mesma

deve ser mantida disponivel (...). O CT entende ainda que esta questao (...) deveria ser adiada

O RQS proposto foi alterado de forma a manter o mesmo
namero de horas de suspensédo da contagem de prazos e o

mesmo horario de suspensao da contagem de prazos.

Relativamente a questdo do 6nus da prova, 0 RQS proposto
procura colmatar uma lacuna existente no RQS em vigor, e que
consiste em ndo ser claro se 0 ORD pode optar por ndo se
deslocar ao local em situagBes nas quais, justificadamente,
ndo faz sentido o ORD fazé-lo. Importa, neste &mbito, ter em
consideracdo a diversidade de situacGes que podem ocorrer
gue justifiguem a nao deslocacdo do ORD ao local. Assim,
afigura-se pouco avisado delimitar ou definir, & partida, o tipo
de prova que pode ou deve ser apresentada. No que respeita
a utilizacao dos contadores inteligentes, a ERSE recorda que
os regulamentos devem ter em conta as tecnologias, quer as

existentes quer as emergentes, mas que é boa pratica serem
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para nova revisdo do RQS que ocorresse em fase mais adiantada da instalacdo dos
contadores inteligentes ja que estes permitem registar a presenca ou a auséncia de tenséo, o

gue facilita o registo e a observacéo da prova.”

(EDP - Energias de Portugal)

Em relacdo aos artigos 78.°, 79.°, 80.° e 81.°: “A EDP considera que as propostas, no seu
conjunto, aumentam de forma significativa os custos de prestacdo do servigo de assisténcia
técnica. Atendendo ao nivel de qualidade ja atingido na prestacdo de servigo, considera-se
gue o aumento de custos ndo é compensado pelos beneficios que as alteragbes propostas

podem trazer para os consumidores.”

elaborados de forma a n&o dependerem da evolucdo
tecnologica. A justificagdo para a ndo deslocagéo ao local pode
ser obtida através de contadores inteligentes ou através de
gualquer outra forma, pelo que nao se vé vantagem em adiar

o fecho desta lacuna do RQS.

O articulado proposto foi alterado para incluir a necessidade de
registar as provas utilizadas para a ndo deslocacdo nas

obrigacdes de registo.

(Tagusgas)

“Os indicadores que constam do Art.° 81[.°] relativos a assisténcias técnicas vém aumentar a
complexidade no tratamento e apuramento de dados para efeitos de reporte de informacao.
Estes novos indicadores poderdo obrigar a novos desenvolvimentos em sistemas de registo e
controlo, onerando também os custos das operagfes sem que seja perceptivel, no caso
especifico da Tagusgas, uma melhoria da qualidade de servigo ao cliente.

A infraestrutura de resposta a solicitagdbes do mercado, como é o caso das assisténcias
técnicas a avarias, € desenvolvida numa légica de racionalidade econémica e, neste momento
encontra-se otimizada e estavel no que diz respeito a interacdo com prestadores de servicos,

pelo que a Tagusgas propde que se mantenham os atuais indicadores.”

A informacao definida no artigo 81.° € a que a ERSE considera
essencial para realizar uma monitorizagdo efetiva e completa
do cumprimento de todas as obrigacdes individuais definidas
para este tema. O RQS proposto passa a aplicar obrigacdes
individuais neste tema onde atualmente é aplicado, no setor do
gas natural, um indicador geral, que nao distingue clientes
prioritarios dos restantes clientes, pelo que nao é possivel
monitorizar adequadamente o desempenho das empresas

mantendo apenas a informag&o atualmente requerida.

(EDP Distribuicéo)

74




DISCUSSAO DOS COMENTARIOS A PROPOSTA DE REVISAO DOS REGULAMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO E DO SETOR DO

GAS NATURAL E A PROPOSTA DE REVISAO DO MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO

2.18.ASSISTENCIA TECNICA APOS COMUNICAGCAO DE AVARIA

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

“As propostas, no seu conjunto, aumentam de forma muito significativa os custos de prestacéo
do servico de assisténcia técnica. Atendendo ao nivel de qualidade ja atingido na prestacdo
de servico, considera-se que 0 aumento de custos nao é compensado pelos beneficios que as
alteracdes propostas podem trazer para os consumidores, constatando-se que em algumas
comunicacdes de avaria os clientes ficam prejudicados. Considera-se que todos os clientes
BT devem ser abrangidos pela suspensdo da contagem dos prazos, uma vez que a
generalidade dos clientes BT industriais, comerciais e agricolas ndo desenvolvem atividades
gue justifiquem a deslocacéo a instalacdo durante a madrugada. Pelas razbes anteriormente
apresentadas, propde-se a seguinte alteracdo de redacdo do n.° 3 do artigo 79.°
aproximando-a as disposi¢cfes do RQS atualmente em vigor, acrescida de auséncia de periodo
de suspenséo para clientes prioritarios: «Nos casos em que as comunica¢des de avaria de
clientes domésticos e clientes BT no caso do setor elétrico, que nao sejam prioritarios, ocorram

no periodo das 00:00 as 08:00, a contagem dos prazos inicia-se as 08:00.”

“Um outro aspeto que se considera dever merecer ponderacdo diz respeito as alteracdes
propostas para a assisténcia técnica aos clientes prioritarios — ndo suspenséo da contagem
dos prazos durante a madrugada e o encurtamento do tempo para chegada a instalacao dos
clientes prioritarios de 3 para 2h. (...) a EDP prop8e que se mantenha o prazo maximo de 3h
para chegada a instalacéo dos clientes prioritarios, acrescendo ainda o facto da contagem dos

prazos nao se suspender para estes clientes.”

(Galp Gas Natural Distribuicao)

A ERSE reconhece a validade dos argumentos apresentados
e aceita a sugestao, tendo alterado o articulado proposto em
conformidade. No entanto, dada a importancia que pode ter
para os clientes em BTE, a ERSE considera que ndo devera
haver interrupcdo na contagem do prazo para inicio da

assisténcia técnica.

Também o periodo de suspensdo proposto foi alterado de
forma a manter o periodo atualmente vigente para o setor
elétrico. Para o setor do gas natural alargou-se o periodo (das
20h as 8h passa a ser das 0h as 8h) de forma a harmonizar as
obrigacbes entre setores e manter, simultaneamente, a
capacidade de utilizar apenas dois turnos para realizar as

assisténcias técnicas.

Importa referir que a maioria dos clientes prioritarios, no setor
elétrico, sdo aqueles para os quais a sobrevivéncia ou a
mobilidade dependem do fornecimento de energia elétrica, e
gque dos cerca de 6 milhdes de pontos de entrega,
aproximadamente 2000 sao clientes prioritarios. Considera-se
em 2015,

incumprimentos por cada 1000 assisténcias técnicas no setor

pertinente também recordar que, houve 3
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“Clientes prioritarios, no ambito das avarias (...) A proposta inclui a diminuicdo do tempo de
chegada aos Clientes prioritarios, permitindo apenas 2 horas, e aumenta o periodo de
disponibilidade (reducdo do periodo de tempo de suspensdo), exigindo por isso maior
disponibilidade dos piquetes e necessidade de haver capacidade disponivel para atuagéo de
imediato.” “A nossa recomendacao é que os niveis de resposta atualmente implementados

séo suficientes e ndo vemos razfes para serem alterados.”

elétrico, pelo que néo se verificam grandes desvios do tempo
médio de 66 minutos (2015). Face ao exposto, considera-se
haver margem suficiente para atribuir a estes 2000 clientes
prioritarios um aumento de qualidade de servico que va ao
encontro das suas necessidades,

sem  perturbar

significativamente a atividade dos ORD. A ERSE ir4
acompanhar o desenvolvimento da informacao nesta area para
reavaliar esta situacdo no préximo processo de revisao

regulamentar.

(EDP Distribuicéo)

“Com a tecnologia tendencialmente disponivel, o0 ORD podera ndo ter necessidade de se
deslocar a instalacéo do cliente para despistar ou resolver uma presumivel avaria comunicada
pelo cliente. Neste caso deixamos de estar perante uma assisténcia técnica, face a definicao
constante do artigo 78.°, pelo que a expressao «nao realizar a assisténcia técnica» néo se
aplicara. (...) propde-se a eliminacdo da alinea h) do artigo 81.° e a seguinte redacao para o
n.° 6 do artigo 79.%: «O operador de rede de distribuicdo pode néo realizar deslocacdo a
instalacdo do cliente nas situacées em que comprovadamente nao se justifique.». De acordo
com o artigo 78.° considera-se assisténcia técnica a deslocacdo do operador de rede a
instalacdo de um cliente na sequéncia de uma comunicacdo de avaria. Deste modo, a

auséncia do cliente ndo obsta a que a assisténcia ndo seja realizada. Sendo assim, propde-se

A ERSE concorda que na situagdo apresentada, de despiste
remoto de uma presumivel avaria comunicada pelo cliente, ndo
se considera que ocorra uma assisténcia técnica. Assim, a

informacdao prevista na alinea h) nao inclui estas situacoes.

A ERSE concorda que pode haver situac6es em que é possivel
realizar a assisténcia técnica mesmo com a auséncia do
cliente. Tal ndo afeta a contabilizac@o da informacé&o prevista
na alinea i) do nimero 1 do artigo 81.° com a redagdo do RQS

proposto.
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a seguinte redacdo para a alinea i) do n.° 1 do artigo 81.%: «i) O nimero de assisténcias
técnicas com auséncia do cliente».”

(Galp Gas Natural Distribuicéo)

“INo artigo 78.°, a alinea 3] suscita dificuldades em entender que zonas da instalacao individual
e colectivas estdo abrangidas no a&mbito das avarias.” “Solicita-se que complementem o texto
de forma a concretizar quais as acdes e abrangéncia das avarias. Na nossa opinido deve

limitar-se ao contador.”

A referida alinea 3 do artigo 78.° define que a “alimentacao
individual da instalagc&o do cliente consiste na infraestrutura por
onde transita em exclusivo o gas natural consumido pelo
cliente e que termina na origem da instalacéo de utilizacédo, nos
termos da regulamentacéo técnica aplicavel.” Assim, para cada
cliente ou ponto de entrega, o artigo 78.° ndo se aplica a
quaisquer zonas da instalagdo coletiva, isto €, zonas nas quais
0 gas natural ndo transita em exclusivo para o consumo desse

cliente.

(Galp Gas Natural Distribuigcéo)

“N&o parece decorrer inequivoco que o ORD tem direito a compensacao quando o cliente ndo
esta presente. De facto levado a letra, perante a auséncia do cliente, desde que este responda
ao contacto que é feito pelo ORD, ainda que nédo esteja no local nem tenha a possibilidade de
estar em tempo util, ndo havera direito a compensacao por parte do ORD.” Proposta: “3 — Caso
o cliente esteja ausente da sua instalagcdo no momento de chegada ao local do operador de
rede de distribuicdo e tendo este informado o cliente sobre a hora limite a que poderia chegar
ao local, o operador de rede de distribuicdo deve tentar entrar em contacto com o cliente e,

caso a assisténcia ndo se concretize, tem direito a compensacao.”

A ERSE concorda com o comentario e alterou o articulado em

conformidade.
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(Galp Gas Natural Distribuigcéo)

“Tendo em conta que se trata de um novo conceito [compensacdo em caso de avarias que
ndo sejam da responsabilidade do ORD] e se mal definido pode gerar conflitualidade entre
ORD/COM e Clientes, pelo que solicitamos um maior aprofundamento, nomeadamente na
identificacdo concreta das avarias que sdo da responsabilidade do ORD. E se for na instalacao

colectiva, ha lugar a compensacao?”

O RQS proposto define (artigo 80.°, nimero 2) que “Caso se
verifigue que a avaria se situa na instalacdo de utilizacdo do
cliente ou na alimentacéo individual da instalacéo do cliente, e
gue a mesma nao é da responsabilidade do operador de rede
de distribuicdo, o operador de rede de distribuicdo tem direito
de compensacdo.” A ERSE considera que esta redacdo é
suficientemente clara quanto a aplicar-se a questdo da
responsabilidade da avaria apenas as instala¢des de utilizagao
do cliente ou na alimentacao individual da instalacdo do cliente,
logo, é também claro que ndo se aplica a questdo da

responsabilidade as partes coletivas.

A regulamentacao deve procurar definir as caracteristicas que
devem ter as situacdes em analise (avarias cuja causa nao
resulta de atuacao ou omissao do ORD, isto é, que nédo séo da
responsabilidade do ORD), para que estas possam aplicar-se
consoante as diversas situa¢gbes que possam ocorrer, € ndo
elencar todas as situacdes possiveis de ocorrerem que
possam ser consideradas da responsabilidade do ORD, tarefa
manifestamente impossivel dada a infinidade de situacdes

possiveis.
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(Galp Gas Natural Distribuigcéo)

“O contelido dos artigos 92.°, do articulado e do documento justificativo ndo sdo iguais (ha
outros artigos!). Solicita-se o seguinte:

- Clarificar e corrigir o contetido

- Garantir que as compensacdes terdo todas o mesmo valor.”

O comentario ndo é claro quanto aos conteddos que ndo séo

iguais e que deveriam ser.

O RQS proposto define que os valores das compensacdes

serdo publicados pela ERSE.

(EDP Gas Distribuicéo)

“Resposta a situacdes de emergéncia no setor do gas natural: A resposta a situagfes de
emergéncia é realizada pela EDP Gas Distribuicdo com base no sintoma transmitido, em
contexto de linha de emergéncia, pelo cliente ou interlocutor. Contudo, depois da chegada ao
local a causa identificada €, amiude, distinta do sintoma transmitido, pelo que a EDP Gas
Distribuicdo propde que nestes casos, se reclassifique a ocorréncia, e, por esta via, a mesma
seja enquadrada no ambito do artigo das “Obrigacdes no ambito da assisténcia técnica a
avaria na alimentacao individual da instalacéo do cliente”, aplicando-se, em consequéncia, 0

ai disposto.”

O indicador relativo a resposta a situacdes de emergéncia
pretende medir a capacidade de resposta dos ORD nestas
situacdes. Ainda que no local se verifique que a situacdo néo
se enquadra como de emergéncia, 0 que importa é a
capacidade da empresa se deslocar quando avalia que podera
ser uma situacdo de emergéncia. Assim, a ERSE considera
gue situacdes tratadas inicialmente como de emergéncia
devem ser incluidas no indicador relativo a essas situagoes e

nao reenquadradas nas assisténcias técnicas.

(EDP Gas Distribuicéo)

“Obrigac6es no ambito da assisténcia técnica a avaria na alimentacgéo individual da instalagéo
do cliente - A EDP Gés Distribuigdo propde para o presente artigo, a inclusdo de um novo
ponto no sentido de clarificar o documento e, por esta via, mitigar potenciais reclamacdes ou
dissonancias cognitivas no ambito da interpretacdo do artigo. Deste modo propde-se a

seguinte redacao, em ponto adicional:

A ERSE introduziu uma alteracdo de forma a ter em conta a
realizacdo da assisténcia técnica e ndo o sucesso do contacto
com o cliente. A introducéo de um intervalo de 5 minutos apés
a chamada introduziria uma complexidade na regulamentacdo

gue parece pouco avisada neste momento.
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Caso o cliente esteja ausente da sua instalacdo no momento de chegada ao local do operador
de rede de distribuicdo e tendo este informado o cliente sobre a hora limite a que poderia

chegar ao local:

- 0 operador de rede de distribuicdo deve tentar entrar em contacto com o cliente e, caso nédo

o consiga fazer, tem direito de compensacéao;

- no caso do cliente ser contactado com sucesso, mas que ndo se encontre no local de forma
a permitir iniciar a operagdo no intervalo maximo de 5 minutos apos a chamada, confere ao

operador o direito a compensacao.”

2.19.FREQUENCIA DE LEITURA DE CONTADORES

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Tagusgas)
(...) considerando as questBes como transparéncia para o consumidor e a relevancia que 0s
contratos dual possuem no mercado, a Tagusgas prop8e a uniformizagdo do padrdo de

intervalo de leituras entre os setores elétrico e gas natural.

No que se refere ao valor padréo de qualidade de servi¢o para este indicador, a ERSE propde
gue o mesmo seja publicado anualmente. Neste sentido, € uma vez que 0 mesmo nao se

encontra ainda publicado nem proposto, a Tagusgas disponibiliza-se para participar num

A ERSE depreende do comentario que a Tagusgas sugere a
uniformizacdo do ndimero de dias (64 para o setor do gas
natural, 96 para o setor elétrico) de intervalo entre leituras que
€ utilizado no célculo do indicador. O RQS proposto nao
introduziu alteragdes no numero de dias de referéncia em cada
setor uma vez que ndo foi detetada qualquer questédo
A ERSE manterd a

relacionada com estes limites.
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eventual grupo de trabalho que possa vir a ser constituido para a definicao deste ou de outros

indicadores similares, com vista a melhoria continua da qualidade de servico.”

monitorizacdo e acompanhamento desta matéria de forma a
identificar as necessidades de alteracdo ou beneficios

associados a estas.

Quanto ao valor do padrdo deste indicador, 0 RQS proposto
nao prevé a definicdo anual do padréao do indicador referente a
frequéncia de leitura de contadores. Prevé sim, que os ORD
devam garantir que os seus valores anuais do indicador sejam
iguais ou superior ao padrdo que sera definido. A ERSE
agradece a disponibilidade da Tagusgas e ira té-la em conta
na definicdo dos valores dos padrdes para este e outros

indicadores.

2.20.RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPCAO POR FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Endesa)

“O ponto 4 do artigo 85 da proposta de revisdo do RQS prevé que as comercializadoras tém

um periodo de 30 minutos (a contar do momento em que toma conhecimento de que a situacao

gue deu origem aquela interrup¢éo do fornecimento esta sanada.) para comunicar ao operador

A ERSE considera que a expressao “momento em que o
comercializador toma conhecimento de que a situacdo esta
sanada” é suficientemente clara para ser interpretada

corretamente pelas diversas entidades, e aplicada tendo em
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de rede de distribuicdo que restabeleca o fornecimento. (...) é necesséario definir
especificamente o termo ‘momento em que toma conhecimento” para comecgar a contar o

prazo para a comunicacdo ao operador de redes (...)

Por outro lado, (...) achamos inviavel fazer uma comunicagdo no prazo estabelecido na
proposta devido as validagdes relevantes a efetuar. Por isso, propomos um novo prazo de
comunicacado 24 horas ap0s ter tomado conhecimento de que a situagdo que deu origem

aquela interrupgéo do fornecimento esta sanada.

conta as diversas formas em que os comercializadores podem

tomar conhecimento de que a situacéo se encontra sanada.

Atualmente, os prazos que estdo em vigor e que sao utilizados,
conjuntamente, para 0s comercializadores informarem o
respetivo ORD e para este realizar o restabelecimento sao,
conforme as diversas situacdes, de 12h, 8h e 4h. Assim,
afigura-se desproporcionado considerar 0 prazo proposto de
24h (apo6s tomada de conhecimento de que a situacdo esta
sanada) para a agao Unica de comunicagdo aos ORD dos

restabelecimentos a realizar.

(Enforcesco/YLCE)

“O prazo apresentado para restabelecimento é fortemente condicionado pela forma de
atendimento utilizada e pela modalidade de pagamento, uma vez que esta se encontra
também altamente condicionada pelos diferentes fluxos financeiros disponiveis, assim é
necessario repensar/alterar estes prazos proposta em funcao do atendimento e do tipo de

pagamento utilizado.”

(EDP - Energias de Portugal)
“Entende a EDP que deve ser clarificado o conceito disposto no n.° 4 do artigo 85.°,

nomeadamente 0 «momento em que o comercializador toma conhecimento de que a situacao

O RQS proposto define que o prazo para comunicacdo ao ORD
de que devera realizar o restabelecimento se inicia a partir do
“momento em que o comercializador toma conhecimento de
gque a situacdo estd sanada’. Esta formulacdo procura,
precisamente, ter em conta as diferentes formas de
atendimento e de pagamento utilizadas. Por exemplo, se o
cliente pagar com cheque, s6 apds o comercializador verificar

gue este tem provimento e que recebeu a quantia devida é que
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esta sanada» para efeitos de inicio de contagem do prazo dos 30 minutos disponiveis para a
comunicacao pelo Comercializador ao ORD.

De facto, em funcéo do meio de pagamento selecionado pelo consumidor, o reconhecimento
do pagamento podera ser imediato ou diferido no tempo, pelo que o recebimento do montante
na conta do comercializador podera ndo permitir a identificagcdo automatica do valor, havendo

necessidade de se efetuar uma reconciliagdo bancaria.”

(Iberdrola Clientes Portugal)

“(...) julga-se existir a necessidade de clarificar o prazo aceite para reconhecimento de que
determinada situacdo se encontra sanada, nomeadamente em funcdo do modo de pagamento
utilizado pelo cliente. Existem diversos meios de pagamento a disposicdo do cliente para que
este possa proceder a liquidacdo dos montantes em divida que originaram a interrupcao de
fornecimento. Alguns destes modelos poderdo ser de reconhecimento automatico da situacéo
gue esta a ser sanada, como € o caso do pagamento por Referéncia Multibanco (Multibanco
Real Time), no entanto, este é o meio de pagamento com o maior custo para o cliente. Outros
modelos de pagamento igualmente ao dispor do cliente necessitam de verificacdo por parte

do comercializador para confirmar que os montantes em divida se encontram liquidados.

(Conselho Consultivo)

“(...) as alteracbes propostas representam um aumento de custos para os operadores de
redes. O CC considera que a adocdo deste tipo de medidas [alteracdo da suspensédo da
contagem dos prazos] deve ser precedida de analises rigorosas dos beneficios e dos custos,

gue ndo constam da proposta, sem as quais uma deciséo apressada pode conduzir a aumento

considera que “a situagdo esta sanada” e se inicia a contagem

do prazo.
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de custos a recuperar em tarifas ndo inteiramente justificado. O CC nota também que é
estabelecido um prazo de 30 minutos pelo Comercializador ao Operador de Rede do

levantamento da situacao que originou a suspensao do fornecimento.

(...) Acresce que, nos casos de reconhecimento de pagamento diferido no tempo, o ingresso
do montante na conta do comercializador poderd ndo permitir a identificagdo automatica da
solucao da situacdo, havendo necessidade de se efetuar uma reconciliagdo bancaria por forma
a identificar a que situacdo corresponde o respetivo montante. Tal determina que, para
cumprimento do previsto no artigo 85.°, alinea 4., 0 CC considera necessario a ERSE clarificar
0 conceito “momento em que o comercializador toma conhecimento” para efeitos de inicio de
contagem dos 30 minutos disponiveis para comunicacdo ao ORD que a situacao se entra

sanada em funcao do meio de pagamento utilizado pelo cliente.”

(Grupo Galp)

“No documento justificativo propde-se um prazo de 30 minutos para o comercializador
comunicar ao ORD o restabelecimento da ligacdo, a contar do momento em que o
comercializador toma conhecimento de que a situagcdo estd sanada. Em caso de

incumprimento por divida, considera-se a situacéo sanada apds a boa cobranca.

Tendo em consideracdo os meios de pagamento disponibilizados para regularizacao da
situacao que originou a suspensao de fornecimento, propde-se que o inicio da contagem do
prazo seja considerado o momento em que o0 comercializador efetivamente toma

conhecimento da sua regularizag&o. E importante frisar que este momento ndo coincide com
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0 pagamento pelo cliente (por exemplo referéncias multibanco, balcées CTT, etc.). A redacéo

adotada para o regulamento ndo deve assim permitir esta davida.

A Galp chama a atencédo que de momento ndo tem este processo automatizado para todos os

meios de pagamento, pelo que sera necessario um periodo de desenvolvimento.

Notamos ainda, do ponto de vista do agendamento que o prazo de 30 minutos ndo permite
gue o comercializador por si s6 possa garantir todo o processo de comunicacéo ao operador
de rede, nomeadamente no caso dos operadores de rede cujo processo ndo se encontra

automatizado.”

(Conselho Tarifario — seccao GN)

“Como alteracéo relevante ao atual clausulado, o CT regista que os comercializadores e CURR
deverao informar 0 ORD da cessacédo do motivo que levou a interrupcéo, 30 minutos apés dela
terem conhecimento. O CT realca que este prazo — nomeadamente em pagamentos por
transferéncia bancaria ou em multibanco — ndo ocorre imediatamente apds a acao do cliente,

pelo que a redagdo adotada ndo devera criar expetativas desajustadas.”

“Né&o resultando claro como sera realizada a monitorizagdo deste prazo, nomeadamente em
funcdo do tipo de pagamento utilizado, o CT recomenda que sejam clarificados os

procedimentos a aplicar.”

“(...) considera-se que devera ser clarificado o impacto financeiro nos custos de opera¢éo dos
ORD, pela diminuicdo do periodo em que ocorre interrupcdo da contagem do prazo (reduzida

para o periodo 02-06h).”

O RQS proposto refere que o prazo de 30 minutos se inicia
ap6s o momento em que o comercializador toma conhecimento
de que a situacao estd sanada, e que, quando sejam devidos
pagamentos, considera-se sanada a situacdo apOs boa
cobranca dos montantes em divida. A redacéo é clara quanto
ao facto de que o prazo se inicia apenas quando o
comercializador toma conhecimento e ndo quando o cliente

realiza o pagamento.

O RQS proposto define niveis minimos de desempenho e
obrigagcbes a cumprir pelas empresas, e é claro quanto a
necessidade de cada empresa iniciar a contagem do prazo no

momento em que toma conhecimento de que a situacdo esta
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sanada. Cada situacdo estard sanada quando a empresa
efetuar boa cobranga dos montantes em divida (quando sejam
devidos pagamentos). Cabe as empresas implementarem os
procedimentos necessarios, e escolherem os mais adequados

a sua atividade, para darem cumprimento a esta obrigacao.

No que respeita ao periodo de suspensao da contagem de
prazos, o RQS proposto foi alterado de forma a manter o
mesmo numero de horas de suspensdo da contagem de
prazos e o mesmo horario de suspensdo da contagem de
prazos para o setor elétrico, alargando-se para o setor do gas
natural de forma a harmonizar as obrigacdes entre setores e
manter a capacidade de utilizar apenas dois turnos para

realizar os restabelecimentos.

(Tagusgas)

“Por motivos de seguranca, a Tagusgas exige a presenca fisica do cliente no ponto de entrega
para todos o0s processos de restabelecimento, sendo estes avaliados e tratados
cumulativamente no ambito de visita combinada. Neste sentido, consideramos que este tema
carece de maior esclarecimento e reflexdo, considerando o custo para o sistema versus as

novas exigéncias de prestacao de servico de restabelecimento.”

A ERSE concorda que 0s precos para a prestacao dos servicos
de restabelecimento terdo de espelhar as alteracdes propostas

aos horarios previstos no RQS.

O RQS tem de ter em conta as realidades de todos os ORD,
bem como a igualdade de direitos de todos os clientes,

independentemente do ORD a que estdo ligados. O
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“Destaca-se também que esta tipologia de servicos nao dispde de preco para a sua prestacao,
dado que as novas exigéncias descritas no RQS ndo se encontram contempladas no

documento de tarifas e precos do gas natural em vigor para o periodo de 2017/2018.”

“Considerando a realidade da Tagusgas, ndo sao identificadas vantagens para o consumidor,
visto que ndo sdo conhecidas incidéncias onde este servigo 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, implicara um aumento dos custos fixos decorrentes do

alargamento da disponibilidade dos prestadores de servigos para responder as solicitacfes.”

“(...) no que se refere ao periodo de suspensao de contagem de prazos, a Tagusgas gostaria
de ver mantido o atual periodo de suspensao 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 horaria para este servico (...) Neste sentido a Tagusgas proporia, em
alternativa (...) a revisdo do periodo de suspensédo para o horario das 00h as 09h, tendo em

conta que esta operacdo carece da presenca do cliente para a sua execucéo.”

alargamento para os dias ndo Uteis aplica-se somente aos
clientes ndo domésticos (no setor do gas natural) e clientes

prioritarios.

No que respeita ao periodo de suspensao da contagem de
prazos, o RQS proposto foi alterado de forma a acolher as
propostas apresentadas, passando o horario de suspenséo a
ser entre as 0hOO e as 08h00. Este alargamento permite

manter a utilizacdo de dois turnos.

(EDP Distribuicéo)
“Ainclusédo de novo periodo de suspenséo da contagem dos tempos (entre as 2h e 6h) implica
mais custos para o servico prestado, ja que na pratica implica ter mais um turno de

disponibilidade néo previsto no contrato celebrado com os prestadores de servigos (contrato

A ERSE concorda com o comentério efetuado, tendo alterado

0 RQS em conformidade.
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2.20.RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPCAO POR FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

de «Empreitada continua»). Assim, a EDP Distribuicdo propde que se mantenha a suspensao

da contagem dos prazos das Oh as 8h.”

“A EDP Distribuicdo entende que, por razdes de certeza e seguranca juridica do cumprimento
do indicador em causa, tal como referido para ativacdo do fornecimento, seria desejavel
clarificar o que se entende por «acdes simples de ativacdo», conforme era feito no n.° 7 do
artigo 50.° do RQS ainda vigente (haquele artigo consideravam-se como acdes simples a

religagcdo de 6rgdos de corte ao nivel da portinhola ou caixa de coluna).”

No que respeita a questdo da definicdo de “acdes simples”, o
RQS proposto inclui uma definicdo das referidas a¢6es (artigo

3.2, n.° 2, alinea b)).

(Galp Gas Natural Distribuicao)

“INo artigo 85.°] Parece haver incoeréncia entre o horario para a realizacdo de
restabelecimentos, os prazos para chegada a instalacédo e os periodos de suspensdo para a
contabilizacdo desses prazos. Para concretizar, vamos exemplificar com um restabelecimento
urgente, solicitado pelo cliente as 24h00:

- De acordo com o ponto 5 tem de ser feito em 4 horas

- De acordo com o ponto 8 essas 4 horas Uteis terminam as 08h00 do dia seguinte

- De acordo com o ponto 13, s6 podemos realizar o restabelecimento a partir das 08h00 do dia
seguinte.”

“Propbe-se que o periodo de interrupcdo seja das 00H00-08HOO, segundo a légica que

atualmente esta estabelecida.”

O numero 13 do artigo 85.° define os periodos minimos de
disponibilizacdo pelos ORD do servico de restabelecimento
pelo que a interpretacdo de que os ORD estéo impedidos de
atuar fora desses periodos ndo é correta. E alias esse o
conteudo do nimero seguinte, onde é dito explicitamente: “Os

podem
restabelecimentos do fornecimento fora dos horarios definidos

operadores de redes de distribuicdo realizar

no _numero anterior e podem oferecer outros horarios mais

favoraveis para os clientes.”

O periodo de suspensédo da contagem de prazos atualmente
estabelecido para o setor do gas natural é das 20h as 8h e ndo
das Oh as 8h, como referido no comentario. Ainda assim, em

virtude de comentarios recebidos, a ERSE alterou o articulado
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2.20.RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPCAO POR FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

para que a suspensao da contagem de prazos seja no periodo
das 0hOO as 8h00.

(Galp Gas Natural Distribui¢céo)

“Ao contrario do que acontece na eletricidade, o restabelecimento do fornecimento de GN
implica sempre a deslocacdo ao local; Além disso, previamente a concretizagdo do
restabelecimento é necessario fazer algumas verificagbes a instalagdo; Daqui decorre a
necessidade que alguém dé acesso a instalacdo. Neste enquadramento € nosso
entendimento, e a semelhanca de outras atividades, que estas deslocagBes (para
restabelecimento) sejam consideradas visitas combinadas. Parece-nos que o regulamento
esta feito na logica de que o cliente ndo precisa de estar presente! Este aspeto fica agora
agravado decorrente da extensdo do horario para se efectuarem restabelecimentos, conforme
previsto na proposta de RQS.” “[Sugere-se] alteracdo deste artigo para que o0s

restabelecimentos sejam considerados visitas combinadas.

O artigo 85.° tem em conta (numero 5) as situagées em que €
necessaria a deslocacéo ao local e as situagbes em que esta
nao é necessaria (quer para um setor quer para outro) pelo que
nao é claro em que aspeto o regulamento aparenta estar feito

na légica de que o cliente ndo precisa estar presente.

O artigo 85.° define prazos para a chegada ao local e ndo para
a realizacdo efetiva do restabelecimento pelo que as acdes
necessarias realizar no local ndo sao relevante para este ponto

da regulamentacéo.

O artigo 85.° ja4 prevé (nimeros 11 e 12) que um
restabelecimento seja considerado visita combinada, nas

situacdes em que tal é adequado.

(EDP Gas Distribuicéo)

“Considerando que os comercializadores realizam campanhas temporais especificas de
gestao de divida e, por esta via, introduzem em sistema um conjunto significativo de operacdes

comerciais de interrupcdo de fornecimento por facto imputavel ao cliente, a EDP Gas

A matéria referida no comentério relativa as interrupcfes por
facto imputavel ao cliente ndo é abordada no RQS, estando

regulamentada no ambito do RRC. O comentario néo é claro
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2.20.RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPCAO POR FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

Distribuicéo propde, a existéncia de um prazo maximo de 3 dias (teis, para a execucédo desta
tipologia de pedidos. Consegue-se, assim, um equilibrio entre o incremento de volume, por
parte dos Comercializadores, e o0 nivelamento da carga, por parte dos Operadores de Redes

de Distribuigéo.

“Tendo como propdsito a inclusdo no presente RQS da evolugao tecnoldgica, nomeadamente
ao nivel dos Smart Meters, a EDP Gas Distribuicdo propde um novo ponto prevendo a

possibilidade de realizagdo remota desta operacao, a saber:

- No caso da operacdo ser realizada remotamente, a mesma € considerada como efetuada
guando o servico é reposto, ou quando é enviado ao cliente a informacdo necessaria para a

reposicao do servico.

(...) prop@e para o presente artigo, a subdivisdo em dois motivos — técnicos e comerciais, para

a alinea “O nimero de interrup¢des do fornecimento por facto imputavel ao cliente”.

sobre a forma de implementacéo do referido prazo de 3 dias

Uteis (a contar de que momento?).

O ponto 5 do artigo 85.° especifica que os prazos para o inicio
da realizacéo do restabelecimento se aplicam apenas para as

situacdes que obrigam a deslocacao do ORD.

A ERSE considera que as empresas devem enviar o nimero
de interrup¢des do fornecimento por facto imputavel ao cliente,
ndo sendo, no presente momento, considerado necessaria
uma maior discriminacdo. As empresas podem, contudo,

prestar essa informacéo discriminada se assim o entenderem.

2.21.VISITA COMBINADA

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Iberdrola Clientes Portugal)
“(...) de maneira a ser possivel uma melhor coordenacéo entre os comercializadores e os ORD

e os clientes, e uma maior agilizacao do processo de agendamento das mesma, sugere-se

O RQS prevé que os comercializadores e os ORD
comuniquem entre si no ambito de diversas tematicas, pelo

gue se sugere que os comercializadores solicitem a informagé&o
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2.21.VISITA COMBINADA

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

gue os comercializadores sejam informados dos motivos associados a necessidade de

realizacdo das ordens de servico.

gue entendem ser pertinente, no que respeita a Vvisitas

combinadas, aos ORD.

(Tagusgas)
“(...) a Tagusgas entende que a definicdo de «cliente ausente» néo é clara para os envolvidos

no processo de marcagéao de visitas.”

“(...) As questdes que gostariamos de ver clarificadas referem-se as situacdes em que a
execucao do servico ndo é realizada devido a auséncia de uma entidade terceira,
nomeadamente a entidade inspetora, contratada pelo cliente ou pelo agente de mercado.

A Tagusgas gostaria ainda de ver clarificada, por parte da ERSE, a atribuicdo de
responsabilidade em situacbes em que ndo se encontram reunidas as condicbes para
execucao 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 situagfes

acima descritas ao nivel da elegibilidade para efeito de compensacdes.”

(EDP Gas Distribuicéo)

“Incumprimentos no ambito da visita combinada: A EDP Gas Distribuicdo propbe para este
ponto, a inclusédo de um novo motivo no ambito do “incumprimento de visita combinada”, no
sentido de incrementar a eficiéncia do processo e mitigar potenciais desempenhos inferiores,
responsabilizando assim também uma entidade relevante na cadeia de valor do gas natural.

- Auséncia, na instalacao de utilizacdo, de Entidade Inspetora.”

A ERSE reconhece a pertinéncia do comentario apresentado.
Contudo, considera ser necessario uma andlise mais
aprofundada e abrangente, uma vez que envolve outras
entidades, de forma a, numa futura revisdo regulamentar,

poder clarificar completamente estas questdes.
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2.21.VISITA COMBINADA

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Galp Gas Natural Distribuigcéo)

“De acordo com o artigo 71.°, ponto 2, as leituras fora de ciclo estdo excluidas da visita
combinada. No entanto de acordo com a alinea b) do ponto 3 do artigo 72.°, é referido que o
cliente pode combinar visitas para leitura. Para além disso e de uma forma mais ampla, as
leituras extraordindrias, que sédo fora de ciclo, também nao séo visitas combinadas?”
“Solicitamos que este artigo explicite quais os tipos de leituras que sao excluidos do conceito
de visita combinada, considerando que existem varios tipos de leitura fora de ciclo: leitura
extraordinaria, leitura pedida pelo cliente, confirmacéo de leitura por iniciativa do ORD (p.e. no

ambito de objecdes).

A ERSE concorda com o comentério efetuado, tendo alterado

0 RQS em conformidade.

(Galp Gas Natural Distribuigéo)
“[Solicita-se] clarificacdo se os reagendamentos de visitas combinadas devem ser
contabilizados no indicador do artigo 74.°, a)” “Na nossa opinido sim, porque reagendamentos

sdo também agendamento de visitas combinadas.”

Os reagendamentos devem ser considerados como visitas
combinadas agendadas. Assim, devem fazer parte do reporte
referido na alinea a) “O nimero de visitas combinadas

agendadas;” e do reporte referido numa das alineas g) a j).

(Galp Gas Natural Distribuicao)

“[Solicita-se] clarificagdo sobre o que é entendido por «visita combinada néo realizada»” “E
introduzido um conceito novo, «Visitas combinadas ndo realizadas». [Colocam-se] as
seguintes questdes:

[A] - O numero destas visitas (alinea d)) é igual a soma das alineas e) e f)?

[B] - Por outro lado a alinea k) devera somar as situac@es da alinea €) e alinea b)?

Questéo [A]: Nao, o numero de visitas ndo realizadas — alinea
d) — ndo é necessariamente a soma das alineas e) e f). Inclui
estas mas pode ser superior a soma das duas se houver visitas
ndo realizadas por motivos que ndo sejam a auséncia do
cliente ou do ORD (quaisquer outros motivos, ndo previstos).

Questao [B]: A alinea k) e a alinea i) foram modificadas para

ser mais clara a informagdo a registar. As alineas €) e b)
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2.21.VISITA COMBINADA

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

registam uma parte das situagdes que podem dar origem ao
pagamento de compensacao pelo que a sua soma néo resulta

automaticamente no total das compensacdes pagas.

2.22.MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Conselho Tarifario — seccéo Eletricidade)
“Recomenda também o CT, (...), que o tema da mudanca de comercializador continue a ser

aprofundado no RQS, uma vez que a monitorizacdo desta atividade é fundamental.”

(Conselho Tarifario — seccao GN)

“(...) o CT recomenda que, nesta fase, ndo s6 o tema se mantenha no regulamento de
qualidade de servico, como seja reforcada a sua importancia face ao impacto que um novo
operador pode ter na qualidade de servico, em especial relativamente a definicdo de

indicadores de medicdo de tempos de resposta.”

(DECO)

“A presente proposta entende que deve ser removido do RQS a monitorizacdo da mudanca
de comercializador, justificando a ERSE “que o desempenho da entidade que gere os
processos de mudanca é monitorizado e balizado em termos de prazos, nos procedimentos

de mudanca de comercializador”.

O tema da mudanca de comercializador esta regulamentado
pela ERSE, nomeadamente através dos procedimentos de
mudanca de comercializador, estando a sua monitorizacdo
assegurada pela aplicagdo dos mesmos, ainda que nado esteja

presente no RQS proposto.
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Comentéarios Recebidos
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Relativamente a esta proposta a DECO manifesta a sua total discordancia, uma vez que: -
esta tematica é fundamento para a maioria das reclamacdes dos consumidores; - foi publicado
o diploma que cria a figura do OLMC e esta entidade esta sujeita a regulamentacédo da ERSE
conforma a legislacdo aprovada; - é proposta a introdugdo de um novo prazo no RRC
respeitante a inser¢cdo dos pedidos na plataforma de mudanca de comercializador. Nao
existem motivos que justifiquem a proposta da ERSE de remocdo desta monitorizacéo,
entendemos assim, que este tema devera manter-se no RQS, e devera até reforcar-se a sua

monitorizacao.

(Conselho Consultivo)
“(...) o CC considera que este tema devera manter-se no RQS, devendo ainda ser reforcados

os termos da sua monitorizacao.”

2.23.ESTUDOS DE AVALIACAO DE SATISFACAO DE CLIENTES A REALIZAR PELA ERSE

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Conselho Tarifario — seccao GN)
“Pela profundidade das alterac8es agora propostas, o CT recomenda finalmente a ERSE a

realizacdo de um estudo de avaliacdo da satisfacdo dos clientes, para que este instrumento

A ERSE regista os comentarios e ndo deixara de ter em conta

as sugest(”)es propostas em momento oportuno.
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Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

possibilite a avaliacdo da satisfacdo dos clientes, ndo apenas numa perspetiva de obtencao
de informacéo para a gestdo interna das empresas, mas também numa visdo mais alargada e

incorporada dos setores do GN e da eletricidade.”

(Iberdrola Clientes Portugal)

“(...) a IBERDROLA apoia a realizagdo de uma analise custo-beneficio dos incrementos que
se decidem exigir ao nivel da qualidade minima de servico comercial.”

“A IBERDROLA considera que os inquéritos ou estudos de imagem sao prerrogativa da ERSE,
qgue os podera realizar se assim entender, desde que acautelado a representatividade das
respetivas carteiras no caso dos comercializadores e desde que assumindo o custo dos

mesmos.”

2.24. COMPENSACOES

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDP Distribuicao)

Relativamente ao n.° 2 do artigo 95.° do RQS do SE e do GN, “numa perspetiva de clarificacdo
do mercado, propde-se que este prazo seja estabelecido para pagamento das compensacdes
aos comercializadores, sendo definido um prazo posterior para os comercializadores fazerem
0 respetivo pagamento aos clientes.” A proposta de alteracdo apresentada é: “2 - Para efeitos

do numero anterior, a informacdo ao comercializador e o pagamento da compensacédo

A ERSE concorda com a importancia de esclarecer as
necessidades de cada agente, tendo dividido o atual prazo
entre o operador da rede e os comercializadores. Assim, 0s

atuais cerca de 90 dias sao divididos até 12 de margo para os
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previstos no numero anterior devem ser efetuados no primeiro trimestre seguinte ao do ano

civil a que a compensacéo se reporta.”

operadores de redes, ficando os comercializadores a dispor de

30 dias para efetuarem o pagamento aos seus clientes.

(EDP Distribuicéo)

“Relativamente as compensacdes a pagar pelo ORD e a semelhanca do que foi efetuado para
outras matérias do RQS, considera-se que devem ser estabelecidos prazos para o ORD
creditar as compensacdes nas faturas de acesso as redes e prazos para 0os comercializadores
pagarem as compensacfes aos seus clientes.

A EDP Distribuicdo propde que o prazo de 45 dias seja estabelecido para pagamento das
compensacdes pelo ORD aos comercializadores, sendo definido um prazo posterior para os
comercializadores fazerem o respetivo pagamento aos clientes (conforme comentério (...) ao
n.° 2 do artigo 95.9).”

“A EDP Distribuicdo considera adequado que as compensacBes que ndo seja possivel
entregar aos clientes sejam utilizadas em iniciativas para melhorar a qualidade de servico.
Considera-se, no entanto, que sera desejavel que a redacdo do RQS estabeleca de forma
clara os procedimentos a seguir pelos comercializadores para devolverem ao ORD as
compensacfes que lhe tenham sido transferidas relativas a incumprimentos do ORD e que

nao tenha sido possivel entregar aos seus clientes.”

A ERSE considera que a proposta apresentada no comentario
configura um alargamento do prazo, ao fazer acumular o prazo
atual de 45 dias como sendo o prazo para o ORD, com um
prazo adicional para o comercializador. Constituiria assim uma
deterioracdo dos direitos dos consumidores no que respeita ao

recebimento de compensac@es devidas.

A ERSE néo deixara de acautelar a clarificacdo deste aspeto

em sede de subregulamentacao.

No que respeita as compensagfes que ndo seja possivel
entregar aos clientes, a ERSE simplificou as disposi¢fes em
causa, tendo em conta os comentarios recebidos, passando os
valores de compensacao que ndo sejam pagos aos clientes a

ser devolvidos por via das tarifas.

(REN)
Relativamente aos n.° 1 e 2 do artigo 98.° do RQS do SE e do GN, “em relacdo a estes artigos,

apresentam-se as propostas de alteracdo seguintes: No final do n.° 1, deve ser eliminado a

A ERSE concorda com o comentario e alterou o articulado em

conformidade.
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2.24. COMPENSACOES

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

parte final “, acima dos limites fixados no nimero anterior”. Esta referéncia estava correta no
Artigo 60.° do RQS atualmente em vigor, mas na redacao deste Artigo 98.° deixou de fazer
sentido. No final do n.° 2, onde se Ié "contrato de vinculacdo” devera ler-se "contrato de
ligacdo”. Efetivamente € esta a designacdo atual do contrato em causa.” A proposta de
alteracao apresentada é: Artigo 98.° n.° 1:” Para efeitos do exercicio do direito de regresso
entre operadores de redes, a responsabilidade pelas compensac¢fes calculadas de acordo
com o Artigo 92.° deve ser repartida entre o operador da RNTEE e o operador da RND de
modo proporcional ao nimero ou a duragdo das interrupgdes, originadas em cada uma das
redes acima-dos-limitesfixados-no-namero-anterior.” Artigo 98.° n.° 2.” Os PdE do operador
da RNTEE ao operador da RND referidos no n.° 1, bem como o método de célculo da parcela
do tempo total de interrup¢ao imputavel ao operador da RNTEE, séo definidos no contrato de

vinewlacae ligacdo estabelecido entre estas entidades e revisto anualmente.”

(Galp Gas Natural Distribuicao)

Em relacdo ao n.° 1 do artigo 10.° e ao n.° 3 do artigo 93.°: “Considerando que o volume de
pedidos apresentados pelos Comercializadores em regime de mercado livre representa cerca
de 90% dos pedidos totais recebidos pelo ORD, devemos ter em conta que potencialmente o
custo a reconhecer na estrutura de custos do ORD pode ser relevante se nao for definido um
limite maximo de compensacfes.” Proposta: “Estabelecer que o direito de regresso sobre o

operador de redes seja limitado ao valor fixo de 20€, valor definido para os ORD.”

O n.° 1 do artigo 10.° define que “Os comercializadores
respondem pelos diversos aspetos da qualidade de servico
junto dos clientes com quem celebrem um contrato de
fornecimento, sem prejuizo da responsabilidade dos
operadores de redes ou das infraestruturas com quem
estabeleceram contratos de uso das redes e do direito de

regresso sobre estes.”
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2.24. COMPENSACOES

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

O direito de regresso ndo se aplica apenas ao pagamento de

compensacoes.

O n.° 3 do artigo 93.° define que “Nas situacdes em que a
compensacdo a pagar ao cliente ou reclamante se deve a um
incumprimento por parte do operador de rede de distribuicao,
o comercializador tem direito de regresso sobre esse operador

de rede de distribuicédo.”

(Endesa)

“O numero 3 do artigo 99 da proposta de revisdo do RQS prevé que a comercializadora que
nao pode efetuar o pagamento da compensacéao ao cliente devido a néo disponibilizacéo por
este de informacéo indispensavel a realizacdo do pagamento, deve o valor da compensacéo
ser transferido para o ‘fundo de incentivo a melhoria da qualidade de servico’ Neste ponto
acreditamos necessarias a definicdo em particular do funcionamento deste fundo, quem sera

o gestor.”

(EDP - Energias de Portugal)
“A redacgao do n.° 3 e n.° 4 do artigo 99.°, passou a prever que quando ndo seja possivel ao
comercializador ou ao ORD efetuar o pagamento da compensacédo ao cliente, o valor da

compensacdo deve ser transferido para o fundo de incentivo a melhoria da qualidade de

A ERSE simplificou as disposi¢des em causa, tendo em conta
de

compensagcdo que ndo sejam pagos aos clientes a ser

0os comentarios recebidos, passando os valores

devolvidos por via das tarifas.
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2.24. COMPENSACOES

Comentérios Recebidos Observacfes da ERSE

servico ou para fundo de reforco dos investimentos para melhoria da qualidade de servico nas
zonas com pior qualidade de servigo, respetivamente.

A EDP considera adequado que as compensacfes que ndo sejam possiveis de entregar aos
clientes sejam utilizadas em iniciativas para melhorar a qualidade de servico.

Considera-se desejavel que a redacao do RQS clarifique os procedimentos a seguir pelos
comercializadores para devolverem ao ORD as compensacBes que lhe tenham sido
transferidas relativas a incumprimentos do ORD e que ndo tenha sido possivel entregar aos

seus clientes “

(Energia Simples)
“Pretendemos ver concretizada como sera feita a aplicacdo dos valores do fundo de reforco
dos investimentos para melhoria de qualidade do servico, para o qual reverterdo os

pagamentos/compensacdes provenientes dos ORD, CUR e comercializadores.”

(Conselho Consultivo)

“(...) O CC considera que a redacdo do n.2 3 do artigo 99.2 da proposta de RQS carece de
clarificacdo e desenvolvimento, uma vez que parece apontar para a necessidade de cada
comercializador constituir um fundo de incentivo a melhoria da qualidade de servigco, mas sem
concretizar ou tipificar as acdes que podem ser desenvolvidas para melhorar a qualidade de
servico. Sem prejuizo dos comentarios anteriores, o CC coloca a consideracao da ERSE que

estes valores ndo devolvidos revertam simplesmente para as tarifas, para simplificacdo e

transferéncia d processos.”
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2.25.CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E CLIENTES PRIORITARIOS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Conselho Tarifario)

O CT, o ORD e os cidadéos, aceitam, compreendem e incentivam que a assisténcia técnica
em clientes prioritarios seja imediata, ou o mais proximo disso. Tendo o CT tomado
conhecimento, pela ERSE, que o padrdo médio de reposicdo de servico nos clientes
prioritarios € muito bom e observada a ponderagdo que deve existir entre um padrao médio e

um padréo individual, recomenda:

i) Que seja mantido o padréo individual de 3 horas com direito a compensacéao,

ii) Que seja estabelecido um padrdo médio de 2 horas.

O comentario propde a manutencdo do tempo atual definido
para os clientes prioritarios, ndo apresentando assim nenhuma
melhoria individual para estes. Simultaneamente propde
estabelecer um “padrdao médio”, ndo sendo clara a forma como
este se aplicaria, uma vez que neste tema estdo definidas
obrigacdes individuais.

Importa referir que a maioria dos clientes prioritarios, no setor
elétrico, sdo aqueles para os quais a sobrevivéncia ou a
mobilidade dependem do fornecimento de energia elétrica, e
gque dos cerca de 6 milhdes de pontos de entrega,
aproximadamente 2000 sao clientes prioritarios. Considera-se
em 2015, houve 3

incumprimentos por cada 1000 assisténcias técnicas no setor

pertinente também recordar que,

elétrico, pelo que néo se verificam grandes desvios do tempo
médio de 66 minutos (2015). Face ao exposto, considera-se
haver margem suficiente para atribuir a estes 2000 clientes
prioritarios um aumento de qualidade de servigco que va ao
encontro das suas necessidades,

sem  perturbar

significativamente a atividade dos ORD.
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2.25.CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E CLIENTES PRIORITARIOS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Endesa)
“No artigo 101, é necessario esclarecer que o operador de redes deve manter o registo dos
clientes com necessidades especiais (definido no paragrafo 1) com as informacdes

transferidas pelo comercializador.”

A sugestéo foi acolhida tendo sido alterado o referido artigo em

conformidade.

(SIEAP)

“(...) Os comercializadores dever&o ser obrigados a que os seus sites / portais tenham acesso
a leitura de sintetizadores de voz para pessoas invisuais assim como atendimento em lingua

gestual portuguesa.”

O regulamento proposto ja prevé a obrigagdo, por parte dos
comercializadores, de apresentar a ERSE, no prazo de 3
meses apoés o inicio de cada periodo regulatério, do inicio da
sua atividade ou quando a ERSE o solicitar, medidas
concretas, adequadas as especificidades dos clientes com
necessidades especiais, para garantir que cada categoria de
cliente com necessidades especiais tenha acesso a mesma
informacdo e aos mesmos niveis de qualidade de servico e

direitos que os restantes clientes.

(EDP - Energias de Portugal)

“No que refere as regras aplicaveis aos ORD, destaca-se a alteragéo proposta pela ERSE que
elimina a obrigacédo dos ORD procederem a identificagéo dos clientes prioritarios, sem prejuizo
de manterem a obrigacdo de manterem atualizado um registo dos clientes prioritarios com
base nas solicitacdes de registo efetuadas pelos interessados junto dos respetivos
comercializadores.

A ERSE retirou a obrigacédo de serem os ORD a identificarem
os clientes prioritarios mas pretende manter a possibilidade de
0os ORD, se tiverem conhecimento de clientes que podem ser
classificados como prioritarios, tomarem a iniciativa de os
adicionar ao registo, sem ser necessario que os clientes o
solicitem junto do respetivo comercializador. Para tal, foi

clarificado o articulado em conformidade.
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2.25.CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E CLIENTES PRIORITARIOS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

Solicita-se, contudo, esclarecimentos quanto a este tipo de registo, nomeadamente qual o
ambito deste requisito e que dados devem ser registados (dados pessoais ou apenas dados

da instalacéo).”

(Iberdrola Clientes Portugal)

“Para poder desenvolver medidas ou procedimentos adaptados para garantir aos clientes com
necessidades especiais 0 acesso a mesma informacgéo e aos mesmos niveis de qualidade de
servico e direitos disponibilizados aos restantes clientes, seria Util que o ORD informasse
periodicamente os comercializadores relativamente ao nimero de clientes com necessidades

especiais e a respetiva tipologia de necessidade especial associada a cada cliente.”

Cada comercializador tem a informacédo sobre os seus clientes
com necessidades especiais. Os registos mantidos pelos ORD
sdo periodicamente publicados nos seus relatérios da

qualidade de servico.

(DECO)
“A proposta de harmonizacao das definicbes e direitos dos clientes prioritarios e dos clientes
com necessidades especiais, parece-nos razoavel e adequada. No entanto, consideramos que

a monitorizagcao do cumprimento destes indicadores devera ser reforgada.”

A ERSE regista o comentério e ndo deixara de ter em conta a

sugestdo apresentada em momento oportuno.

(EDP Distribuicéo)

“No que refere as regras aplicaveis aos ORD, destaca-se a alteragéo proposta pela ERSE que
elimina a obrigacédo dos ORD procederem a identificagéo dos clientes prioritarios, sem prejuizo
de manterem a obrigacdo de manterem atualizado um registo dos clientes prioritarios com

base nas solicitacdes de registo efetuadas pelos interessados junto dos respetivos co

A ERSE retirou a obrigacéo de serem os ORD a identificarem
os clientes prioritarios mas pretende manter a possibilidade de
0os ORD, se tiverem conhecimento de clientes que podem ser
classificados como prioritarios, tomarem a iniciativa de os
adicionar ao registo, sem ser necessario que os clientes o
solicitem junto do respetivo comercializador. Para tal, foi

alterado o articulado em conformidade.
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2.25.CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E CLIENTES PRIORITARIOS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

mercializadores. A EDP Distribuicdo considera adequada esta proposta de alteracao
regulamentar, uma vez que se considera que 0s procedimentos propostos pela ERSE podem

contribuir para uma identificacdo mais rigorosa dos clientes prioritarios.”

(Conselho Consultivo)

“(...) O prazo para chegada a instalacdo de cliente prioritarios € reduzido de 3h para 2h,
notando o CC que ndo sdo fornecidos dados quantitativos que justifiquem esta proposta,
nomeadamente em termos de andlise de custo-beneficio, bem como do efetivo nimero de
situacdes associadas a este tipo de clientes que obrigam a intervencdes dos operadores. (...)
0o CC nota que estas propostas representardo uma exigéncia acrescida na capacidade de
resposta das equipas de assisténcia técnica dos operadores de redes, em particular durante
o periodo da noite. A alteracdo proposta conduzird ao aumento do nimero de equipas de
assisténcia técnica que terdo de se manter disponiveis (3 turnos em vez dos atuais 2), de
modo a cobrir os periodos noturnos em que se verifica um nimero muito reduzido de
solicitacdes.

(...) O CC recomenda que esta medida seja reponderada pela ERSE, podendo justificar-se
gue a regulamentacéo vigente seja simplesmente reforcada com a introducdo de um novo
indicador que permita monitorizar o tempo médio de chegada as instalacbes de clientes

prioritarios.”

Importa referir que a maioria dos clientes prioritarios, no setor
elétrico, sdo aqueles para os quais a sobrevivéncia ou a
mobilidade dependem do fornecimento de energia elétrica, e
gque dos cerca de 6 milhdes de pontos de entrega,
aproximadamente 2000 sé&o clientes prioritarios. Considera-se
em 2015,

incumprimentos por cada 1000 assisténcias técnicas no setor

pertinente também recordar que, houve 3

elétrico, pelo que ndo se verificam grandes desvios do tempo
médio de 66 minutos (2015). Face ao exposto, considera-se
haver margem suficiente para atribuir a estes 2000 clientes
prioritarios um aumento de qualidade de servico que va ao
encontro das suas nhecessidades,

sem  perturbar

significativamente a atividade dos ORD. A ERSE ira
acompanhar o desenvolvimento da informac&o nesta area para
reavaliar esta situacdo no préximo processo de revisao

regulamentar.
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2.26.RELATORIOS DA QUALIDADE DE SERVICO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDP Distribuicéo)

Relativamente ao n.° 5 do artigo 109.° do RQS do SE e do GN, “nado existem indicadores gerais
de qualidade de energia, pelo que ndo é aplicavel a discriminacdo por concelho e zona de
gualidade de servico. Os resultados de qualidade de energia sdo apresentados com elevada
discriminacao, por ponto de entrega (PdE)”. A proposta de alteracdo apresentada é:” 5- Com
excecdo das matérias relativas a qualidade de servigco de ambito comercial e qualidade de
energia, o operador da rede de distribuicao deve discriminar as matérias referidas no nimero

3 por: a) Concelho; b) Zona de qualidade de servico e nivel de tenséo, para o setor elétrico”

A sugestdo apresentada foi aceite tendo sido alterado o

referido artigo.

(EDP Servico Universal, EDP Gas Servigco Universal, EDP - Energias de Portugal)

“De acordo com a alinea k) n.° 7 do mencionado artigo [artigo 109.°], os relatérios da qualidade
de servico dos comercializadores devem conter o nimero de clientes prioritarios, a data de 31
de dezembro. Ora o registo dos clientes prioritarios é feito pelo ORD, pelo que néo se justifica

o comercializador reportar esta informagéo. Assim, é proposta a eliminacao desta alinea.”

Os deveres para com os clientes prioritarios envolvem a
comunicacao entre comercializadores e ORD. Acresce que 0s
ORD devem manter um registo atualizado dos clientes
prioritarios mas os comercializadores devem comunicar ao
ORD as solicitacbes de registo como cliente prioritario que
aceitem destes. Uma vez que cada comercializador tera
conhecimento dos seus respetivos clientes prioritarios, e que
os relatorios da qualidade de servico das empresas podem ser
lidos por publicos diferentes, ndo se vé razdo para que 0s
comercializadores ndo publiquem nos seus relatorios os

respetivos numeros de clientes prioritarios.

104




DISCUSSAO DOS COMENTARIOS A PROPOSTA DE REVISAO DOS REGULAMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO E DO SETOR DO

GAS NATURAL E A PROPOSTA DE REVISAO DO MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO

2.26.RELATORIOS DA QUALIDADE DE SERVICO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Conselho Tarifario — seccao GN)

“O CT entende como relevante recomendar a ERSE que os Relatérios de Qualidade de
Servico do SNGN, do ano n-2, sejam publicados previamente a apresentacdo da Proposta de
Tarifas e Pregos do GN, de modo a que seja possivel aperceber a relagdo custo/beneficio

deste importante vetor de avaliacdo.”

A ERSE concorda com a sugestdo apresentada, pelo que
apresentara informacédo preliminar, a qual contera apenas 6
meses do ano-gas, uma vez que sera apresentado o ano civil

mais recente a data de analise da proposta.

(Iberdrola Clientes Portugal, DECO, Conselho Consultivo, Conselho Tarifario)

Estas entidades consideram que deve haver uma data limite para a publicacdo dos relatérios
da ERSE relativos a qualidade de servico de ambos 0s setores, para que sejam possiveis
melhorias em tempo Util na prestagédo dos servigcos. Consideram ainda que, ndo obstante a
publicacdo em documentos separados da andlise a diversos temas, se deve manter a
publicacdo de um documento Unico que permita obter uma visao global e permita também
monitorizar e acompanhar a evolugdo e funcionamento do SEM e SNGN no ambito da

qualidade de servico.

Ser& apresentada aos Conselhos toda a documentacao que
avalia e caracteriza o conjunto de informacdo relacionada com
a qualidade servico. A ERSE publicara toda a informacéo até

ao dia 15 de outubro.

2.27.ACOES DE VERIFICACAO E AUDITORIAS

Comentarios Recebidos

Observacbes da ERSE

(Iberdrola Clientes Portugal)

A ERSE tera em consideragéo a preocupagdo manifestada na

elaboracdo do plano de auditorias previsto no RQS. Sera

105




DISCUSSAO DOS COMENTARIOS A PROPOSTA DE REVISAO DOS REGULAMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO E DO SETOR DO

GAS NATURAL E A PROPOSTA DE REVISAO DO MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO

2.27.ACOES DE VERIFICACAO E AUDITORIAS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

Reconhece-se que a abrangéncia das auditorias da qualidade de servico, que abarcam um
conjunto muito alargado e diversificado de temas, ndo permite que as mesmas foquem
matérias especificas que seriam de interesse avaliar de forma mais detalhada. Mais, confirma-
se que os inumeros temas que tém sido auditados no ambito dos regulamentos da qualidade
tém sofrido uma excessiva morosidade com custos relevantes. Ndo obstante, considera-se
fundamental que seja definido um nimero maximo de auditorias a realizar anualmente por
forma a que o plano de auditorias que a ERSE proponha néo se torne também ele moroso e

com custos relevantes.”

inclusivamente necessario ter em consideracao a articulagao

com todos os temas de regulacéo sujeitos a auditoria.

(Conselho Tarifario)

“A proposta da ERSE de realizar auditorias tematicas merece a concordancia do CT dado que
permitira aprofundar a analise da qualidade de servico prestada pelos varios operadores, nos
seus diversos aspetos. No entanto a ERSE devera garantir que num periodo alargado de
tempo, sdo cobertos todos os temas auditaveis, de forma a garantir monitorizacdo da
totalidade dos temas do RQS. Deste modo, o CT recomenda que sejam] estabelecido[s] com
alguma antecedéncia, programas das auditorias, de modo a permitir uma maior clareza e

evidenciacdo da abrangéncia das matérias tratadas.”

O plano de realizacdo de auditorias previsto no regulamento
tem também como objetivo garantir que ao longo do tempo
todos os temas serdo objeto de auditoria. A ERSE tera em
consideragcdo a necessaria antecedéncia de aprovagdo dos

planos de auditorias.

(APEQ)
“No ambito do RQS, parece ser racional harmonizar e promover a¢bes de verificacao,

alargadas a auditorias e inspec¢des, sobre a qualidade de servico aplicadas ao sector do gas

Conforme previsto no RQS, a ERSE aprovara o plano de
auditorias, o contelido e os termos de referéncia das auditorias

e os critérios de selecéo das entidades auditoras.
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2.27.ACOES DE VERIFICACAO E AUDITORIAS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

e da eletricidade. O plano anual de auditorias, assim como o reconhecimento das Entidades

Auditoras deve ser aprovado pela ERSE.”

(EDA)

“(...) pode concluir-se que a periodicidade das auditorias externas a totalidade das obrigacdes
a cumprir pelos operadores das redes sera substituida por auditorias tematicas, e, em vez do
periodo maximo de 2 anos entre duas Auditorias consecutivas, serdo elaborados planos
anuais das auditorias externas tematicas a realizar. (...) em vez dos 2 anos, teremos ‘Planos
Anuais de Auditoria’, que implicam a reducao do periodo da realizacdo das auditorias de 2
para 1 ano. Parece-nos que o esfor¢co para garantir a execucao de alteracdo de processos,
programas informaticos e implementacdo de planos de melhoria em menos do que 2 ou 3
semestres sera excessivo, ndo descurando ainda o tempo necessario para preparacdo de
cadernos de encargos, sujeitos a prévia aprovacdo da ERSE, consultas, avaliacdo de
propostas e adjudicacdo das auditorias externas tematicas, pelo que se conclui pela
necessidade de uma melhor ponderagéo relativamente ao periodo de tempo entre auditorias.
Atendendo ao exposto sugere-se que a ERSE reconsidere a manutencéo da periodicidade
atualmente em vigor, para a realizacdo de auditorias (“Entre quaisquer duas auditorias
consecutivas a mesma entidade nao devem decorrer mais de dois anos”), dado antever-se

gue a realizacdo de auditorias anuais, mesmo tematicas, sera de dificil execu¢éo.”

A elaboracdo pela ERSE de planos anuais de auditoria ndo
significa que todas as empresas terdo de realizar auditorias
todos os anos. A decisdo da ERSE relativamente aos temas a
analisar, e as empresas alvo de verificacdo, tera em conta
também a otimizacdo da periodicidade das auditorias a uma

mesma empresa.
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3 MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO E DO GAS NATURAL

3.1. METODO DE CALCULO DOS INDICADORES DE CONTINUIDADE DE SERVICO NO SETOR ELETRICO

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDP Distribuicéo)

Relativamente ao n.° 1.1 do Procedimento n.° 3 do MPQS do SE e do GN, “sendo a contagem
de interrupcdes um dos indicadores fundamentais para avaliacdo do desempenho das redes
elétricas, considera-se que as interrupcdes resultantes de eventos excecionais e de problemas
nas instalacdes particulares ndo deverdo ser contabilizadas para efeitos de avaliacdo do
desempenho das redes elétricas. Esta pratica € adotada em varias publicag6es internacionais
de benchmarking do desempenho de redes elétricas. A rede ndo tem capacidade técnica de
evitar os danos provocados por clientes em instalagdes de outros clientes. Esta excluséo é
inclusive compativel com o previsto no artigo 35.° deste RQS quando estabelece que: “As
entidades com instalacfes elétricas ligadas as redes sédo responsaveis pelas perturbacées por
si causadas no funcionamento das redes ou nos equipamentos de outras instalacdes
elétricas.” A proposta de alteracdo apresentada é: “O célculo dos indicadores deve considerar
todas as interrupgfes que afetem os PdE do respetivo operador das redes, sendo somente

excluidas aquelas com origem em eventos excecionais € em instalacdo de cliente”

(EDP Distribuicéo).

A ERSE néo concorda com a viséo de que o operador de rede
nada pode fazer para evitar o impacto na rede de instalacdes
de consumo. O RQS prevé um conjunto de procedimentos que
podem conduzir inclusivamente a interrupgao de fornecimento
da instalacdo “poluidora”. Assim, mantendo nos indicadores a
perspetiva da qualidade sentida pelos clientes, é dado o sinal
ao operador de rede para que seja diligente na solucdo dos

problemas de injecao de perturbacdes na rede.
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3.1. METODO DE CALCULO DOS INDICADORES DE CONTINUIDADE DE SERVICO NO SETOR ELETRICO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

Relativamente ao n.° 2.2 do Procedimento n.° 3 do MPQS do SE e do GN, “sendo a contagem
de interrupcdes um dos indicadores fundamentais para avaliacdo do desempenho das redes
elétricas, considera-se que as interrupcdes resultantes de eventos excecionais e de problemas
nas instalacdes particulares ndo deverdo ser contabilizadas para efeitos de avaliacdo do
desempenho das redes elétricas. Esta pratica € adotada em varias publicag6es internacionais
de benchmarking do desempenho de redes elétricas. A rede ndo tem capacidade técnica de
evitar os danos provocados por clientes em instalagdes de outros clientes. Esta exclusédo &
inclusive compativel com o previsto no artigo 35.° deste RQS quando estabelece que: “As
entidades com instalacfes elétricas ligadas as redes séo responsaveis pelas perturbacées por
si causadas no funcionamento das redes ou nos equipamentos de outras instalacdes
elétricas.” A proposta de alteracdo apresentada é: “No calculo destes indicadores séo
consideradas todas as interrupcdes que afetem os pontos de entrega dos operadores das

redes de distribuicdo em AT, MT e BT, sendo excluidas aquelas com origem em eventos

excecionais e em instalacéo de cliente”

(EDP Distribuic&o).

Relativamente ao n.° 2.2 do Procedimento n.° 3 do MPQS do SE e do GN,” a seguinte proposta
de alteracdo resulta diretamente da leitura dos restantes requisitos do RQS”. A proposta de
alteracdo apresentada é: “Todos os indicadores séo calculados globalmente, e por nivel de

tensdo, por concelho, por NUTS Il e por zona de qualidade de servico (A, B e C), a excecdo

A ERSE concorda com o comentario apresentado tendo

alterado o articulado em conformidade.
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3.1. METODO DE CALCULO DOS INDICADORES DE CONTINUIDADE DE SERVICO NO SETOR ELETRICO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

do indicador TIEPI MT e END, que s6 sdo calculados para o nivel de tensdo MT, e do indicador

MAIFI que apenas é calculado para os niveis de tensdo AT e MT

(EDP Distribuicéo)

Relativamente aos n.° 2.2.3, 2.2.4 e 2.2.5 do Procedimento n.° 3 do MPQS do SE e do GN,
“considera-se relevante esclarecer que o0s pontos de entrega da rede de distribuicdo AT
correspondem as instalagdes de clientes AT, de modo a garantir coeréncia com o calculo dos
indicadores em BT e MT. Por outro lado, tratando-se de indicadores de desempenho da rede
de distribuicdo na prestagédo do servico aos clientes (instalagdes de utilizacao de energia), fara
sentido calcular os indicadores com base nestas instalacdes.” A proposta de alteracédo
apresentada €”: k — quantidade total de PdE da rede de distribuicdo AT (clientes AT)”

A ERSE clarificou o tipo de pontos de entrega (instala¢ges de
consumo e instalagdes de producao) a considerar no calculo
de cada indicador. Passam a ser calculados indicadores de
continuidade de servico distintos para as interrupcdes a pontos
de entrega a instalac6es de consumo e a pontos de entrega a

instalacdes de producao.

3.2. INFORMAGAO NO CASO DE INCIDENTES DE GRANDE IMPACTO

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EEM)

Relativamente ao Procedimento n.° 4 do MPQS do SE e do GN, “propde-se que,

independentemente do prazo de envio do relatério preliminar, seja preparado um modelo

A ERSE aumentou o prazo para trés dias, deixando de ser

“relatério” e passando a “informacéo preliminar”.
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3.2. INFORMAGCAO NO CASO DE INCIDENTES DE GRANDE IMPACTO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

especifico do relatério a considerar. De referir que dependendo das circunstancias especificas,

0 prazo de 2 dias pode ser muito curto”

(EDP - Energias de Portugal)

“Tendo em consideracao os recursos humanos e sistemas de informa¢édo necessarios para
determinagdo se um determinado incidente redne critérios de incidente de grande impacto,

considera a EDP que o prazo minimo para disponibilizacao preliminar seria de 3 dias”

A ERSE concorda com o comentario e alterou o articulado em

conformidade.

(EDA)

“Deveré ser enviada informacgao preliminar indicativa, até 4 dias a partir da data de inicio do
incidente a que se refere o IGI, contendo: a causa/origem indicativa do nimero de clientes
afetados, zona afetada, data de inicio. Admite-se desta forma ficar mais claro o que se
pretende e que essa pretensdo nao vai colidir com o desenrolar da operacéo de reposicdo do
fornecimento de energia elétrica quando em presenca de incidentes mais longos na extenséo

da rede atingida e no tempo da sua duracéo.

Caso se confirme a condicdo de IGI, no prazo de 20 dias a partir da data terminal do incidente,

devera ser enviado um relatério final.”

A ERSE aumentou o prazo para trés dias, deixando de ser

“relatério” e passando a “informacéo preliminar”.
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3.2. INFORMAGCAO NO CASO DE INCIDENTES DE GRANDE IMPACTO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Conselho Tariféario)

“Entende o CT, que dado o curto prazo (2 dias) exigido para a apresentacao do relatério
preliminar, teria maior utilidade a especificacdo da informacdo minima que devera constar

deste relatorio.”

A ERSE aumentou o prazo para trés dias, deixando de ser
“relatorio” e passando a ‘“informacdo preliminar’. Esta
informacao preliminar a enviar a ERSE devera conter o melhor
relato disponivel a data, o que dependera do tipo de incidente

e da sua magnitude.

(Conselho Consultivo, Conselho Tarifario)

Considera-se que a expressao "relatério preliminar" devera ser substituida por "informagéao
preliminar”, considerando que no prazo de 48h, alguma da informacéo considerada relevante,
designadamente as causas do incidente, o nUmero de clientes e a regido afetados, poderéo
nao ser ainda conhecidas. Além disso, sem prejuizo do envio daquela informacéo preliminar,
gue os operadores de redes poderdo disponibilizar nas suas paginas internet informacéo
sintética sobre os incidentes de grande impacto. Esta informacéo disponibilizada na internet
pelos operadores de rede poderia ser efetuada num formato aprovado pela ERSE. Finalmente,
considera-se que para clarificagdo a redacdo final a adotar nas diferentes pecas
regulamentares (por ex. no MPQS) devera permitir uma interpretacao clara da contagem dos
prazos a respeitar, nomeadamente se em dias Uteis ou corridos, entendendo que a
necessidade de aquisicao de informacdes pelo regulador ndo devera prejudicar a concessao
de um prazo minimo para elaboracdo de um primeiro relatério que, mesmo preliminar, sera

usualmente decisivo no esclarecimento destas situacdes.

A ERSE aumentou o prazo para trés dias, deixando de ser

“relatério” e passando a “informacéo preliminar”.

113




DISCUSSAO DOS COMENTARIOS A PROPOSTA DE REVISAO DOS REGULAMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO E DO SETOR DO

GAS NATURAL E A PROPOSTA DE REVISAO DO MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO

3.2. INFORMAGCAO NO CASO DE INCIDENTES DE GRANDE IMPACTO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDP Distribuicéo).

Relativamente ao nimero 2 do Procedimento n.° 4, “tendo em consideracéo o tempo inerente
a determinacédo se um determinado incidente cumpre os critérios de grande impacto e face ao
curto prazo para disponibilizacao da informacgéo, considera-se que a informagéo tera de ser
assumida como indicativa e proviséria. Assim, sugere-se que o nimero 2 do Procedimento
n.° 4 apresente a seguinte redagdo: A informagédo preliminar a enviar a ERSE correspondera
a melhor caracterizagdo possivel dos factos conhecidos a data, assumindo um caracter
indicativo e provisério. Esta informacdo podera incluir uma indicacéo tentativa da causa do

incidente, do numero de clientes afetados e da regido afetada"“.

A ERSE concorda com a proposta tendo alterado o articulado

em conformidade.

(EDP Distribuicéo).

Relativamente ao n.° 4 do Procedimento n.° 4, “tendo em consideracdo os recursos humanos
e sistemas de informacao necessarios para determinacdo se um determinado incidente
cumpre os critérios de incidente de grande impacto, considera-se que 0 prazo minimo para
disponibilizacdo preliminar sera de 3 dias. A titulo de exemplo, para um incidente com inicio
na noite de 6.2 feira, € razoavel que a disponibilizacdo de informacao seja efetuada na 2.2 feira
seguinte. Por outro lado, tendo em consideracdo que um incidente de grande impacto pode
prolongar-se por varios dias, considera-se importante que o prazo de envio do relatério final
seja contabilizado a partir da data de fim do incidente, de forma a ser possivel relatar

integralmente todos os factos relevantes e obter todos os registos com a maior precisao

A ERSE concorda com a proposta tendo alterado o articulado

em conformidade.
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3.2. INFORMAGCAO NO CASO DE INCIDENTES DE GRANDE IMPACTO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

possivel”. A proposta de alteracdo apresentada é: “Deve ser enviado um relatério preliminar
no prazo de 3 dias, contados a partir da data de inicio do incidente a que se refere. No prazo
de 20 dias, contados a partir do término do incidente, deve ser enviado um relatério final. Na
sequéncia de solicitacdo por parte do operador da rede em causa, este prazo pode ser

prorrogado por decisédo da ERSE”

(REN)

“Tendo como objetivo permitir que a ERSE disponha de informacdo num prazo mais curto
sobre os incidentes de grande impacto, foi proposta a introdu¢éo do envio de um relatério
preliminar no prazo de 2 dias, contendo a informacéo disponivel a data. No RQS em vigor é
somente necessario enviar um relatério, no prazo de 20 dias, contados a partir da data de
inicio do incidente. O prazo de 2 dias proposto para apresentacdo de um relatério preliminar,
mesmo considerando que séo dias corridos, pode ser demasiado curto, pelo que se propde
passe a 2 dias Uteis. Assim, sugere-se a seguinte redacao: Deve ser enviado um relatorio
preliminar no prazo de 2 dias Uteis, contados a partir da data de inicio do incidente a que se

refere “

A ERSE aumentou o prazo para trés dias, deixando de ser

“relatério” e passando a “informacéo preliminar”.
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3.3. EVENTOS EXCECIONAIS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDP Distribuicéo).

Relativamente ao n.° 4 do Procedimento n.° 5 do MPQS do SE e do GN, “de modo a garantir
a estabilidade do processo de classificacdo de eventos excecionais atualmente em vigor,
propde-se que seja transposto para este Procedimento o prazo estabelecido para o efeito, pela
ERSE, na Diretiva n.° 21/2013.” A proposta de alteragcdo apresentada é:” O pedido deve ser

apresentado até ao dia 20 do més seguinte ao qual se refere, pelo menos numa versao

preliminar, contados a partir da data de término do evento”

(REN).

O n.° 4 do Procedimento n.° 5 do MPQS do SE e do GN estabelece o seguinte:

e “O pedido deve ser apresentado no prazo maximo de 20 dias, pelo menos numa

versao preliminar, contados a partir da data de inicio do evento a que se refere.

e Oincumprimento néo justificado dos prazos referidos anteriormente habilita a ERSE a

ndo atribui¢cdo da classificagdo como evento excecional.

e Os prazos para a tomada de decisdo da ERSE, bem como para o envio a ERSE dos
pareceres das entidades administrativas previstas serem consultadas no processo de
decisdo serdo publicados por Diretiva da ERSE.

A proposta de MPQS prevé um prazo de 20 dias para que o
pedido de evento excecional seja apresentado junto da ERSE,
ainda que com informacdo preliminar. Todavia, e tendo em
consideracéo o previsto na Diretiva 21/2013, a ERSE alterou a

proposta de MPQS alargando o prazo para 30 dias.
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3.3. EVENTOS EXCECIONAIS

Comentérios Recebidos Observacfes da ERSE

e Estes prazos podem ser prorrogados por decisdo da ERSE, por sua iniciativa, por
solicitacao das entidades administrativas previstas serem consultadas no processo de

decisédo ou apos pedido justificado do requerente.”

Apesar de os quatro paragrafos acima do ponto 4 Prazos ja constarem no MPQS atualmente
em vigor, considera-se que o prazo de 20 dias apresentado no primeiro paragrafo deve ser
revisto. Note-se que a Diretiva n.° 21/2013 da ERSE, de 30 de outubro, sobre esta mesma
matéria, estabeleceu o seguinte: “(...) 3. Aprovar os prazos, referidos no n.° 4 do Procedimento
n.° 5 do MPQS, para a classificacdo como eventos excecionais das ocorréncias com origem
em factos ndo imputaveis aos operadores das redes que simultaneamente ndo rednam

condi¢cdes para ser classificadas como incidentes de grande impacto:

a. O pedido de classificacdo como evento excecional devera ser realizado até ao dia 20

do més seguinte ao qual se refere.

b. Adecisao da ERSE devera ser comunicada as entidades requerentes até 40 dias ap0s

arececdao do pedido de classificacao das ocorréncias como eventos excecionais. (...)"

Efetivamente, o prazo que foi considerado em vigor desde 2014, foi o da Diretiva n.° 21/2013
da ERSE, de 30 de outubro, ou seja, “até ao dia 20 do més seguinte ao qual se refere”. Assim,

atendendo a importancia do cumprimento deste prazo, propde-se que o Procedimento n.° 5

seja revisto neste aspeto, transcrevendo o conteldo da Diretiva.” A proposta de alteracédo
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3.3. EVENTOS EXCECIONAIS

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

apresentada é:” O pedido de classificacdo como evento excecional devera ser realizado até

ao dia 20 do més seguinte ao qual se refere “

3.4. MECANISMO DE INCENTIVO A MELHORIA DA CONTINUIDADE DE SERVICO NO SETOR ELETRICO

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(Conselho Tariféario)

“No dltimo relatério de Qualidade de Servico publicado pela ERSE, referente ao ano de 2015
(...), € apresentada uma melhoria a todos os niveis (...). Dado que nos ultimos anos se tem
assistido a melhorias sucessivas da QS, o CT tem alertado para a natureza finita deste
progresso, tendo recomendado anteriormente, que os progressos cada vez mais dificeis
deverdo ser mais bem premiados. Por outro lado, deveriam ser premiadas apenas as
melhorias resultantes de causas estruturais, deixando de fora desta analise as alteragdes de

desempenho que advenham da menor ocorréncia de causas fortuitas.”

As melhorias da qualidade de servico sdo premiadas através
do mecanismo de incentivo & melhora da continuidade de
servico. Este mecanismo exclui interrup¢des de advenham de

eventos excecionais.

(EDP Distribuicao)

Relativamente ao n.° 4 do Procedimento n.° 6 do MPQS do SE e do GN, “propdem-se as
alterac6es indicadas com vista a uniformizar os critérios de calculo das Componentes 1 e 2 do
mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de servi¢co. Por outro lado, considera-se

importante que a componente 2 tenha em consideracao incidentes sobre os quais o0 ORD tem

O resultado da Componente 2, a semelhanca do que ja se
verifica na Componente 1, do mecanismo de incentivo a
melhoria da continuidade de servico deve refletir o
desempenho do ORD relativamente a qualidade de servigo das

suas redes. Neste sentido, e atendendo aos comentéarios
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3.4. MECANISMO DE INCENTIVO A MELHORIA DA CONTINUIDADE DE SERVICO NO SETOR ELETRICO

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

capacidade de intervencéo, o que ndo acontece com as interrup¢cdes com origem na RNT e
em razdes de seguranca.” A proposta de alteracéo apresentada é: “SAIDI MT5%:.,: Valor da
média deslizante do SAIDI MT no ano t-2, ano t-3 e ano t-4, expressa em minutos, referente

ao conjunto dos 5% Postos de Transformacdo que apresentam duraces totais de interrupcdes

longas mais elevadas e relativo a totalidade dos incidentes, excluindo agueles com origem em

razdes de sequranca, em interrupcoes com origem na RNT e em incidentes classificados como

eventos excecionais.”

recebidos, a ERSE considera que para o calculo da
SAIDI MT, para além dos eventos excecionais, devem ser
também excluidas interrup¢des que ndo tenham origem na
prépria rede, designadamente as razdes de seguranca e as

situagdes com origem na RNT.

Estes comentarios serdo tidos em consideracdo no momento
de definicho e aprovacdo de parametros referentes ao

mecanismo de incentivo.

3.5. PLANOS DE MONITORIZAGAO DA QUALIDADE DA ENERGIA ELETRICA

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(REN)

Relativamente ao n.° 3 do Procedimento n.° 8 do MPQS do SE e do GN,” atendendo a que a
data da presente consulta ja existe monitorizacdo permanente em todas as instalagfes da

RNTEE com funcao de ponto de entrega, considera-se que:

A ERSE concorda com o comentario tendo alterado o
articulado em conformidade.
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3.5. PLANOS DE MONITORIZACAO DA QUALIDADE DA ENERGIA ELETRICA

Comentérios Recebidos Observacfes da ERSE

O ponto n.° 2 PERIODICIDADE E APROVACAO deveria ser revisto considerando a dispensa
de envio do plano de monitorizacédo dos pontos de entrega da RNTEE a ERSE para aprovagao

(até 15 de setembro do ano anterior a sua entrada em vigor).

Todo o ponto n.° 3 RNTEE deveria ser revisto. Julga-se também importante clarificar neste
procedimento que nos PdE situados em instalagcbes de entidades externas servidos por
linha(s) MAT ndo é necessario proceder a instalacdo de equipamento de monitorizagao
permanente. Nestes casos, a monitorizagdo da qualidade da energia elétrica é assegurada no
ponto de interligacdo. Estando todos os pontos de entrega na RNTEE monitorizados de forma
permanente, o detalhe proposto para situacdes de auséncia de monitorizacdo devera ser
retirado. Esta clarificacdo podera ser conseguida mediante a incluséo no ponto N° 3 do texto
semelhante ao seguinte (extraido do ponto N° 4 do Procedimento n.° 10): “A medicdo das

caracteristicas da onda de tenséo deve ser realizada nos PdE ou nos pontos de interligagdo

de acordo com a metodologia prevista na norma CEI 61000-4-30.”. A proposta de alteragédo
apresentada é:” 3.1 MONITORIZACAO DA RNTEE - A monitorizacio da qualidade da energia
elétrica deve ser realizada nos PdE ou nos respetivos pontos de interligagdo de acordo com a
metodologia prevista na norma CEl 61000-4-30. 3.2 MONITORIZACAO PERMANENTE -

NeOs PdE da RNTEE que ainda ndo sejam devem estar abrangidos por monitorizacédo
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3.5. PLANOS DE MONITORIZACAO DA QUALIDADE DA ENERGIA ELETRICA

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDP Distribuicéo)

Relativamente ao n.° 4.1.1. do Procedimento n.° 8 do MPQS do SE e do GN, “considera-se
que o ponto 4.1.1 devera ser atualizado a data de entrada em servico do novo RQS.
A proposta de alteracdo apresentada é: A monitorizacdo permanente da qualidade da
energia elétrica na RND deve incluir, no minimo, a cobertura de um barramento de MT em 68
subestacdes AT/MT em 1 de janeiro de 2018. A evolugédo do numero de subestagcdes AT/MT
com monitorizacdo permanente deve registar um crescimento anual minimo de 7 subestacdes
AT/MT.”

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.

(EDP Distribuicéo)

Relativamente ao n.° 4.1.3. do Procedimento n.° 8 do MPQS do SE e do GN, “considera-se
gue o ponto 4.1.3 devera ser atualizado a data de entrada em servico do novo RQS. A
proposta de alteracdo apresentada é: O plano de monitorizacdo da qualidade da energia
elétrica da RND deve incluir a monitorizagdo da qualidade da energia elétrica de, pelo menos,
98 subestacdes AT/MT em 1 de janeiro de 2018, devendo registar posteriormente, pelo menos,

o crescimento anual minimo referido no ponto 4.1.1.”

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.
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3.6. MEDICOES DA QUALIDADE DA ENERGIA NA SEQUENCIA DE RECLAMACOES

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(EDP Distribuicéo)

Relativamente ao n.° 3 do Procedimento n.° 9 do MPQS do SE e do GN, “a redacao proposta,
procura ir ao encontro da nova redacado da alinea b) do n.° 3 do Artigo 65.°do RQS”. A proposta

de alteracdo apresentada é:” Podera ser efetuada, de acordo com a alinea b) do n.° 3 do

Artigo 65.° do RQS, uma visita combinada as instalag8es do cliente para identificar as causas

da eventual falta de qualidade de energia elétrica, nomeadamente para verificagdo no local
dos valores eficazes de tensdo e proceder, se necessario, ao seu registo num ponto da
instalacdo elétrica do cliente, onde sejam garantidas as condicdes técnicas e de seguranca,
durante o tempo considerado suficiente, de forma a recolher as evidéncias que permitam

analisar a reclamac&o.”

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.

(EDP Distribuicéo)

Relativamente ao n.° 3 do Procedimento n.° 9 do MPQS do SE e do GN, “a redacdo desta
disposicdo nao refere a edi¢do aplicavel da norma CEl 61000-4-30. No caso de se ter optado
por ndo indicar a edi¢éo e assumir-se que sera a versao a data de publicagcao do regulamento
ou a data de aplicagcdo do mesmo, considera-se que de devera indicar explicitamente no
documento qual das opcbes é a pretendida. Segundo a edicdo em vigor da CEl 61000-4-
30:2015, ed.3, os equipamentos Classe A deverdo ser utilizados para situacdes contratuais
com eventuais questdes em discussao entre as 2 partes, que no limite poderao constituir prova
em tribunal. Os equipamentos classe S deverdo ser utilizados para aplicacdes estatisticas ou

avaliagdo/caracterizacao dos niveis de Qualidade de Energia para diversos parametros. Dado

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o MPQS do

em conformidade.
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3.6. MEDICOES DA QUALIDADE DA ENERGIA NA SEQUENCIA DE RECLAMACOES

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

o enquadramento (Medi¢des da Qualidade da Energia Elétrica na sequéncia de reclamacdes
dos clientes) e de acordo com o0 recomendado na norma, 0 equipamento a utilizar nesta

situacao devera ser Classe A.

3.7. CARACTERISTICAS DA ONDA DE TENSAO EM MAT

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(REN).

O ponto 3.2 do Procedimento n.° 10, aborda o conceito de tensao declarada, a qual “é fixada
por PdE, no intervalo de Un +/- 7%”", e que se pode aplicar aos barramentos de 60kV, onde
por via da regulacdo automatica em carga dos transformadores se pode manter a tensao
aproximadamente constante no valor da tensé@o declarada. No entanto, nos PAE em MAT,
onde a tensao € variavel e resultante de “despacho” das tensfes, a tensdo ndo se mantém
constante numa tensdo declarada, mas antes € uma variavel cada vez mais variavel. Ao
aplicar-se os conceitos de tensdo declarada e tensdo de exploracdo na MAT, e dizendo que
esta pode tomar valores entre Un +/-7%+/-5% em regime permanente, 0s mesmos ndo estdo
totalmente coerentes, em particular nos valores maximos de 150kV, com os valores maximos

estabelecidos nos critérios de seguranca do RRT e MPGS.

A ERSE prop8e que estes temas seja objeto de analise no
ambito do Grupo de Acompanhamento do RQS, visto que, se
reveste de elevada complexidade técnica e que beneficia de

uma discussao mais alargada e focada.
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3.7. CARACTERISTICAS DA ONDA DE TENSAO EM MAT

Comentérios Recebidos Observacfes da ERSE

No ponto 3.7 do Procedimento n.° 10, referente a sobretensbes, a referéncia para as
sobretensdes (“swells”) estabelecido nesta revisao do MPQS devera ser alvo de revisao, tendo
em conta que a RNT é uma rede com um regime de neutro efetivamente ligado a terra,
podendo por essa razao em caso de defeito assimétrico a(s) tensédo(8es) na(s) fase(s) sa(s)
atingir um valor de 1,4 vezes a tensdo fase-terra pré-defeito durante um periodo tempo

correspondente ao tempo de eliminacdo de defeito.

No ponto 4 do Procedimento n.° 10, estabelece-se que “A medicao das caracteristicas da onda
de tenséo deve ser realizada nos PdE ou nos pontos de ligacao de acordo com a metodologia
prevista na norma CEl 61000-4-30.”. Considerando as definicdes do MPQS e o sentido da
frase, parece-nos que em vez de “pontos de ligacao” deveria ser “pontos de interligacao”,

ficando entao:

“A medigdo das caracteristicas da onda de tensao deve ser realizada nos PdE ou nos pontos

de interligacéo de acordo com a metodologia prevista ha norma CEl 61000-4-30.".

A proposta de alteracdo apresentada é: Proc. n.° 10, Ponto 1: Tal como previsto no RQS,
neste procedimento estabelecem-se as caracteristicas da onda de tensdo de alimentagdo no

PdE ao cliente, em MAT em condicdes normais de exploracéo, no referente a:
a) Frequéncia;

b) Variacbes da tenséo de alimentacéo;
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3.7. CARACTERISTICAS DA ONDA DE TENSAO EM MAT

Comentérios Recebidos Observacfes da ERSE

c¢) Tremulacao “flicker”;

d) Distorcdo harménica;

e) Desequilibrio do sistema trifasico de tensbes;
f) Cavas de tenséo;

g) Sobretensdes “swells”;

Os niveis de tensao referem-se aos valores indicados no n.° 2.1 do Procedimento n.° 1.

No caso de um PdE Unico e exclusivamente dedicado a um cliente MAT podera excecionar-
se o cumprimento dos niveis de referéncia definidos no Procedimento n.° 10 no que diz
respeito as seguintes perturbacdes: tremulacéo “flicker”, distor¢do harménica e desequilibrio

do sistema trifasico de tensoes.

Proc. n.° 10, Ponto 3.2: As tens8es nominais (¢h) das redes exploradas pelo operador da
RNTEE em MAT séo as seguintes: 130 kV, 150 kV, 220 kV e 400 kV.

As tensdes de alimentacdo nos PdE da rede MAT deverdo encontrar-se dentro das gamas
indicadas no MPGS.

No que diz respeito aos PdE que fazem a entrega de energia a RND a tensdo declarada (k)

é fixada por PdE, no intervalo Zh £ 7% ¢h. Os valores da tensdo declarada nos PdE séo
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3.7. CARACTERISTICAS DA ONDA DE TENSAO EM MAT

Comentérios Recebidos Observacfes da ERSE

acordados entre o operador da RNTEE e o operador da RND, com reviséo periddica anual ou

sempre que estes operadores o considerem necessario.

Em condi¢des normais de exploragéo, ndo considerando as interrup¢des de alimentacdo, 95%
dos valores eficazes médios de 10 minutos da tensdo de alimentacdo devem estar
compreendidos no intervalo Jc + 5% /k, sem ultrapassar a tensdo maxima das respetivas

redes, por cada periodo de medicdo de uma semana.

Proc. n.° 10, Ponto 3.7:

Tensao de Duracao t
incremento
() (ms)
10 =t < 500 500 < t < 5000 5000 < t < &0000
u= 140 CELL 54 CELL 52 CELL 53
140 = u> 110 CELL T CELL T2 CELL T2

Proc. n.° 10, Ponto 4: A medicdo das caracteristicas da onda de tensdo deve ser realizada
nos PdE ou nos respetivos pontos de interligacdo de acordo com a metodologia prevista na
norma CEIl 61000-4-30 “
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3.7. CARACTERISTICAS DA ONDA DE TENSAO EM MAT

Comentérios Recebidos Observacfes da ERSE

(MEGASA) A ERSE alterou o MPQS no sentido proposto.

Relativamente ao n.° 3.3 do Procedimento n.° 10 do MPQS do SE e do GN, “por solicitagdo da
ERSE e em conformidade com a regulamentacao vigente, foi desenvolvido um estudo pela
REN, para avaliar a eventual necessidade de implementacdo de um plano de melhoria da
qualidade de servigco em relagédo ao flicker/tremulacdo. Indo de encontro as conclusfes do
estudo da REN, seria conveniente, e por isso propomos, uma alteracdo ao Procedimento n.°
10 do Manual de Procedimentos da Qualidade de Servico (MPQS) que excecione do
cumprimento dos valores de referéncia de flicker, definidos no ponto 3.3. Tremulacéao (flicker),
os Pontos de Entrega exclusivamente dedicados a um cliente alimentado em Muito Alta
Tensao (MAT).”

(REN)

Relativamente ao Procedimento n.° 10 do MPQS do SE e do GN, “a metodologia de calculo
dos limites maximos das perturbacbes (“flicker”, distorcdo harmonica e desequilibrio do
sistema trifasico de tensdes) a emitir para a rede por instalagdes fisicamente ligadas as redes
do SEN descrita no Procedimento n.° 11 do MPQS ¢é aplicavel no ponto de interligagdo. O
cumprimento dos niveis de referéncia definidos no Procedimento n.° 10 do MPQS para estas
perturbacdes em simultdneo no ponto de entrega e no ponto de interligacdo em MAT podera
conduzir a investimentos muito elevados ou mesmo impossiveis de realizar do ponto de vista
técnico. Deste modo, a REN coloca a consideracdo da ERSE a possibilidade de excecionar o

cumprimento dos niveis de referéncia definidos no Procedimento n.° 10 do MPQS para as
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3.7. CARACTERISTICAS DA ONDA DE TENSAO EM MAT

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

perturbacdes indicadas num ponto de entrega Unico e exclusivamente dedicado a um cliente
MAT.

3.8. LIMITES MAXIMOS DAS PERTURBAGOES EMITIDAS PARA A REDE

Comentarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(REN)

Relativamente ao n.° 1 do Procedimento n.° 11 do MPQS do SE e do GN, “o 3° paragrafo do
Ponto n.° 1 deste procedimento estabelece o seguinte: “Com esta metodologia, pretende-se
limitar a injecdo de perturba¢cdes na onda de tensdo das redes de transporte e de distribuicao
de energia elétrica pelas instalac@es elétricas de clientes ou de produtores fisicamente ligadas
aquelas redes, de forma a garantir-se o cumprimento dos niveis de referéncia das
caracteristicas da tensdo em MAT indicados no Procedimento n.° 11 e em AT, MT e BT
definidos na norma NP EN 50160:2010.". Efetivamente, onde se |1é Procedimento n.° 11,
devera ler-se Procedimento n.° 10, pois € neste procedimento que se encontram definidas as
caracteristicas da onda de tensdo de alimentacdo nos pontos de entrega da rede MAT.” A
proposta de alteracdo apresentada é:” Com esta metodologia, pretende-se limitar a injecéo de
perturbacdes na onda de tenséo das redes de transporte e de distribuicdo de energia elétrica
pelas instalacdes elétricas de clientes ou de produtores fisicamente ligadas aquelas redes, de

forma a garantir-se o cumprimento dos niveis de referéncia das caracteristicas da tensdo em

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.
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3.8. LIMITES MAXIMOS DAS PERTURBACOES EMITIDAS PARA A REDE

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

MAT indicados no Procedimento n.° 10 e em AT, MT e BT definidos na norma NP EN
50160:2010.”

(REN)

Relativamente ao n.° 2 do Procedimento n.° 11 do MPQS do SE e do GN, “a referéncia
normativa a) 61000-3-6 (1996-10) esta desatualizada. A versao atualmente em vigor é a edicao
2.0 de 2008. Todo o procedimento relativo a harménicas esta escrito com base no preconizado
na edicdo 1.0 de 1996 da CEIl 61000-3-6, substituida em 2008 e com nova edi¢do prevista
para 2018. A referéncia normativa b) 61000-3-7 ndo tem indicada a edicdo a que a horma se
refere. Todo o procedimento relativo a flicker esta descrito com base no preconizado na edi¢cao
1.0 de 1966, substituida em 2008 e com nova edicdo prevista para 2018. O procedimento

relativo a desequilibrio ndo tem norma internacional de referéncia.”

A ERSE optou por manter as referéncias normativas, retirando
a data de edicdo das mesmas. Entende-se que a alteragédo do
procedimento relativo a harmoénicas, de acordo com a
atualizacdo das normas internacionais, devera ser objeto de

analise no &mbito do Grupo de Acompanhamento do RQS.

(MEGASA)

Relativamente ao Procedimento n.° 11 do MPQS, “propde-se que se excecione do
cumprimento dos valores de referéncia de flicker os Pontos de Interligacdo em MAT, sempre

gue o ponto se caracterize pela ndo existéncia de impacto em quaisquer clientes.”

A ERSE concorda com a proposta apresentada tendo alterado

0 MPQS em conformidade.
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3.9. ENVIO DE INFORMACAO A ERSE

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

(REN)

Relativamente ao n.° 2 do Procedimento n.° 12 do MPQS do SE e do GN, “o0 Ponto n.° 2 deste
procedimento estabelece o seguinte: “O operador da rede de transporte deve enviar a ERSE,
trimestralmente, a seguinte informacé&o: 1 - Os registos previstos nos artigos 58.°, 62.° e 78.°
do RQS. (...)".

Admite-se que a referéncia, na disposi¢cao acima transcrita, ao artigo 78.° serd um lapso, uma
vez que o n.° 1 desse artigo tem o conteddo seguinte:

“1 - Considera-se assisténcia técnica a avaria na alimentacao individual da instalacdo do

cliente, abreviadamente denominada “assisténcia técnica”, a deslocacéo do operador de rede
de distribuicdo a instalacdo de um cliente na sequéncia de uma comunicacdo de avaria
respeitante a rede da sua responsabilidade.”

O Ponto n.° 3 deste procedimento estabelece o seguinte: “Os operadores das redes devem
enviar anualmente a ERSE informagédo sobre as matérias que Ihe sejam aplicaveis:

(...)

i) Para cada subestacéo: valores anuais relativos a duragdo e ao nimero das interrupgoes
com discriminacdo por origem, tipo e causa da interrupcéo. (...)

Nesta alinea i), propde-se que em lugar de “Para cada subestacéo (...)" fique “Para cada Ponto
de Entrega (...)", uma vez que na RNTEE existem subestacdes que ndo sdo pontos de

entrega, pelo que nao tém interrupcgdes.”

A referéncia ao artigo 78.° tratou-se de um lapso, tendo sido

corrigido no articulado.
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3.9. ENVIO DE INFORMACAO A ERSE

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

A proposta de alteracéo apresentada é: “1 - Os registos previstos nos artigos 58.%e 62.° e 78.°

(EDP Distribuicéo)

Relativamente a a) do n.° 3 do Procedimento n.° 12 do MPQS do SE e do GN,” propde-se a
clarificagdo de redacgéo”. A proposta de alteragdo apresentada é:” a) Indicadores gerais de
continuidade de servigo a nivel global, por origem, tipo e causa da interrupcao e por nivel de
tenséo (no caso dos operadores das redes de distribuicdo devem ser ainda discriminados por
zona de qualidade de servico, por concelho e por NUTS Il e, no caso da RAA e da RAM, por
ilha).”

A ERSE concorda com a sugestéo tendo alterado o RQS do

setor elétrico e do gas natural em conformidade.

(EDP Distribuicéo)

Relativamente a i) do n.° 3 do Procedimento n.° 12 do MPQS do SE e do GN, “propde-se a
clarificacdo de redacdo.” A proposta de alteracdo apresentada é: i) Para cada subestacdo
AT/MT: valores anuais relativos a duragéo e ao numero das interrup¢des com discriminagao

por origem, tipo e causa da interrupc¢do.”

A ERSE concorda com o comentario apresentado, tendo

alterado o MPQS em conformidade.

(EDP Distribuicao)
“Propde-se ainda que a listagem da informagéo a reportar a ERSE [no &mbito da qualidade de

servico comercial] integre o Manual de Procedimentos da Qualidade de Servi¢o, do qual

A ERSE, oportunamente ira acordar com as empresas o0
formato mais adequado para o envio da informacéo, tendo em

conta os sistemas existentes. A ERSE respondera a qualquer
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3.9. ENVIO DE INFORMACAO A ERSE

Comentéarios Recebidos

Observacfes da ERSE

poderia constar o formato das tabelas a preencher para reporte da informacéo a ERSE, bem

como a férmula de calculo dos vérios indicadores e do nimero de incumprimentos.”

guestdo ou ddvida relacionada com o calculo dos indicadores
de qualidade de servico comercial para os quais a leitura do

RQS ainda suscite davidas.

(REN)
Relativamente a i) do n.° 3 do Procedimento n.° 12 do MPQS do SE e do GN, “o Ponto n.° 3
deste procedimento estabelece o seguinte: “Os operadores das redes devem enviar

anualmente a ERSE informacédo sobre as matérias que lhe sejam aplicaveis:

(..)

i) Para cada subestacao: valores anuais relativos a duracdo e ao niumero das interrupcdes

com discriminacdo por origem, tipo e causa da interrupcéo. (...)

Nesta alinea i), propde-se que em lugar de “Para cada subestacéo (...)" fique “Para cada Ponto
de Entrega (...)", uma vez que na RNTEE existem subestacdes que ndo sédo pontos de

entrega, pelo que ndo tém interrupgdes.”

A proposta de alteracdo apresentada é: “Os operadores das redes devem enviar anualmente

a ERSE informacao sobre as matérias que lhe sejam aplicaveis:

(..)

A ERSE ira aprofundar esta questdo com a empresa, tendo

mantido a proposta sujeita a consulta publica.
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3.9. ENVIO DE INFORMACAO A ERSE

Comentérios Recebidos Observacfes da ERSE

i) Para cada subestacdo ponto de entrega: valores anuais relativos a duracdo e ao namero

das interrup¢c®es com discriminacéo por origem, tipo e causa da interrupc¢éo. (...)."
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