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1 INTRODUGAO

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

poténcia contratada).

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

setor elétrico e no setor do gas.

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

emergéncias).

A crescente penetracdo das redes inteligentes no setor elétrico tem vindo a permitir que diversas
deslocacdes sejam substituidas por operagdes realizadas remotamente, com vantagens significativas para
o cliente, mas também para o operador de rede. Esta evolugdo conduziu a que o Regulamento da Qualidade
Servico (RQS), desde a sua ultima revisdo, contenha indicadores e padrdes gerais referentes ao

desempenho dos ORD na operacdo das redes inteligentes.

O presente relatério dedica-se a analise dos seguintes temas que envolvem deslocacGes a instalacdo do

cliente ou a realizacdo de operacdes remotas:
e Ativacdes de fornecimento,
e Desativacdes de fornecimento,
e Visitas combinadas,
e |eituras locais do equipamento de medicao,
e Resposta a situacGes de emergéncia (setor do gas),

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

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

O RQS estabelece que a ERSE publica anualmente a caracterizacdo e avaliacdo global da qualidade de
servico do setor elétrico e do setor do gas, até 15 de outubro. Prevé ainda que esta publicacdo possa ser
feita em documentos e momentos distintos. Assim, em vez da publicacdo de um Unico relatoério referente
a todas as dimensd&es da qualidade de servico comercial, este ano a ERSE optou por dividir esta matéria em
dois documentos, permitindo assim um maior desenvolvimento da cada um dos temas. Este é o segundo
documento, a que se junta uma sintese sobre a informacdo total. Espera-se que esta inovacgdo facilite a

divulgacdo da informacdo.

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

prevista no artigo 122.2 do RQS.

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

as seguintes atividades:

e Andlise da informacao trimestral enviada pelas empresas,

Analise dos relatérios da qualidade de servico publicados pelas empresas,

e Reunides com as empresas,

Analise de pedidos de intervencdo da ERSE e de reclamacgdes, apresentados por consumidores,

AcOes de fiscalizacdo, designadamente auditorias, inspecdes e acdes de cliente mistério.

No presente documento procura-se apresentar uma fotografia do ano de 2024, facilitando a comparacgao
entre os agentes. Toda a informacdo de base utilizada, bem como informacdo histdrica, encontra-se

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

informacdo apresentada neste relatério. A informacdo disponibilizada tem como fonte as diversas

empresas que enviaram informacdo a ERSE, referente ao ano de 2024, até ao dia 30 de abril de 2025.

As seguintes empresas ndo reportaram informacdo relativa a 2024: A Eléctrica de Moreira de Cénegos,
Casa do Povo de Valongo do Vouga, Cooproriz, Petrogal (Galp), Ibelectra, Junta de Freguesia de Cortes do

Meio, Luzboa, Naturgy e Oeneo Energy.
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Os dados reportados pela Repsol continham incoeréncias que impediram a afericdo do desempenho desta
empresa nos diversos temas abordados no conjunto de relatérios da qualidade de servico comercial, pelo

que ndo se incluiram os dados deste comercializador.

Importa referir que a auséncia de dados de 2024 da empresa Petrogal (Galp), sendo esta um dos
comercializadores dominantes do mercado liberalizado, afeta a comparacdo dos dados globais de 2024
com os dados globais de 2023. O mesmo se aplica a ndo utilizacdo dos dados da empresa Repsol, dada a
dimensdo desta. Assim, sempre que se comparam valores de 2024 com 2023, ao longo dos diversos

documentos, utilizam-se os dados globais de 2023 excluidos dos dados da Petrogal (Galp) e Repsol.

Adicionalmente, ndo foram incluidas no conjunto de relatérios da qualidade de servico comercial as
empresas que ndo tiveram atividade em 2024 ou que sé a tiveram durante uma parte muito reduzida do
ano, nomeadamente: Agoraluz, Clidomer, On Demand, PlenoEnergia, PowerPlus II, RiverEnergy, Suncore e

Zug Power.
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2 ATIVACAO E DESATIVAGAO DO FORNECIMENTO

ENQUADRAMENTO

A ativacdo e desativacdo do fornecimento de energia, quer para o gas quer para a eletricidade, sdo
momentos de especial relevancia para o cliente, tratando-se do inicio ou do fim de um relacionamento

comercial de um servico publico essencial.

No caso da ativacdo de fornecimento, inicia-se um contrato de fornecimento efetuado junto de um
comercializador, sendo que serd o operador de rede que realizard as operacBes necessarias a esse
fornecimento. E a partir do momento da ativacdo que o cliente passa a ser fornecido de eletricidade ou
gas. Com elevada frequéncia, este momento determina a data a partir da qual a instalacdo (seja uma

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

A desativacdo de fornecimento refere-se a realiza¢do pelo operador da rede de distribuicdo (ORD) das
operagdes necessdrias para o fim do fornecimento a uma instalacdo de utilizacdo que esteja a ser
abastecida, na sequéncia da cessacdo de um contrato de fornecimento com um comercializador, por

iniciativa do cliente.

A semelhanca da expectativa que existe de obter o fornecimento na ativac3o, na desativacdo é importante
evitar os casos em que o cliente quer rescindir o contrato e se vé obrigado a continuar a ser cliente por

falta de capacidade do ORD para desligar a instalacdo.

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

executar a operacao.

Estas duas operacBes podem ser realizadas localmente, isto €, com uma deslocacdo do operador de rede
a instalacdo do cliente ou, no caso do setor elétrico, remotamente, nas situacdes em que a instalacdo do

cliente estd integrada em rede inteligente ™.

Nos casos em que estas operacSes sdo feitas localmente, os operadores de redes de distribuicdo devem

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

1 Podem existir situacdes em que, por dificuldades técnicas pontuais (ex. comunicagles), ndo seja possivel a operagdo remota,
mesmo estando a instalacdo em rede inteligente.
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desativacdo de fornecimento para um dos trés dias Uteis seguintes ao momento do agendamento pelo

comercializador. Esta obrigacdo aplica-se a:

e Operac0es relativas a instalacdes em baixa tensdo, no setor elétrico, e a ativacdes de fornecimento

a consumidores, no setor do gas.

e AcGes simples, ou seja, acdes de reduzida complexidade técnica e de recursos, designadamente a
religacdo ou desligacdo de 6rgdos de corte, ao nivel da portinhola ou caixa de coluna, e a instalagdo
ou remocdo do contador, nos setores elétrico e do gds, ou a abertura ou fecho da valvula de corte,

no setor do gas.

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

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

45 dias da ocorréncia da situacdo que o determina.

No setor elétrico, como ja foi referido, estas operacGes devem, sempre que possivel, ser realizadas
remotamente. Estdo estabelecidos os seguintes prazos para a execuc¢ao da operacdo, em clientes em baixa

tensdo normal (BTN):

e Vinte e quatro horas a partir da recec¢do da solicitagcdo do comercializador, caso o cliente ndo tenha

indicado uma data preferencial.
e Vinte e quatro horas a partir da hora e data preferencial indicada pelo cliente, ao comercializador.

e (Caso ocliente solicite urgéncia na sua realizacdo, devera ser cumprido o prazo de trés horas a partir
da rececdo da solicitacdo do comercializador. Nestes casos hd um pagamento adicional pela

urgéncia.

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

optar por nova tentativa remota.
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A crescente penetracdo das redes inteligentes, conforme se observa na Figura 2-2, para Portugal

continental 2, tem vindo a permitir realizar, progressivamente, mais operacdes remotas.

Figura 2-1 — Percentagens de equipamentos de medi¢do em redes inteligentes (BTN)
Portugal continental
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0%
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2022 2022 2023 2023 2024 2024

O desempenho dos operadores de redes de distribuicdo na realizagdo do conjunto das agBes remotas é

aferido através de um indicador geral e respetivo padrdo. Este aspeto é analisado no capitulo 8.

No setor do gas, nas situa¢gdes em que a ativacdo de fornecimento dependa de inspecdo prévia a efetuar
por entidade inspetora de gas, o cliente tem o direito de escolher ser o préprio a garantir a presenca em
simultaneo do operador de rede e da entidade inspetora de gas, ou se esta fica a cargo do comercializador

ou do respetivo operador de rede de distribuicdo.

CARACTERIZAGAO

ATIVAGAO LOCAL DE FORNECIMENTO

A Figura 2-2 e a Figura 2-3 mostram as percentagens de agendamentos, para a¢des simples, para os quais
o ORD teve disponibilidade de agenda num dos trés dias Uteis seguintes ao momento do agendamento,

bem como a percentagem, face ao total de agendamentos, de solicitacBes para data posterior.

2 Os dados apresentados referem-se a E-Redes.
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Figura 2-2 — Disponibilidade de agendamento de ativacdes e solicitacOes para data posterior a trés dias
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Figura 2-3 — Disponibilidade de agendamento de ativacdes e solicitacOes para data posterior a trés dias
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No setor do gds, na maioria das ativagdes de fornecimento é necessdria a intervencdo de uma entidade
inspetora que tem de estar presente para que a operacdo possa ser realizada. Por essa razao, é expectavel
que, neste setor, um maior numero de clientes solicite data posterior a trés dias Uteis, por sua

conveniéncia, como é também visivel na Figura 2-2 e na Figura 2-3.

Em 2024, no setor elétrico, houve disponibilidade de agenda para os trés dias Uteis seguintes a solicitacdo
em 96,0% dos agendamentos de ativacdes de fornecimento para situacSes simples (99,6% em 2023). No

setor do gds esta percentagem foi de 100% (99,0% em 2023).

A pedido do cliente, 2,0% dos agendamentos no setor elétrico foram marcados para uma data posterior

aos trés dias Uteis (4,7% em 2023). No setor do gas, esta percentagem foi de 28,6% (24,9% em 2023).

Como referido anteriormente, a indisponibilidade de agenda confere ao cliente o direito a uma
compensacdo no valor fixo de 20 euros. O Quadro 2-1 apresenta o nimero de compensacdes pagas pelos
ORD, em 2024, por indisponibilidade de agenda em ativacdes do fornecimento. De forma a fornecer uma
ordem de grandeza dos incumprimentos (que dédo origem as compensacdes) por empresa, face ao total de
situacGes em que houve cumprimento da disponibilidade de agenda, apresentam-se também os totais de

agendamentos com disponibilidade de agenda.
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Quadro 2-1 — Compensacgdes pagas pelos ORD por indisponibilidade de agenda e agendamentos com
disponibilidade de agenda, em ativacdes do fornecimento

ORD Numero de compensag¢des pagas Agendamentos com
por indisponibilidade de agenda  disponibilidade de agenda
A Celer 0 364
A Lord 0 103
Beiragas 0 2994
CE Loureiro 0 5
CE Vilarinho 0 38
Dianagas 0 352
Duriensegas 0 1300
Lisboagas 0 22 899
Lusitaniagas 0 9526
Medigas 0 964
Paxgas 0 219
Portgas 0 12 970
Setgas 0 7 259
Sonorgas 0 3520
Tagusgas 0 1722
EDA 6 3178
EEM 36 4541
E-Redes 7998 190 241
CESSN Sem informacgao 75
CEVE Sem informagao 513
Total geral 8040 262 783

No total, os ORD pagaram 160800 euros de compensacdes em 2024 por indisponibilidades de

agendamento de ativacdes.

ATIVAGAO REMOTA DE FORNECIMENTO

A ativacdo remota de fornecimento é efetuada apenas no setor elétrico. A Figura 2-4 apresenta, para cada
ORD que reportou realizar ativacdes remotas, as percentagens de ativacdes remotas realizadas dentro dos
prazos previstos, bem como os tempos médios entre o inicio da contagem do prazo e a realizacdo da

ativacao.
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Figura 2-4 — AtivacBes remotas de fornecimento realizadas dentro dos prazos e tempo médio de

realizacdo
0, o o
100% 97,7% 99, 5% 100% 100% 100% 5.0
90% 45
80% 4,0
70% 35
60% 30
(%]
50% 25 g
T
40% 20
30% 15
20% 1,0
10% 0 2 0,5
0% 0,0
E-Redes CEVE A Lord CESSN

| Percentagem de ativagdes remotas realizadas dentro do prazo previsto
B Tempo médio de realizacdo das ativagdes remotas

Nota: A CEVE reportou “0” (zero) como a soma dos tempos de realizagdo das ativagdes remotas. A CESSN ndo enviou esta informagao.

Globalmente, 99,5% das ativacGes remotas foram realizadas dentro do prazo regulamentar.

DESATIVAGAO LOCAL DE FORNECIMENTO

Apresenta-se, na Figura 2-5 e na Figura 2-6, uma analise semelhante a acima realizada, agora aplicada as

desativacdes locais de fornecimento.
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Figura 2-5 — Disponibilidade de agendamento de desativacdes e solicitacdes para data posterior a trés
dias Uteis
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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B Percentagem de agendamentos com data superior a 3 dias Uteis a pedido do cliente

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

Figura 2-6 — Disponibilidade de agendamento de desativacdes e solicitacdes para data posterior a trés
dias Uteis
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)

CE Loureir e e— 100
e i —— 1007
B i N 100%
DEUEECER A —— 100%
P B ——
100%
TS | —————— 1007
DU NS | 1007%
SONOrgds P ——————  100%
0,
OSSN SN 100%
A Lord e ———
100%
0,
A el e ————————————100%
OV e 00,57
CE Vilarinho 2, 9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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B Percentagem de agendamentos com disponibilidade de agenda num dos 3 dias Uteis seguintes
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No setor elétrico, em 2024, existiu disponibilidade de agenda em 94,2% dos agendamentos de desativagdes

(98,9% em 2023). Para o setor do gas, este valor foi de 100% (igual em 2023).

Verificou-se que 2,5% dos agendamentos, no setor elétrico, foram marcados para uma data posterior aos
trés dias Uteis, a pedido do cliente (8,4% em 2023). No setor do gas, esta percentagem foi de 24,8% (23,3%
em 2023).

A semelhanca do aplicavel a ativacdo, também na desativacdo a indisponibilidade de agenda confere ao
cliente o direito a uma compensacdo no valor fixo de 20 euros. O Quadro 2-2 apresenta o numero de
compensacdes pagas pelos ORD, em 2024, por indisponibilidade de agenda. De forma a fornecer uma
ordem de grandeza dos incumprimentos (que ddo origem as compensacdes) por empresa, face ao total de
situacGes em que houve cumprimento da disponibilidade de agenda, apresentam-se também os totais de

agendamentos com disponibilidade de agenda.

Quadro 2-2 — Compensacdes pagas pelos ORD por indisponibilidade de agenda e total de agendamentos
com disponibilidade de agenda, em desativacdes do fornecimento

Numero de compensagées Agendamentos com
ORD pagas por indisponibilidade disponibilidade de
de agenda agenda
A Celer 0 306
A Lord 0 55
Beiragas 0 1221
CE Loureiro 0 3
CE Vilarinho 0 26
CESSN 0 43
Dianagas 0 176
Duriensegas 0 890
EDA 0 3
Lisboagas 0 14 971
Lusitaniagas 0 5453
Medigas 0 404
Paxgas 0 125
Portgas 0 3291
Setgas 0 4122
Sonorgas 0 1002
Tagusgas 0 1274
EEM 13 1609
E-Redes 2309 40921
CEVE Sem informagdo 214
Total geral 2322 76 109

No total, os ORD pagaram 46 440 euros de compensac¢des em 2024 por indisponibilidades de agendamento

de desativacses.
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DESATIVAGAO REMOTA DE FORNECIMENTO

Também a desativacdo remota de fornecimento é realizada apenas no setor elétrico. A Figura 2-7
apresenta as percentagens de desativacdes remotas realizadas dentro dos prazos previstos, bem como os
tempos médios entre o inicio da contagem do prazo e a realizacdo da desativacdo, para os ORD que

reportaram efetuar esta operagao remota.

Figura 2-7 — Desativacdes remotas de fornecimento realizadas dentro dos prazos e tempo médio de
realizacdo
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Globalmente, 98,9% das desativacBes remotas foram realizadas dentro do prazo regulamentar.

E importante evidenciar também o peso que as ativacdes e desativacdes realizadas remotamente
atualmente ja representam no total de ativa¢des e desativacdes efetuadas (locais e remotas). A Figura 2-8

ilustra a proporcdo destas acdes remotas em comparacdo com a realizacdo local destas operacées.
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Figura 2-8 — Proporcdo entre ativacOes e desativacdes locais e remotas

Ativagoes e
desativagoes
locais: 49,4%

CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Aintroducdo progressiva de contadores integrados em redes inteligentes, no setor elétrico, conduziu a que
grande parte das operacdes de ativacdo e desativacdo possa ser feita remotamente, com vantagens para

os consumidores e para os operadores de redes.

Todos os operadores de redes de distribuicdo apresentam elevadas percentagens de disponibilidade de
agenda para realizacdo das ativacOes e desativacGes de fornecimento nas situacbes em que o cliente

solicita que o servico seja realizado logo que possivel.

Pode concluir-se que os operadores de redes de distribuicdo apresentam um desempenho globalmente
positivo, tanto na realizacdo de ativacOes e desativagdes locais de fornecimento como remotas.
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3 VISITA COMBINADA

ENQUADRAMENTO

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

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

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

compensagao.

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

anterior.

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

nao existe direito a compensacao.

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

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

CARACTERIZACAO

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

para o inicio da visita e nos cancelamentos e reagendamentos de visitas.
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CUMPRIMENTO DO INTERVALO DE TEMPO COMBINADO

Para analisar o desempenho dos ORD no cumprimento dos intervalos de tempo, apresentam-se, na Figura
3-1 (ORD de maior dimensdo) e na Figura 3-2 (restantes ORD), as percentagens de visitas combinadas

iniciadas dentro do prazo acordado.

Figura 3-1 — Percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro do intervalo de tempo acordado
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 3-2 — Percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro do intervalo de tempo acordado
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Foi ja mencionado que o incumprimento, pelo ORD, do intervalo de tempo acordado, da ao cliente o direito

a uma compensac¢do no valor fixo de 20 euros. Se o cliente ndo estiver presente no momento (dentro do
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intervalo acordado) em que o ORD comparece, fica o cliente obrigado a pagar uma compensacdo no
mesmo valor. Também o incumprimento, de qualquer das partes, do prazo minimo para cancelamento ou
reagendamento confere a outra parte o direito de compensacdo. No Quadro 3-1 apresenta-se o nUmero
de compensacgbes pagas e recebidas pelos ORD em 2024 para estas situac®es. Para enquadrar a ordem de
grandeza dos incumprimentos (que ddo origem as compensacgdes) por empresa, apresentam-se também

os totais de visitas combinadas agendadas.
Quadro 3-1 — Compensagdes pagas pelos ORD por incumprimentos no ambito de visita combinada
Numero de compensagées Numero de compensagées

ORD pagas por incumprimentos no recebidas por incumprimentos Visitas agendadas
ambito de visita combinada  no ambito de visita combinada

A Celer 0 0 364
A Lord 0 0 201
CE Loureiro 0 0 27
CESSN 0 0 73
Sonorgas 0 40 8181
Dianagas 2 97 2278
Duriensegas 2 222 7 110
Paxgas 2 37 1312
Beiragds 3 499 14 496
Medigas 3 179 5468
EDA 4 4 296
Tagusgas 8 377 10927
Setgas 32 1382 37783
Lusitaniagas 36 1696 48 078
Portgas 63 319 35 889
Lisboagds 159 7 845 175774
EEM 160 0 9028
E-Redes 73941 135 1114134
CEVE Sem informacgdo Sem informacgado 548
Total geral 74 415 12 832 1471 967

O total de compensagdes resultou num montante de 1 488 300 euros pagos aos clientes pelos ORD.

CANCELAMENTOS E REAGENDAMENTOS

Os dados sobre cancelamentos e reagendamentos de visitas combinadas, feitos quer pelos clientes quer

pelos ORD, complementam a caracterizacdo da forma como o servico de visita combinada decorre nos
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setores analisados. A Figura 3-3 e a Figura 3-4 apresentam a proporcdo de cancelamentos e

reagendamentos face ao total de visitas combinadas agendadas 3.

3 Sdo utilizadas escalas —de 0% a 18% e de 0% a 2% - para facilitar a visualizagdo.
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Figura 3-3 — Percentagem de cancelamentos e reagendamentos
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Nota: a EEM ndo reportou cancelamentos nem reagendamentos.
Figura 3-4 — Percentagem de cancelamentos e reagendamentos
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Nota: A Celer, A Lord, a CE Loureiro, a CESSN, a CEVE e a Sonorgas reportaram ndo terem tido cancelamentos nem reagendamentos.

Globalmente, no setor elétrico, a percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro do intervalo de

tempo combinado foi de 95,7% (95,1% em 2023). No setor do gas, este valor foi de 98,7% (98,6% em 2023).
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A percentagem de cancelamentos e reagendamentos foi, no setor elétrico, de 10,4% e, no setor do gas,

de 14,2%.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os operadores de redes de distribuicdo demonstram um bom desempenho no cumprimento do prazo
estabelecido para a visita combinada, podendo concluir-se que a grande maioria das visitas combinadas

ocorre no intervalo previsto. A percentagem de cancelamentos e reagendamentos no setor do gds

apresenta uma subida significativa face ao ano anterior.
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4 FREQUENCIA DA LEITURA LOCAL DE EQUIPAMENTOS DE MEDICAO

ENQUADRAMENTO

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

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

Contudo, essa relevancia tem vindo a diminuir, no setor elétrico, com a progressiva penetracdo das redes
inteligentes, uma vez que passa a existir leitura didria, minimizando assim a faturacdo com base em

estimativas.

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

do ORD.

Para os ORD do setor elétrico, o indicador geral é calculado através do quociente entre o nimero de leituras
locais com intervalo face a leitura local anterior inferior ou igual a 96 dias e o niUmero total de leituras
locais. E aplicavel a todos os equipamentos de medi¢do em BTN, independentemente da acessibilidade (no
interior da habita¢do, em espaco comum do edificio, visivel da via publica, etc.), e toma em consideracao
quer as leituras efetuadas pelos ORD quer as comunicadas pelos clientes ou pelos comercializadores.
Reforca-se que ndo sdo consideradas as leituras recolhidas por telecontagem, tema avaliado no dmbito das

redes inteligentes.

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

padrdo de 92%.

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

ou pelos comercializadores.

Os ORD do setor do gas com menos de 15% de contadores no interior da instalacdo do cliente devem
garantir que, anualmente, o valor do indicador é igual ou superior ao padrao de 98%. Os restantes ORD do

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

Apresentam-se os valores do indicador geral, separando entre os ORD do setor elétrico (Figura 4-1) e os

ORD do setor do gas (Figura 4-2), uma vez que se aplicam padrdes e parametros diferentes a estes dois

setores.
ORD DO SETOR ELETRICO
Figura 4-1 — Frequéncia da leitura local (setor elétrico)
Padrao 92%
A Celer I . 100%
Alord I . 100%
CE Loureiro [N . 100%
CE Vilarinho | N 1.00%
CESSN | N 100%
CEVE | mm 100%
EDA | N 93,5%
E-Redes N 03,4%
EEM . 01,5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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ORD DO SETOR DO GAS
Figura 4-2 — Frequéncia da leitura local (setor do gds)
Padrao
Padrdo 98%
96%

Setgas 99,9%
Medigas I 99,9%
Dianagas I 99,8%
Tagusgas I 99,8%

Duriensegas I 99,8%
Lusitaniagas I 99,6%

Paxgas I 99,4%
Beiragas I 99,4%
Sonorgas I 98,4%

Portgas I 98,3%
Lisboagas - 96,0%

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

B Mais de 15% de contadores no interior da instalacdo do cliente
W Menos de 15% de contadores no interior da instalagdo do cliente

CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Todos os ORD apresentam um bom desempenho e cumprem o padrdo do indicador relativo a frequéncia
de leituras locais. Importa que a EEM melhore um pouco o desempenho, minimizando o risco de

incumprimento.
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5 RESPOSTA A SITUAGOES DE EMERGENCIA

ENQUADRAMENTO

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

situacdes so se encontram definidas para o setor do gas.

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

uma fuga.

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

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

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

situagdes.

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

pelo menos em 85% das situagdes.

CARACTERIZAGAO

Em 2024 ndo se registaram situacdes de emergéncia na rede de transporte.

A Figura 5-1 apresenta o desempenho dos ORD no que respeita ao indicador geral de resposta a situacdes

de emergéncia.

4 Tema analisado no “Relatério da qualidade de servico comercial dos setores elétrico e do gas — 2024. Atendimento, pedidos de
informacdo e reclamacées”
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Figura 5-1 — Percentagem de situacdes de emergéncia com chegada ao local até 60 minutos

Padrao 85%

Paxgas 100,0%
Sonorgas 100,0%
Dianagas 99,3%

Portgas 99,1%
Duriensegas 98,7%
Lusitaniagas 95,9%

Setgas 95,9%

Medigds 95,2%

Beiragas 93,1%
Tagusgas 91,9%
Lisboagas 90,1%
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Globalmente, os ORD chegaram atempadamente aos locais de emergéncia em 94,5% das situacdes.

CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

Em 2024, todos os ORD apresentaram um desempenho superior ao padrdo estabelecido, atingindo,
globalmente um valor do indicador de 94,5%.
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6 ASSISTENCIA TECNICA

ENQUADRAMENTO

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

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

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

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

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

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

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

caso de um disjuntor disparado.

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

de distribuicdo:
e Duas horas para clientes prioritarios;

e Quatro horas para os restantes clientes.

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

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

Quando a comunicagdo de avaria ocorra no periodo das Oh00 as 8h00, a contagem dos prazos inicia-se as

8h00, para os seguintes tipos de clientes:
e C(Clientes em baixa tensdo normal que ndo sejam clientes prioritarios, no setor elétrico;

e Consumidores que ndo sejam clientes prioritarios, no setor do gas.
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O ORD deve informar o cliente da hora limite a que podera chegar a instalacdo do cliente e, se aplicavel,

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

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

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

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

chegada ao local dentro dos prazos previstos.

Encontram-se, na Figura 6-1, os valores desta percentagem para os ORD com mais de 60 000 clientes, e na

Figura 6-2 os valores para os restantes ORD.

Figura 6-1 — Percentagem de assisténcias técnicas com chegada ao local dentro dos prazos previstos
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 6-2 — Percentagem de assisténcias técnicas com chegada ao local dentro dos prazos previstos (ORD

com menos de 60 000 pontos de entrega)
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A E-Redes submeteu a ERSE dois pedidos de evento excecional (EE), que solicitavam a exclusdo do
pagamento de eventuais compensagdes por incumprimento dos tempos de chegada ao local em

assisténcias técnicas, os quais foram aprovados pela ERSE.

Os dados disponiveis permitem afirmar que os limites de tempo exigidos regulamentarmente sdo
cumpridos na grande maioria dos casos. Importa realcar, na analise, que o tempo de chegada para os
clientes prioritarios é metade do aplicdvel aos restantes clientes, o que gera maior exigéncia no seu

cumprimento.

Em 2024, os ORD do setor elétrico receberam 1 175 462 comunicacdes de avarias e os ORD do setor do
gds receberam 102 306 comunicag¢des de avarias e emergéncias. Globalmente, no setor elétrico, 27,3% das
comunicacBes de avarias originaram deslocacOes aos locais de consumo, uma reducdo significativa
comparativamente com os 32,8% registados em 2023. No setor do gas esta percentagem foi de 31,5%
(34,3% em 2023). A resolucdo das situacdes comunicadas sem necessidade de recorrer a deslocac¢do a
instalacdo do cliente é positiva, uma vez que permite a resolugdo imediata da avaria, reduz os custos do
ORD, diminuindo também a probabilidade de o cliente pagar compensacdes nas situacdes em que a avaria

ndo é da responsabilidade do ORD.
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Globalmente, o tempo médio de chegada aos locais, no setor elétrico foi de 84,8 minutos, acima dos 79,3
minutos registados em 2023. No setor do gas, o tempo médio global foi de 68,2 minutos, uma melhoria

face aos 71,1 minutos de 2023.

COMPENSACOES

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

sem gue estes tenham de o solicitar.

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

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

O Quadro 6-1 apresenta os nimeros de compensacdes pagas, em 2024, no ambito da assisténcia técnica,

bem como os totais de deslocacdes realizadas.
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Quadro 6-1 — Compensacdes pagas pelos ORD e pelos clientes no ambito de assisténcias técnicas, e totais
de deslocacdes para assisténcias técnicas

ORD Numero de compensacdes Numero de compensacoes Deslocagoes para assisténcia

pagas pelo ORD pagas pelo cliente técnica
A Celer 0 0 110
A Lord 0 0 84
Beiragas 1 136 400
CE Loureiro 0 0 24
CE Vilarinho 0 0 49
CESSN 0 12 12
CEVE Sem informagdo Sem informagdo 16
Dianagas 2 28 96
Duriensegas 5 35 511
EDA 14 641 2438
EEM 55 172 2 485
E-Redes 3451 59 179 190 933
Lisboagas 10 1407 3716
Lusitaniagds 3 414 2 678
Medigas 0 109 208
Paxgas 0 0 37
Portgas 0 947 2 042
Setgds 4 225 987
Sonorgas 0 0 114
Tagusgas 6 49 389
Total Geral 3551 63 354 207 329

Verifica-se que o numero de situacdes em que € devida uma compensacdo ao ORD representa cerca de
31% do ndmero de deslocagGes realizadas para assisténcia técnica. Os dados mostram ainda que os ORD
incorrem num ndmero muito menor de incumprimentos do que os clientes. Este facto pode dever-se a
propria natureza da atividade de assisténcia técnica, em que a maioria das avarias ndo sdo da

responsabilidade do ORD, situando-se na instalagdo de utilizacdo do cliente.

Como referido, o valor da compensacao é fixo (20 euros), pelo que os ORD pagaram um total de 71 020

euros aos clientes, e estes pagaram um total de 1 267 080 euros aos ORD.

A este propdsito é relevante referir que, no ambito das acdes de cliente mistério realizadas pela ERSE, se
verificou que os ORD tém vindo a por em pratica procedimentos que fazem uso da informacédo fornecida
pelas redes inteligentes, procurando minimizar as deslocacdes as instalacdes dos clientes. Acresce ainda a
otimizacdo do atendimento automético na informacdo prestada aos clientes e a disponibilizacdo de
video-chamadas com os clientes que solicitam a assisténcia técnica, no sentido de evitar deslocacdes

desnecessarias.
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Por outro lado, foi detetada uma oportunidade de melhoria no que respeita a prestacdo proativa de
informacdo sobre os custos em que os clientes podem incorrer se se verificar que a avaria ndo é da

responsabilidade do ORD.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os operadores de redes de distribuicdo respondem a situacdes de assisténcia técnica dentro dos prazos
regulamentares na grande maioria das situa¢des. As comunica¢des de avarias que obrigam a deslocac¢des
mantém-se reduzidas face ao total de comunica¢8es reportado. O tempo médio de chegada ao local é
inferior aos tempos maximos definidos regulamentarmente, o que evidencia ndo haver dificuldades no
cumprimento do RQS nesta matéria. O nimero de situacbes com compensacdo ao ORD representa,

aproximadamente, 31% das deslocac¢des efetuadas.
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7 RESTABELECIMENTO APOS INTERRUPGAO POR FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE E REPOSICAO
DA POTENCIA CONTRATADA

ENQUADRAMENTO

Existem determinados factos imputaveis ao cliente que originam a interrupc¢do do fornecimento, sendo o

mais comum a falta de pagamento das faturas.

O Regulamento de Rela¢Bes Comerciais (RRC) ° prevé que a interrupcdo do fornecimento de eletricidade
por falta de pagamento, solicitada pelo comercializador, apenas pode efetivar-se apds a concretizagdo da

reducdo da poténcia contratada para 1,15 kVA por fase. Esta regra aplica-se aos clientes em BTN.

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

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

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

0s seguintes prazos:

Setor Elétrico:
e Doze horas para clientes BTN;
e Qito horas para os restantes clientes;
e Quatro horas, caso o cliente solicite expressamente o servico de restabelecimento urgente e pague

o preco adicional estabelecido pela ERSE.

Setor do Gas:

e Doze horas para consumidores;

e Qito horas para os restantes clientes;

5 Regulamento n.2 827/2023, de 28 de julho.
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e Quatro horas, caso o cliente solicite expressamente o servigo de restabelecimento urgente e pague

o preco adicional estabelecido pela ERSE.

Os prazos respeitam as seguintes condicdes:

e A contagem suspende-se entre as 00h00 e as 8h00, exceto para clientes prioritarios.

e Aplicam-se a situacdes em que o restabelecimento envolva acdes simples por parte do ORD, caso

contrario devera a situacdo ser tratada como visita combinada.

Quando seja possivel restabelecer remotamente o fornecimento, ou repor a poténcia contratada, o ORD

deve fazé-lo, apds solicitagdo do comercializador, nos seguintes prazos:
e Trés horas para restabelecimentos urgentes;

e Seis horas para os restantes restabelecimentos.

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

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

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

mais favoraveis para os clientes.

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

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

A solicitacdo de restabelecimento ocorre, na grande maioria das situagdes, junto do comercializador, na
sequéncia do pagamento de valores em divida. Por este motivo, o RQS prevé que os comercializadores
comuniquem ao ORD respetivo a solicitacdo de restabelecimento num prazo maximo de 30 minutos. O

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

6 Em 2024, na BTN, os precos variavam entre os 3,32 euros (interrupgdo/restabelecimento remotos) e os 64,12 euros
(interrupcgdo/restabelecimento ano nivel do ramal, em chegadas subterrdneas). O valor adicional para restabelecimento urgente
variava entre os 3,32 euros (remoto) e os 37,19 euros (local). No setor do gas, para 2024-2025, os pregos variavam entre os 20,24
euros para a interrupgdo de fornecimento e os 36,10 euros para o restabelecimento fora dos dias Uteis ou entre as 18h e as 24h.
O adicional para restabelecimento urgente era de 11,68 euros.
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Face ao exposto, importa ainda referir que, se o RQS define obrigacdes individuais no restabelecimento do
fornecimento apds interrupcdo por facto imputavel ao cliente, define também que o desempenho dos
operadores de redes de distribuicdo na realizagdo do conjunto das a¢des remotas (que inclui o
restabelecimento remoto) é aferido através de um indicador geral e respetivo padrdo. Este aspeto é
analisado no capitulo 8. Ainda assim, e para maior esclarecimento, apresentam-se, no presente capitulo,

dados especificos sobre o restabelecimento remoto e a reposi¢do da poténcia contratada.

CARACTERIZACAO

REPOSIGAO DA POTENCIA CONTRATADA

A Figura 7-1 apresenta as percentagens de cumprimento de prazos para a reposicdo (local ou remota) da

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

Figura 7-1 — Cumprimento de prazos na reposicdo da poténcia contratada apds reducao por facto
imputavel ao cliente
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No conjunto dos ORD, a poténcia contratada foi reposta atempadamente em 98,3% das situacdes.
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RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO

ORD

A Figura 7-2 e a Figura 7-3 apresentam as percentagens de cumprimento de prazos, nos restabelecimentos

locais, pelos ORD de maior dimensdo e de menor dimensao, respetivamente.

Figura 7-2 — Cumprimento de prazos no restabelecimento local apds interrupgdo por facto imputavel ao
cliente
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 7-3 — Cumprimento de prazos no restabelecimento local apds interrupcdo por facto imputavel ao
cliente
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Globalmente, os restabelecimentos locais foram iniciados atempadamente, no setor elétrico, em 94,2%

das situacdes (97,7% em 20237). No setor do gés, este valor foi de 99,5% (100,0% em 2023).

A Figura 7-4 apresenta as percentagens de cumprimento de prazos para restabelecimentos remotos, pelos

ORD que reportaram a realizacdo deste tipo de restabelecimento do fornecimento.

7Valor que incluia restabelecimentos locais e remotos.
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Figura 7-4 — Cumprimento de prazos no restabelecimento remoto apds interrupcdo por facto imputavel

ao cliente
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No conjunto dos ORD, o restabelecimento remoto foi realizado atempadamente em 99,4% das situacdes.

COMERCIALIZADORES

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

comunicacdo ao ORD ap0s solicitacdo de restabelecimento pelo cliente.

A Figura 7-5 (comercializadores com mais de 60 000 clientes) e a Figura 7-6 (comercializadores com menos
de 60 000 clientes) apresentam as percentagens de comunicacdes ao ORD realizadas em menos de 30

minutos.
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Figura 7-5 — Cumprimento do prazo na comunicac¢do ao ORD para restabelecimento do fornecimento
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)
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Figura 7-6 — Cumprimento do prazo na comunicac¢do ao ORD para restabelecimento do fornecimento
(comercializadores com menos de 60 000 clientes)
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No seu conjunto, os comercializadores comunicaram atempadamente com os ORD em 96,4% & das

situacBes (98,6% em 2023 °).

8 Excluindo a Petrogal (Galp) e a Repsol.

9 0 valor global, incluindo a Petrogal (Galp) e a Repsol, referido no relatério de 2023 foi de 98,6%. Coincidentemente, obtém-se o
mesmo valor quando se excluem estas empresas do valor global de 2023.
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COMPENSACOES

O Quadro 7-1 apresenta os totais, por ORD, de compensac¢des pagas aos clientes por incumprimentos no
ambito do restabelecimento do fornecimento apds interrupcdo por facto imputdvel ao cliente. Para
contextualizacdo, apresentam-se igualmente os totais de restabelecimentos realizados pelos ORD. Por sua
vez, o Quadro 7-2 ilustra as compensagles pagas pelos comercializadores por incumprimentos na

comunicacao aos ORD, e os totais de comunicac¢8es realizadas, por empresa.

Quadro 7-1 - Compensag8es pagas pelos ORD por incumprimentos no restabelecimento do
fornecimento, e totais de restabelecimentos realizados

Numero de compensagées
ORD pagas por incumprimento Restabelecimentos realizados
no restabelecimento

A Celer 0 17
A Lord 0 21
Beiragas 0 1133
CE Loureiro 0 1
CE Vilarinho 0 0
CESSN 0 0
Dianagas 0 131
Duriensegds 0 554
EDA 8 2 562
EEM 52 909
E-Redes 2283 108 333
Lisboagas 0 22729
Lusitaniagas 0 4 353
Medigas 0 447
Paxgas 0 260
Portgas 36 5964
Setgds 0 5 566
Sonorgas 2 837
Tagusgas 0 613
Total Geral 2381 155 064

Também nesta matéria, o valor da compensacéo é fixo (20 euros), pelo que os ORD pagaram um total de

47 620 euros aos clientes.
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Quadro 7-2 — Compensacfes pagas pelos comercializadores por incumprimentos na comunica¢do aos
ORD, e totais de comunicacdes realizadas

Numero de compensagoes pagas
por incumprimentos na
comunicagao aos ORD

Comercializadores Comunicagdes realizadas

A Celer 0 25
Audax Renovables 2 507
Audax Sucursal 11 954
Axpo Energia 0 42
Beiragas 2 749
CE Loureiro 0 2
CE Vilarinho 0 3
CEVE CUR Sem informagao 632
Dianagas 0 219
Duriensegas 0 525
EDP Comercial 678 50 047
EDP Gas SU 2 1838
Endesa 6 697 90 272
Enforcesco 1 Sem informagdo
ENI Plenitude Sem informagdo 4042
G9 Energy 5 183
Goldenergy 6 10 646
JAF Plus 1 26
Lisboagas 0 7 413
Logica Energy 0 233
Lusiada Energia Sem informagao 685
Lusitaniagas 0 2912
Medigds 0 295
MEO Energia 4 0
Paxgas 0 151
Propensalternativa 0 289
Setgas 0 2422
Sonorgas 0 Sem informagdo
SU Eletricidade 517 49 413
Tagusgas 0 368
Ynerluz 1 Sem informagdo
Total Geral 7927 224 893

Em 2024, os comercializadores pagaram um total de 158 540 euros aos clientes.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Tanto os operadores de redes de distribuicdo como os comercializadores evidenciam desempenhos
globalmente positivos no cumprimento dos prazos regulamentares relativos ao restabelecimento do

fornecimento.
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8 DESEMPENHO NOS SERVIGOS PRESTADOS REMOTAMENTE NO SETOR ELETRICO

ENQUADRAMENTO

No setor elétrico, sempre que possivel, as intervengGes nas instalagdes dos clientes devem ser realizadas

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

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

seguintes prazos para os operadores de redes:

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

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

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

instalacdo.

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

contratada, foram ja abordadas em anteriores capitulos.

Com a revisdao regulamentar de 2023, o RQS passou a prever a avaliacdo do desempenho nos servicos
prestados remotamente pelos operadores de redes de distribuicdo de energia elétrica de Portugal
continental e das regiGes auténomas dos Acores e da Madeira. Esta avaliacdo engloba as seguintes
operacOes realizadas remotamente: ativacdes de fornecimento, acdes em substituicdo de visita
combinada, desativacBes de fornecimento, reposicdo da poténcia contratada apds reducdo de poténcia
por facto imputdvel ao cliente e restabelecimento do fornecimento apds interrupcdo por facto imputavel
ao cliente. Trata-se, portanto, de uma avaliacdo para a globalidade dos servicos prestados remotamente,

com excecgado da leitura.

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

regulamentarmente, em cada ano.
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CARACTERIZACAO

A Figura 8-1 apresenta os valores do indicador para os ORD do setor elétrico que reportaram dados

relativos a esta matéria.

Figura 8-1 — Indicador do desempenho nos servicos prestados remotamente

Padrao 98%

CEVE — 100%

A Lord | 100%
A Celer | W 100%
E-Redes | N 99,2%
EEM | 95,6%
CESSN | 31,8%

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

No seu conjunto, 99,2% dos servicos remotos foram prestados dentro dos prazos previstos. Foram

realizados 777 757 servicos remotos.

CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

A grande maioria dos servicos remotos foram prestados dentro dos prazos previstos. Apenas dois dos ORD

ndo cumpriram, em 2024, o padrdo regulamentar.
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9 CLIENTES PRIORITARIOS

ENQUADRAMENTO

O RQS determina que se considerem prioritdrios:

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

gue coabitem com pessoas nestas condigdes;

e |InstalacGes de consumo que prestem servicos fundamentais para as quais a interrupcdao do

fornecimento provoca graves altera¢Bes ao seu funcionamento.

As instalacGes explicitamente consideradas nesta categoria sdo as seguintes: hospitais; centros de saude
ou equiparados; forcas de seguranca e instalacdes de seguranga nacional; bombeiros; protecao civil;
equipamentos dedicados a seguranca e gestdo de trafego maritimo ou aéreo; instalacdes penitencidrias;
estabelecimentos de ensino bdsico (apenas no ambito do setor do gds) e instalacSes destinadas ao

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

De modo a que, em caso de avaria, seja possivel o restabelecimento mais rdpido ou o pré-aviso
individualizado de interrupc¢do de fornecimento (programado) para os clientes prioritarios, € necessario
gue os comercializadores e ORD mantenham o registo atualizado e partilhado. Por conseguinte, e sem
prejuizo de partir destes clientes a iniciativa de registo, o RQS determina que cabe aos ORD a identificacdo
dos clientes prioritdrios. O RQS prevé ainda a consulta anual, pelos ORD, as diferentes entidades
administrativas que possam deter informacdo atualizada que auxilie na identificacdo de clientes

prioritarios.
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CARACTERIZACAO

O Quadro 9-1 apresenta o nimero de clientes prioritarios, no final de 2024, para cada ORD.

Quadro 9-1 — Totais de clientes prioritarios (ORD)

ORD Clientes prioritarios Clientes prioritarios
Setor elétrico Setor do gas
E-Redes 4808
Lisboagas 935
Lusitaniagds 565
Portgas 508
EDA 373
Beiragas 221
Sonorgas 190
EEM 180
Duriensegas 151
Setgas 149
Tagusgas 77
Dianagds 19
Medigds 21
A Celer 5
A Lord 3
CEVE 5
Paxgas 3
CE Loureiro 1
CESSN 3
Total 5378 2839

Verificou-se, no conjunto dos dois setores, um aumento de 15,9% do numero de clientes prioritarios

registados comparativamente com o ano anterior.

A Figura 9-1 apresenta a distribuicao de clientes prioritarios por categorias, para o setor elétrico, e a Figura

9-2 apresenta esta distribuicdo para o setor do gas.
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Figura 9-1 — Proporcdo das categorias de clientes prioritarios (ORD do setor elétrico)
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Figura 9-2 — Proporc¢ao das categorias de clientes prioritarios (ORD do setor do gas)
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CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

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

ou gas natural é critico devem tomar medidas para lidar com situagdes de contingéncia.
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