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Capitulo |

Disposicdes gerais

Seccao |
Objeto, campo de aplicacao e defini¢cdes

Artigo 1.°
Objeto

1 - O presente regulamento é aprovado nos termos do nimero 2 do artigo 9.° dos Estatutos da
Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos (ERSE), anexos ao Decreto-Lei n.° 97/2002, de
12 de abril, alterado pelo Decreto-Lei n.° 212/2012, de 25 de setembro, alterados e republicados
pelo Decreto-Lei n.° 84/2013, de 25 de junho, ao abrigo da alinea d) do nimero 2 do artigo 77.°
do Decreto-Lei n.° 29/2006, de 15 de fevereiro, republicado pelo Decreto-Lei n.° 215-A/2012, de
8 de outubro, do nimero 1 do artigo 67.° do Decreto-Lei n.° 172/2006, de 23 de agosto,
republicado pelo Decreto-Lei n.° 215-B/2012, de 8 de outubro, bem como da alinea f) do nUmero
2 do artigo 71.° do Decreto-Lei n.° 30/2006, de 15 de fevereiro, republicado pelo Decreto-Lei n.°
230/2012, de 26 de outubro e do nimero 2 do artigo 63.° do Decreto-Lei n.° 140/2006, de 26 de
julho, republicado pelo Decreto-Lei n.° 231/2012, de 26 de outubro.

2 - O presente regulamento tem por objeto estabelecer as obriga¢des de qualidade de servico
de natureza técnica e comercial aplicaveis ao Sistema Elétrico Nacional e ao Sistema Nacional

de Gas Natural.

Artigo 2.°
Ambito de aplicacdo
1- As disposi¢cBes do presente regulamento tém o seguinte &mbito de aplicacao:

a) Producédo de energia elétrica por entidades com instala¢@es fisicamente ligadas as redes do

Sistema Elétrico Nacional;

b) Transporte de energia elétrica ou de gas natural;

c) Distribuicao de energia elétrica ou de gas natural;

d) Armazenamento subterraneo de gas natural;

e) Rececao, armazenamento e regaseificacdo de gas natural liquefeito;
f)  Comercializacdo de energia elétrica ou de gas natural;

g) Utilizacao de energia elétrica;
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h)

2 -
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Mudanca de comercializador.

No que respeita ao Sistema Elétrico Nacional, estdo abrangidas pelas disposi¢cdes deste

regulamento as seguintes entidades:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

3-

Operador da rede de transporte de Portugal continental;

Operadores das redes de distribuicdo de Portugal continental;
Concessionaria do transporte e distribuicdo da Regido Auténoma dos Acores;
Concessionaria do transporte e distribuidor vinculado da Regido Auténoma da Madeira;
Operador Logistico de Mudanca de Comercializador;

Comercializadores;

Comercializadores de altimo recurso;

Requisitantes de ligacdes as redes;

Clientes;

Reclamantes;

Entidades que apresentem pedidos de informagéo;

Produtores com instalagdes ligadas as redes do Sistema Elétrico Nacional.

No que respeita ao Sistema Nacional de Gas Natural, estdo abrangidas pelas disposi¢des

deste regulamento as seguintes entidades:

a)

b)

d)
e)

f)

Operadores de terminal de rececdo, armazenamento e regaseificacdo de gas natural

liquefeito;

Operadores de armazenamento subterrdneo de gas natural;
Operador da rede de transporte de gas natural;

Operadores de redes de distribuicdo de gas natural;
Operador Logistico de Mudanca de Comercializador;
Comercializadores;

Comercializadores de ultimo recurso retalhistas;
Requisitantes de ligacdes as redes;

Clientes;

Reclamantes;

Entidades que apresentem pedidos de informacéo;
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b)

<)

Y

u)
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Artigo 3.°
Siglas e definigdes

No presente regulamento sao utilizadas as seguintes siglas e acrénimos:

AT — Alta tensao (tenséo entre fases cujo valor eficaz é superior a 45 kV e igual ou inferior
a 110 kV);

BT — Baixa tenséo (tenséo entre fases cujo valor eficaz é igual ou inferior a 1 kV);

BTN — Baixa tensdo normal (baixa tensdo com poténcia contratada inferior ou igual a
41,1 kVA);

DGEG - Direcéo Geral de Energia e Geologia;

DRET - Direcao Regional da Economia e Transportes da Regido Autbnoma da Madeira;
DREnN — Dire¢éo Regional de Energia da Regiao Auténoma dos Acores;

END — Energia nao distribuida;

ENF — Energia néo fornecida;

ERSE - Entidade Reguladora dos Servi¢cos Energéticos;

GNL — Gés natural liquefeito;

INE — Instituto Nacional de Estatistica;

IW — indice de Wobbe;

MAIFI — Frequéncia média de interrupcdes breves do sistema (sigla adotada
internacionalmente a partir da designacdo em lingua inglesa do indicador Momentary

Average Interruption Frequency Index);
MAT — Muito alta tenséo (tenséo entre fases cujo valor eficaz € superior a 110 kV);
MPQS — Manual de procedimentos da qualidade de servico;

MT — Média tenséo (tenséo entre fases cujo valor eficaz é superior a 1 kV e igual ou inferior
a 45 kV);

PCS - Poder calorifico superior;
RAA — Regido Auténoma dos Acores;
RAM - Regido Autonoma da Madeira;

RND - Rede nacional de distribuicdo de eletricidade em alta e média tensdo em Portugal

continental;
RNTEE — Rede nacional de transporte de eletricidade em Portugal continental,

RNTGN — Rede nacional de transporte de gas natural;
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aa)

bb)
cc)

dd)

ee)
ff)

g9)
hh)

i)

)

b)

c)
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RPGN — Rede publica de gas natural;

RRCEE — Regulamento de relacdes comerciais do setor elétrico;
RRCGN - Regulamento de relagbes comerciais do setor do gas natural;
RRD — Regulamento da rede de distribui¢cdo do setor elétrico;

RRT — Regulamento da rede de transporte do setor elétrico;

SAIDI — Duragdo média das interrupcdes longas do sistema (sigla adotada
internacionalmente a partir da designagdo em lingua inglesa do indicador System Average

Interruption Duration Index);

SAIFI — Frequéncia média de interrupcbes longas do sistema (sigla adotada
internacionalmente a partir da designacao em lingua inglesa do indicador System Average

Interruption Frequency Index);

SARI - Tempo médio de reposi¢éo de servigo do sistema (sigla adotada internacionalmente

a partir da designagdo em lingua inglesa do indicador System Average Restoration Index);
SEN - Sistema elétrico nacional;

SNGN - Sistema nacional de gas natural;

TIE — Tempo de interrupcdo equivalente;

TIEPI — Tempo de interrupgdo equivalente da poténcia instalada;

Tda — Taxa de disponibilidade média dos circuitos de linha;

Tdiyp — Taxa de disponibilidade média dos transformadores de poténcia.

Para efeitos do presente regulamento séo utilizadas as seguintes definigdes:

Acdes de renovacao — substituicdo de trocos de tubagem da rede de gas natural que, pela
sua antiguidade, caracteristicas ou estado de conservagao se consideram obsoletos ou

préximos do final do periodo de vida (til;

Acbdes simples — AgBes de baixo nivel de complexidade técnica e de recursos,
designadamente a religacédo de 6rgaos de corte, ao nivel da portinhola ou caixa de coluna,
no setor elétrico, ou a instalacdo do contador ou abertura da valvula de corte, no setor do

gas natural;

Armazenamento subterraneo de gas natural — conjunto de cavidades, equipamentos e redes
que, apos rececgdo do gas na interface com a RNTGN, permite armazenar o gas natural na
forma gasosa em cavidades subterraneas, ou reservatorios especialmente construidos para
o efeito e, posteriormente, voltar a injetd-lo na RNTGN através da mesma interface de

transferéncia de custédia;
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d)

e)

f)

)

h)

k)

n)

Atendimento comercial — atendimento presencial, escrito ou telefénico ndo dedicado
exclusivamente a rececdo de comunicacdes de avarias, de emergéncias e/ou de leituras de
equipamentos de medicao;

Atendimento escrito — atendimento que consiste quer na rece¢do quer no envio de
comunicacdes escritas, e que é proporcionado através de um endereco de correio eletronico
(ou formulario online que permita a entidade atendida guardar um registo da comunicacgao

realizada) ou de um endereco postal;

Atendimento presencial — atendimento que é realizado com a presenca da entidade que

presta o atendimento e de quem solicita o atendimento;

Atendimento telefénico — atendimento que consiste quer na recec¢do quer no envio de
comunicacdes de voz através de telefone ou de meio que proporcione a recec¢ao e o envio

de comunicac¢des de voz com imediatez semelhante a do telefone;

Cava da tenséo de alimentagdo — diminuigdo brusca da tenséo de alimenta¢@o para um
valor situado entre 90% e 5% da tenséo declarada (ou da tenséo de referéncia deslizante),
seguida do restabelecimento da tensdo num intervalo de tempo entre 10 ms e 1 minuto, de
acordo com a NP EN 50160;

Chamada - solicitagdo de comunicacdo através do atendimento telefonico,

independentemente da concretiza¢do do atendimento;

Cliente — pessoa singular ou coletiva que compra eletricidade ou gas natural para consumo

proprio;

Cliente doméstico — O cliente € considerado doméstico caso o gas natural ou a eletricidade
se destine ao consumo privado no agregado familiar, considerando o disposto na Lei n.°

24/96, de 31 de julho, relativamente ao conceito de consumidor;

Comercializador — entidade cuja atividade consiste na compra a grosso e na venda a grosso
ou a retalho de energia elétrica ou gas natural, incluindo comercializadores em regime de
mercado, comercializadores de Ultimo recurso (setor elétrico) e comercializadores de Ultimo

recurso retalhista (setor do gas natural);

Comercializador de ultimo recurso — entidade titular de licenca de comercializacdo de
energia elétrica sujeita a obrigacdes de servigo universal, nos termos da lei;

Comercializador de ultimo recurso retalhista — entidade titular de licenca de comercializagao
de dltimo recurso que esta obrigada a assegurar o fornecimento de gas natural a todos os
consumidores com instalacdes ligadas a rede enquanto forem aplicaveis as tarifas
reguladas ou, ap0s a sua extin¢cdo, as tarifas transitérias, bem como o fornecimento dos

clientes economicamente vulneraveis, nos termos legalmente definidos;

RQS
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p)

a)

s)

Y

X)

y)

aa)
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Condicdes de referéncia do gas natural — Para efeitos deste regulamento, consideram-se
as seguintes condic8es de referéncia: 0°C de temperatura, 1,01325 bar de presséo absoluta
e 25°C de temperatura inicial de combustdo, nos termos da norma ISO 13443/96 Natural

Gas - Standard Reference Conditions;

Desequilibrio no sistema trifasico de tensbes — estado no qual os valores eficazes das
tensbes das fases ou das desfasagens entre tensdes de fases consecutivas, num sistema

trifasico, ndo sao iguais;
Distor¢cao harmonica — deformacéo da onda sinusoidal de tensao (ou de corrente);

Duracao média das interrupcdes longas do sistema — quociente da soma das duracdes das
interrupg@es longas nos pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo numero total

dos pontos de entrega, nesse mesmo periodo;

Emissao (eletromagnética) — processo pelo qual uma fonte fornece energia eletromagnética

ao exterior;

Energia nao distribuida — valor estimado da energia nao distribuida nos pontos de entrega
dos operadores de redes de distribuicdo, devido a interrupgdes longas de fornecimento,

durante um determinado intervalo de tempo;

Energia néo fornecida — valor estimado da energia ndo fornecida nos pontos de entrega do
operador da rede de transporte, devido a interrup¢des longas de fornecimento, durante um

determinado intervalo de tempo;

Frequéncia da tenséo de alimentagédo — taxa de repeticdo da onda fundamental da tenséo

de alimentacdo, medida durante um dado intervalo de tempo;

Frequéncia média de interrupgdes breves do sistema — quociente do nimero total de
interrupgdes breves nos pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo nimero total

dos pontos de entrega, nesse mesmo periodo;

Frequéncia média de interrupgfes longas do sistema — quociente do nimero total de
interrupcdes longas nos pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo nimero total

dos pontos de entrega, nesse mesmo periodo;

Impurezas — materiais sélidos, liquidos ou gasosos cuja concentragdo ou presenca ho gas
natural pode interferir com a integridade ou a operacéo das redes ou dos equipamentos de

gas que estejam em conformidade com a Diretiva 90/396/CEE;

Incidente — qualquer acontecimento ou fenédmeno de caracter imprevisto que provoque a

desconexdo, momentanea ou prolongada, de um ou mais elementos da rede;

indice de Wobbe — raz&o entre o poder calorifico superior e a raiz quadrada da densidade

relativa do gés;
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bb)

cc)

dd)

ee)

ff)

99)

hh)

)

kk)

)

Instalacdo de consumo — instalacdo de utilizacdo de energia elétrica em que o fluxo da
energia elétrica ocorre predominantemente da rede de transporte ou distribuicdo para a
instalacdo, incluindo as instalacées de utilizacdo que tenham unidades de produc¢éo para

autoconsumo;

Instalagdo de producéo — instalagdo destinada a produgdo de energia elétrica em que o
fluxo da energia ocorre predominantemente da instalacdo para a rede de transporte ou
distribuicao, designadamente as instalacdes de producao em regime ordinario ou em regime
especial, excluindo-se as instalacdes de utilizacdo que tenham unidades de producéo para

autoconsumo;

Interrupgéo breve — interrup¢do com uma duracgdo igual ou superior a 1 segundo e igual ou

inferior a 3 minutos;
Interrupgéo longa — interrupgdo com uma duragao superior a 3 minutos;

Leitura — valor, ou conjunto de valores simultdneos no caso de contadores multitarifa,
referente ao consumo de eletricidade ou ao consumo de gas 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;

Ocorréncia — acontecimento que afete as condi¢des normais de funcionamento de uma

rede;

Operador de armazenamento subterrdneo de gés natural — entidade que exerce a atividade
de armazenamento subterrdneo de gés natural, responsavel, num conjunto especifico de
instalacdes, pela exploracdo e manutencdo das capacidades de armazenamento e

respetivas infraestruturas;

Operador logistico de mudanga de comercializador — entidade responsavel pela gestéo do

processo de mudanca de comercializador;

Operador de infraestrutura — qualquer uma das seguintes entidades: operador de

armazenamento subterrdneo de gas natural, operador de terminal de GNL;

Operador de rede — qualquer uma das seguintes entidades: operador da RNTEE, operador
da RNTGN, operador de rede de distribuicdo de energia elétrica, operador de rede de

distribuicao de géas natural;

Operador de rede de distribuicdo de energia elétrica — entidade titular de concesséo ou de
licenca, ao abrigo da qual é autorizada a exercer a atividade de distribuicdo de energia
elétrica, correspondendo a uma das seguintes entidades cujas fungdes estao previstas no
RRCEE: entidade concessionaria da RND, entidades concessionérias de redes em BT em
Portugal continental, entidade concessionaria do transporte e distribuicdo da RAA e

entidade concessionéria do transporte e distribuidor vinculado da RAM;

RQS
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mm) Operador de rede de distribuicdo de gas natural — entidade concessionaria ou titular de

nn)

00)

pp)

qaa)

Ss)

tt)

uu)

W)

licenca de distribuicdo de gas natural ao abrigo da qual é autorizada a exercer a atividade

de distribuicdo de gas natural;

Operador de rede de transporte de energia elétrica — entidade concessionaria da RNTEE,

nos termos das Bases de Concesséo e do respetivo contrato;

Operador de rede de transporte de gas natural — entidade concessionaria da RNTGN,
responsavel numa area especifica, pelo desenvolvimento, exploracdo e manutencao da
rede de transporte e das suas interligacées com outras redes, quando aplicavel, bem como
pela garantia de capacidade da rede a longo prazo para atender pedidos razoaveis de

transporte de gas natural;

Operador de terminal de GNL - entidade que exerce a atividade de rececao,
armazenamento e manutencdo das capacidades de rececdo, armazenamento e
regaseificacdo de GNL, sendo responsavel num terminal de GNL pela exploracdo e
manutencéo das capacidades de rececédo, armazenamento e regaseificacédo e respetivas

infraestruturas;

Perturbacdo (eletromagnética) — fendmeno eletromagnético suscetivel de degradar o

funcionamento dum dispositivo, dum aparelho ou dum sistema,;

Poder calorifico superior — quantidade de calor produzida na combustdo completa, a
pressdo constante, de uma unidade de massa ou de volume do gas combustivel,
considerando que os produtos de combustdo cedem o seu calor até atingirem a temperatura

inicial dos reagentes e que toda a 4gua formada na combustéo atinge o estado liquido;

Ponto de entrega — ponto da rede onde se faz a entrega ou a rece¢éo de energia elétrica a

instalacéo do cliente, produtor ou outra rede;
Produtor de energia elétrica — pessoa singular ou coletiva que produz energia elétrica;

Reclamante — entidade singular ou coletiva que apresente uma reclamacao junto de uma
entidade do SEN ou do SNGN;

Rede nacional de transporte de gas natural — conjunto das infraestruturas de servico publico

destinadas ao transporte de gas natural;

ww) Sobretensdo (swell) — aumento temporério da tensdo eficaz num ponto do sistema de

XX)

alimentacéo de energia acima de um limiar de inicio especificado com duracao tipica entre

10 ms e 1 minuto, de acordo com a norma NP EN 50 160;

Subestagédo — posto elétrico destinado a um ou mais dos seguintes fins: transformagédo da
corrente elétrica por um ou mais transformadores estéticos, cujo secundario € de muito alta,
alta ou média tensdo; compensacédo do fator de poténcia por compensadores sincronos ou

condensadores, em muito alta, alta ou média tensao;
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yy) Tempo de interrupcdo equivalente — quociente entre a energia ndo fornecida num dado
periodo e a poténcia média do diagrama de cargas nesse periodo, calculada a partir da

energia total fornecida e nao fornecida no mesmo periodo;

zz) Tempo de interrupgao equivalente da poténcia instalada — quociente entre o somatdério do
produto da poténcia instalada nos postos de transformacéo pelo tempo de interrupcdo de
fornecimento daqueles postos e o somatorio das poténcias instaladas em todos os postos
de transformacéo da rede de distribuicéo;

aaa) Tempo médio de reposicao de servico do sistema — quociente da soma dos tempos de
interrupcées longas em todos os pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo

ndmero total de interrupgées de alimentacdo nos pontos de entrega nesse mesmo periodo;

bbb) Tensdo de alimentacdo — valor eficaz da tensdo entre fases presente num dado momento
no ponto de entrega;

ccc) Tensé@o declarada — tensédo nominal entre fases da rede, salvo se, por acordo entre o
comercializador ou comercializador de Gltimo recurso e o cliente, a tenséo de alimentagao
aplicada no ponto de entrega diferir da tensdo nominal, caso em que essa tensédo é a tensao

declarada;

ddd) Tenséao 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 tensdo de referéncia para a determinacdo da amplitude ou
profundidade da cava,;

eee) Tensdo nominal de uma rede — tenséo entre fases que caracteriza uma rede e em relagéo

a qual séo referidas certas caracteristicas de funcionamento;

fff) Tremulacdo (flicker) — impresséo de instabilidade da sensagé&o visual provocada por um

estimulo luminoso, cuja luminancia ou reparticdo espectral flutua no tempo;

ggg) Utilizador da rede — Cliente que pretenda ser agente de mercado, comercializador,
comercializador de ultimo recurso, facilitador de mercado, produtor em regime ordinério ou
produtor em regime especial, nos termos previstos na legislacdo, e que esta sujeito a
obrigacdo de celebrar um contrato de uso das redes.
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Seccao |

Principios Gerais

Artigo 4.°

Nivel de qualidade de servico

1- Os utlizadores das redes, os requisitantes de ligacdes as redes, os reclamantes e as
entidades que apresentem pedidos de informacgéo tém direito a qualidade de servigo nos termos

da lei e segundo os niveis estabelecidos no presente regulamento.

2 - Os clientes, adicionalmente aos direitos referidos no nimero anterior, tem direito aos niveis

de qualidade de servigo estabelecidos contratualmente com o seu comercializador.

3 - Sem prejuizo do disposto nos ndmeros anteriores, o utilizador das redes deve tomar as
medidas adequadas para minimizar as consequéncias nas suas instalagfes das falhas de

gualidade de servico.

4 - O requisitante de ligacdo a rede pode optar por uma ligagdo com niveis de qualidade
superiores aos estabelecidos no presente regulamento, mediante 0 pagamento dos respetivos
encargos, nos termos estabelecidos no RRCEE, no caso do setor elétrico, ou no RRCGN, no

caso do setor do gas natural.

5- A pedido do requisitante de ligacé@o a rede, o operador de rede deve informar e aconselhar
sobre o local e o tipo de alimentagdo adequados para a obtencgéo do nivel de qualidade de servico

pretendido.

Artigo 5.°

Fornecimento em regime continuo

1 - Os operadores de redes do setor elétrico e do setor do gas natural devem proceder, sempre

que possivel, de forma a manter o fornecimento continuo de energia elétrica e de gas natural.

2 - O fornecimento pode ser interrompido pelas razdes previstas no RRCEE e no RRCGN.

Artigo 6.°

Verificagdo da qualidade

Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas, o operador logistico de mudanca de
comercializador e os comercializadores devem instalar e manter operacionais e auditaveis os
sistemas de registo necessarios a verificagdo do cumprimento do presente regulamento, nas

matérias que Ihes sao aplicaveis.
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Artigo 7.°
Dever de colaboracéo

Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores devem
colaborar e trocar entre si toda a informacéo necessaria ao cumprimento das disposicées deste
regulamento e a caracterizacdo da qualidade de servico, nomeadamente para o calculo dos

indicadores gerais e individuais de qualidade de servico.

Artigo 8.°

Casos fortuitos ou de forgca maior

1- Para efeitos do presente regulamento, consideram-se casos fortuitos ou de forca maior
aqueles que retnam simultaneamente as condi¢cBes de exterioridade, imprevisibilidade e

irresistibilidade face as boas préaticas ou as regras técnicas aplicaveis e obrigatérias.

2 - Consideram-se casos fortuitos as ocorréncias que, ndo tendo acontecido por circunstancias

naturais, ndo poderiam ser previstas.

3 - Consideram-se casos de forca maior as circunstancias de um evento natural ou de acao
humana que, embora se pudesse prever, ndo poderia ser evitado, nem em si, nem nas

consequéncias danosas que provoca.

4 - Naapreciagdo de cada uma das situagdes referidas nos nUmeros anteriores deve ponderar-
se a aplicacdo dos procedimentos previstos na lei, nomeadamente em matéria de declaracdo de

estado de sitio, emergéncia e protegao civil.

5- As normas complementares a aplicagédo do presente regime sao estabelecidas no MPQS.

Artigo 9.°

Eventos excecionais no setor elétrico
1- Consideram-se eventos excecionais no setor elétrico o0s eventos que rednam
cumulativamente as seguintes caracteristicas:
a) Baixa probabilidade de ocorréncia do evento ou das suas consequéncias;
b) Provoquem uma significativa diminuicdo da qualidade de servico prestada;

¢) Na&o sejarazoavel, em termos econémicos, que os operadores de redes, comercializadores
ou, no caso da RAA e da RAM, os produtores de energia elétrica, evitem a totalidade das

suas consequéncias;
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d) O evento e as suas consequéncias nao sejam imputaveis aos operadores de redes,

comercializadores ou, no caso da RAA e da RAM, aos produtores de energia elétrica.

2 - Um evento s0 é considerado evento excecional apds aprovacgédo pela ERSE, na sequéncia
de pedido fundamentado por parte de operadores de redes ou de comercializadores, de acordo

com os procedimentos estabelecidos no MPQS.

3 - Os pedidos de classificagdo como eventos excecionais no setor elétrico ndo séo passiveis
de deferimento tacito pela ERSE.

4 - A classificagdo como evento excecional no setor elétrico permite:

a) A identificagdo do contributo especifico do evento nos indicadores de qualidade de servigo;

b) Que o contributo do evento para os indicadores de qualidade de servigo ndo seja tido em

consideracdo para efeitos de comparagédo com os respetivos padroes;

c¢) Que ndo sejam pagas compensacdes por incumprimento de padres ou obrigactes

individuais de qualidade de servigo.

5- A avaliacéo feita pela ERSE deve ter em consideragéo:

a) Ajustificacdo apresentada, incluindo os elementos de entidades cujas competéncias sejam

relevantes para a decisdo 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;

c) Parecer fundamentado, quando aplicavel, sobre as suas areas de competéncia, da DGEG
e dos servicos territorialmente competentes em matérias de natureza técnica no dominio da
energia elétrica, quando o incidente ocorra em Portugal continental, da DREn, quando
ocorra na RAA, ou da DRET, quando ocorra na RAM.

6 - Dadecisdo da ERSE, quanto a classificagdo como evento excecional no setor elétrico, cabe

recurso judicial nos termos definidos pela lei.

Artigo 10.°
Partilha de responsabilidades e direito de regresso

1 - Os comercializadores respondem pelos diversos aspetos da qualidade de servigo 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 - Os comercializadores devem informar os seus clientes dos direitos e das obrigacdes que
Ihes séo conferidos pelo presente regulamento, bem como dos niveis de qualidade de servico
contratados, nos termos previstos no RRCEE e no RRCGN.

Artigo 11.°

Relacdo com regime legal de responsabilidade civil

O disposto neste regulamento e o pagamento das compensacdes nele previstas ndo prejudica o

regime da responsabilidade civil legalmente aplicavel.
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Capitulo Il

Continuidade de servico no setor elétrico

Seccao |

Disposic¢des gerais

Artigo 12.°

Definicdo de interrupcao

1- Define-se interrupcdo como a auséncia de fornecimento de energia elétrica a uma

infraestrutura de rede, a uma instalacdo de producdo ou a uma instalagdo de consumo.

2 - Para a determinacdo da duracdo de uma interrup¢cdo num ponto de entrega considera-se

que:

a) O inicio da interrupgdo num ponto de entrega € o instante em que a tensao de alimentagéo

nesse ponto de entrega é inferior a 5% do valor da tensao declarada em todas as fases;

b) O fim da interrupcdo num ponto de entrega € o instante em que a tenséo de alimentagédo é
igual ou superior, numa das fases desse ponto de entrega, a 5% da tensdo declarada ou o
instante em que o fornecimento é reposto a partir de outro ponto de entrega, mesmo que

por uma tensdo nominal diferente.

3 - A reposi¢cdo do fornecimento, na sequéncia de uma interrup¢cdo num ponto de entrega do
operador de rede de transporte que afete varias instalagdes de consumo ligadas diretamente ou
através da rede de distribuicdo, pode ser feita escalonadamente no tempo.

4 - Nas situagdes referidas no nimero anterior, a duracédo equivalente de interrupcdo € a média
aritmética ponderada dos tempos parciais de reposi¢cdo, em que o fator de ponderacédo € a

poténcia reposta em cada um dos escaldes referidos.
5- Nas situagBes em que se verifigue uma sucesséo de interrup¢des correlacionadas elétrica
e temporalmente, afetando um ou mais pontos de entrega:

a) Considera-se uma sé interrupcdo, desde que o periodo de continuidade de servico de todos

os pontos afetados nédo tenha duragéo superior a 10 minutos;

b) Para efeitos de contabilizacdo da duracdo da interrupgao referida na alinea anterior,
considera-se a soma dos diferentes tempos parciais de interrupgéo efetiva até ao inicio do

periodo de continuidade de servigco com duragdo superior a 10 minutos.
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Artigo 13.°
Classificacao de interrupcdes

1 - As interrupcfes séo classificadas de acordo com a sua origem, tipo e causa, conforme o

quadro seguinte:

Origem Tipo Causa

Razbes de interesse publico
Raz@es de servico
Previstas Facto imputavel ao cliente

Acordo com o cliente

Producéo, Outras redes ou instalaces
transporte ou
distribuicdo Razdes de seguranca

Casos fortuitos

Acidentais Casos de forga maior

Préprias

Outras redes ou instalagfes

2 - No que respeita ao tipo, consideram-se:

a) InterrupgBes previstas — as interrupcbes em que os clientes sdo informados com a

antecedéncia minima fixada no RRCEE;

b) Interrupcdes acidentais — as restantes interrupgdes.

3 - No que respeita a causa, consideram-se:

a) InterrupgBes por razdes de interesse publico — as interrupgdes que decorram da execugdo
de planos nacionais de emergéncia energética, declarada ao abrigo de legislacao
especifica, designadamente do planeamento civil de emergéncia e das crises energéticas,
bem como as determinadas por entidade administrativa competente, e cuja possibilidade de
ocorréncia tenha tido a adequada divulgag&o por parte dos operadores de redes com a

antecedéncia minima de trinta e seis horas, cumprindo o estabelecido no RRCEE;

b) Interrupcdes por razBes de servico — as interrupgbes que decorram da necessidade
imperiosa de realizar manobras, trabalhos de ligacdo, reparacéo ou conservagdo da rede e
cuja possibilidade de ocorréncia tenha tido a adequada divulgag&o por parte dos operadores
de redes com a antecedéncia minima de trinta e seis horas, cumprindo o estabelecido no
RRCEE;
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c) Interrupgdes por acordo com o cliente ou por facto imputavel ao cliente — as interrupcées
gue decorram por acordo com o cliente ou nas situacfes de facto imputavel ao cliente
referidas no RRCEE;

d) InterrupgBes por razdes de seguranca — as interrupcdes devidas a situacdes para as quais
a continuidade de fornecimento ponha em causa a seguranga de pessoas e bens, nos
termos do RRCEE;

e) Interrupcdes por casos fortuitos — as interrupcdes devidas a situacdes que rednam as

condicdes estabelecidas no artigo 8.°, referentes a casos fortuitos;

f)  Interrupcdes por casos de forca maior — as interrupcdes devidas a situacdes que relinam as

condi¢cdes estabelecidas no artigo 8.°, referentes a casos de for¢ca maior;

g) Interrupgcdes devidas a outras redes ou instalacdes — as interrupgdes que tenham origem

nas redes ou instalac6es de outros operadores, produtores de energia elétrica ou clientes;

h) Interrupgbes por causas préprias — As interrupcdes ocorridas em situagdes que ndo sendo
passiveis de serem classificadas em nenhuma das categorias anteriores podem ser

classificadas como:

i) Fenodmenos atmosféricos — descargas atmosféricas, chuva, inundacdo, neve, gelo,

granizo, nevoeiro, vento ou poluicéo;

i) Acbes naturais — animais, arvoredo, movimento de terras ou interferéncia de objetos

estranhos as redes ou instalagcfes de producéo;

iii) Origem interna — erros de projeto ou de montagem, falhas ou uso inadequado de
equipamentos ou de materiais, atividades de manutencao, trabalhos inadiaveis, obras

préprias ou erro humano;

iv) Outras causas — todas as que nao estdo incluidas nos pontos anteriores ou que séo

desconhecidas.

4 - Os procedimentos a observar no registo e classificagdo das interrup¢des constam do MPQS.

Artigo 14.°

Classificacéo de zonas de qualidade de servigo

Os padrdes de qualidade de servico a observar pelos operadores de redes podem variar de

acordo com as zonas de qualidade de servigo que séo estabelecidas no MPQS.
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Artigo 15.°
Ilha de qualidade de servigo

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 servigo superior
a da envolvente geografica onde o parque se insere pode ser qualificado como ilha de qualidade

de servigo.

2 - O promotor do parque industrial ou empresarial referido no ndmero anterior pode optar,
suportando os respetivos custos, por uma tipologia de ligagcao a rede e eventual reforgo de rede

que garanta as carateristicas da zona de qualidade de servico superior.

3 - O operador de rede deve aconselhar o promotor na especificagdo das condi¢gfes técnicas

de ligacao e reforco de rede que garantam o nivel de qualidade pretendido.

4 - Com a validacdo do operador de rede envolvido, o promotor pode solicitar a ERSE a
classificag@o do respetivo parque industrial ou empresarial como ilha de qualidade de servigo

com as caracteristicas de uma determinada zona de qualidade de servico.

5- O operador de rede que alimenta direta ou indiretamente o parque tem a obrigacdo de
manter ao longo do tempo as caracteristicas da zona de qualidade de servico, no que se refere
a continuidade de servigo, que foram atribuidas ao parque industrial ou empresarial com a

classificacéo de ilha de qualidade de servico.

Artigo 16.°
Incidente de grande impacto

1 - Designa-se por incidente de grande impacto todo o incidente que, independentemente da
sua causa, origine uma ou mais interrupcdes de que resulte um valor de energia ndo fornecida

ou de energia nao distribuida superior ao limiar estabelecido no anexo a este regulamento.

2 - Todos os incidentes de grande impacto devem ser objeto de um relatério a enviar a ERSE,

de acordo com o estabelecido no MPQS.

Artigo 17.°

Indicadores e padrdes de continuidade de servigo

1- No ambito da continuidade de servico, consideram-se indicadores gerais aqueles que se
referem a rede explorada pelo operador de rede de transporte, a rede explorada por um operador

de rede de distribuicdo ou que se referem a um conjunto de clientes.
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2 - No ambito da continuidade de servico, consideram-se indicadores individuais aqueles que

se referem a cada uma das instalagdes de consumo e de producao.

Seccéao |l

Continuidade de servico narede de transporte

Artigo 18.°
Indicadores gerais para arede de transporte

1- Em Portugal continental, o operador de rede de transporte procede, em cada ano civil, a
caracterizagao da continuidade de servi¢co da rede que opera, devendo para o efeito determinar

0s seguintes indicadores gerais relativos aos pontos de entrega a instalagdes de consumo:

a) ENF, em MWh;

b) TIE, em minutos;

c) SAIFIRT;

d) SAIDI RT, em minutos;

e) SARIRT, em minutos;

f)  MAIFI RT.

2 - Em Portugal continental, o operador de rede de transporte procede, em cada ano civil, a

caracterizagcdo da continuidade de servico da rede que opera, devendo para o efeito determinar

0s seguintes indicadores gerais relativos aos pontos de entrega a instalacfes de producéo:

a) SAIFIRT;

b) SAIDI RT, em minutos;

c) SARIRT, em minutos;

d) MAIFIRT.

3 - O célculo dos indicadores referidos nos ndmeros anteriores deve considerar todas as
interrupcBes que afetem os ponto de entrega do respetivo operador de rede, independentemente

da origem, sendo excluidas aquelas que, com origem em instalacéo de consumo ou de producéo,

ndo interrompam outras instalacdes de consumo ou de producéo.

4 - O célculo dos indicadores referidos nos nimeros 1 e 2 deve ser feito com a seguinte

discriminacgéo:
a) Globalidade da rede;

b) Interrupcbes previstas;
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c) Interrupgdes acidentais.

5- Os procedimentos a observar no célculo dos indicadores gerais referidos nos nimeros
anteriores, designadamente no que se refere a classificagédo e registo dos diferentes tipos de

interrupcBes de fornecimento de energia elétrica, constam do MPQS.

Artigo 19.°

Taxas de disponibilidade dos elementos da rede de transporte

1- Em Portugal continental, o operador de rede de transporte procede, em cada ano civil, a
caracterizacdo da disponibilidade dos elementos da rede que opera, devendo para o efeito

determinar os seguintes indicadores:

a) Tda, em %;

b) Tdyp, em %.

2 - Os procedimentos a observar no calculo dos indicadores da disponibilidade dos elementos

da RNTEE, designadamente no que se refere ao tipo de indisponibilidades e identificagdo dos
elementos da RNTEE, constam do MPQS.

Seccéo Il
Continuidade de servico nas redes de distribuicéo

Artigo 20.°
Indicadores gerais para a rede de distribuicao

1- Os operadores de redes de distribuicdo procedem, em cada ano civil, a caracterizacdo da
continuidade de servico das respetivas redes de distribuicdo, devendo para o efeito determinar

0s seguintes indicadores gerais relativos aos pontos de entrega a instalagbes de consumo:
a) Para redes de alta tenséo de Portugal continental:

i)  SAIFIAT;

i)  SAIDI AT, em minutos;

i)  MAIFI AT.
b) Pararedes de média tenséo:

i) TIEPI MT, em minutos;

i) SAIFI MT;

i) SAIDI MT, em minutos;
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iv) END, em MWh;
v)  MAIFI MT.
c) Pararedes de baixa tensao:
i) SAIFI BT,
i)  SAIDI BT, em minutos.
2 - Os operadores de redes de distribuicdo procedem, em cada ano civil, & caracterizagéo da

continuidade de servico das respetivas redes de distribuicdo, devendo para o efeito determinar

0s seguintes indicadores gerais relativos aos pontos de entrega a instalacées de producao:
a) Pararedes de alta tensédo de Portugal continental:
i)  SAIFIAT;
i) SAIDI AT, em minutos;
i)  MAIFI AT.
b) Pararedes de média tenséo:
i)  SAIFI MT;
i)  SAIDI MT, em minutos;
i)  MAIFI MT.
3- O célculo dos indicadores referidos nos ndmeros anteriores deve considerar todas as
interrupcBes que afetem os ponto de entrega do respetivo operador de rede, independentemente

da origem, sendo excluidas aquelas que, com origem em instalacdo de consumo ou de producéo,

ndo interrompam outras instala¢cdes de consumo ou de producao.

4 - O céalculo dos indicadores referidos no numero 1 deve ser feito com a seguinte
discriminagéo:

a) Globalidade da rede;

b) Zona de qualidade de servico;

c) NUTSII;

d) Concelho;

e) Interrupgdes previstas;

f)  Interrupcdes acidentais;

g) NocasodaRAA e daRAM, devem ser discriminadas as interrup¢cdes com origem nas redes
de transporte e de distribuicdo e aquelas com origem exclusivamente no sistema

eletroprodutor;
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h) No caso da RAA e da RAM, deve ser feita uma discriminacao por ilha.

5- O célculo dos indicadores referidos no ndmero 2 deve ser feito com a seguinte
discriminagéo:

a) Globalidade da rede;

b) Interrupcbes previstas;

c) InterrupgBes acidentais;

d) No caso da RAA e da RAM, deve ser feita uma discriminacao por ilha.

6 - Os procedimentos a observar no célculo dos indicadores gerais referidos nos nimeros

anteriores, designadamente no que se refere a classificagédo e registo dos diferentes tipos de

interrupgBes de fornecimento de energia elétrica, constam do MPQS.

Artigo 21.°

Padrdes para os indicadores gerais para arede de distribuicéo

1- A ERSE estabelece padrdes anuais para os seguintes indicadores relativos a instalactes

de consumo:
a) SAIDI;
b) SAIFI.

2 - Os padrbes referidos no nimero anterior encontram-se estabelecidos no anexo a este

regulamento.

3- O calculo dos indicadores para comparacdo com os padrbes tem em consideragdo as
interrupcBes acidentais longas, com excecdo das interrupgbes resultantes de eventos

excecionais.

4 - Os padrdes referidos no nimero 1 aplicam-se aos indicadores para as redes de média

tensdo, baixa tens@o e com desagregacao por zona de qualidade de servico.

5- No caso da RAA e da RAM, séo definidos padrbes por ilha e por regido autbnoma.

6 - Os operadores de rede devem garantir que o valor dos indicadores gerais ndo excede, em

cada ano civil, o valor do respetivo padréo.
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Artigo 22.°

Mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de servico
1 - O mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de servigo aplica-se ao operador de
rede de distribuicdo em MT e AT em Portugal continental e é constituido por duas componentes:

a) Componente 1 — tem como objetivo promover a continuidade global de fornecimento de

energia elétrica;
b) Componente 2 —tem como objetivo incentivar a melhoria do nivel de continuidade de servico

dos clientes pior servidos.

2 - A forma de calculo do mecanismo de incentivo & melhoria da continuidade de servico é
estabelecida no MPQS.

3- Os valores dos parametros para o célculo do mecanismo de incentivo a melhoria da

continuidade de servico sédo publicados pela ERSE no inicio de cada periodo regulatério.

4 - O calculo anual do valor do incentivo referido neste artigo esta sujeito a verificagdo

obrigatéria por parte das auditorias estabelecidas no artigo 122.°.

Seccéo IV
Continuidade de servigo nos pontos de entrega

Artigo 23.°

Indicadores individuais

1 - Os operadores de redes devem determinar, em cada ano civil e para todos os ponto de

entrega das redes respetivas, 0s seguintes indicadores individuais de continuidade de servico:
a) Numero de interrupgoes;

b) Duracdo total das interrup¢des, em minutos.

2- O célculo dos indicadores individuais referidos no nUmero anterior deve ser feito

separadamente para as instalacées de consumo e de producéo.

3 - Os operadores de redes nao sao obrigados a determinar os indicadores individuais para as

instalacdes de producdo em baixa tenséo.

4 - Os procedimentos a observar no céalculo dos indicadores individuais constam do MPQS.
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Artigo 24.°
Padrdes para os indicadores individuais

1 - Para as redes de MAT, AT, MT e BT, no caso de Portugal continental, e para as redes de
AT, MT e BT, no caso da RAA e da RAM, a ERSE define padrdes anuais para os indicadores

individuais previstos no nimero 1 do artigo anterior relativos as instalacdes de consumo.

2 - Os padrdes mencionados no numero anterior sdo agrupados por zona de qualidade de
servico e referem-se a interrupgdes acidentais longas, com excec¢éo das interrupgdes resultantes

de eventos excecionais.

3- Os padrdes referidos no nimero 1 encontram-se estabelecidos no anexo a este

regulamento.
4 - Os operadores de redes devem garantir o cumprimento dos padrdes para os indicadores
individuais.

5- O incumprimento dos padrbes dos indicadores individuais de qualidade relativos a
continuidade de servico estabelecidos nos numeros anteriores confere aos clientes,

independentemente de solicitagdo por parte destes, o direito de compensacéo.

6 - O valor da compensacgdo referida no nimero anterior é calculado de acordo com o
estabelecido no artigo 91.° e 0 seu pagamento aos clientes devera decorrer de acordo com o

disposto no artigo 95.°.
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Capitulo I

Qualidade da energia elétrica

Artigo 25.°
Caracteristicas da tensao

1- Os operadores de redes devem proceder a caracterizacdo da tensdo nas redes que
exploram, devendo efetuar medic8es das seguintes caracteristicas da tensao:

a) Frequéncia;

b) Valor eficaz da tenséo;

c) Cavas de tenséo;

d) Sobretensdes (“swells”);

e) Tremulagao (“flicker”);

f)  Desequilibrio do sistema trifasico de tensoes;

g) Distor¢do harmonica.

2 - As medicdes a efetuar pelos operadores de redes séo realizadas num conjunto de pontos

selecionados das respetivas redes, de acordo com a metodologia prevista no artigo 27.°.

3 - Em condic¢des normais de exploragédo, as caracteristicas da onda de tenséo de alimentagéo

nos pontos de entrega a instalagcdes de consumo devem respeitar:
a) Em MAT, o disposto no MPQS;

b) Em AT, MT e BT, o disposto na norma NP EN 50160.

4 - Para efeitos do nimero anterior, ndo se consideram condi¢cdes normais de exploragdo os
periodos de tempo de exploracao perturbada, identificados em eventos excecionais, previstos
no artigo 9.°, os periodos de tempo indispensaveis para o operador de rede de transporte e os
operadores de redes de distribuicBo regularem o valor da tensdo no ponto de ligacdo da
instalacao de producao, quando recetora, apos saida do paralelo, bem como o previsto na norma
NP EN 50160 para este efeito.

5- O ndo cumprimento sistemético e continuado do estabelecido no nimero 3, em zonas
especificas das redes, obriga os operadores de redes responsaveis pelas zonas afetadas a
identificacdo da situacdo e a apresentacao de relatorios circunstanciados a ERSE bem como,
dependendo da localizacdo da rede em questdo, a DGEG e aos servigos territorialmente
competentes em matérias de natureza técnica no dominio da energia elétrica em Portugal
continental, a DREn na RAA ou a DRET na RAM.
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6 - Na sequéncia de decisdo que resulte da analise efetuada pelas entidades referidas no
namero anterior, os operadores de redes em questédo deverao preparar um plano de melhoria da
gualidade de servigco especifico para a resolugdo da situacdo identificada, com uma analise
beneficio-custo fundamentada e, de acordo com o estabelecido no artigo 30.°, a ser inserido na

proposta de Plano de Desenvolvimento e Investimento das respetivas redes.

Artigo 26.°

Responsabilidade de entidades com instala¢cdes elétricas ligadas as redes

As entidades com instalacdes elétricas ligadas as redes sao responsaveis pelas perturbacdes
por si causadas no funcionamento das redes ou nos equipamentos de outras instalacdes

elétricas.

Artigo 27.°
Metodologia de verificacao da qualidade da energia elétrica

1- A verificacdo da qualidade da energia elétrica tem por objetivo permitir a caracterizagao
nacional da qualidade de servigo técnica prestada e a identificacdo de eventuais &reas de
melhoria, e € realizada através de acdes de monitorizacdo permanente e de campanhas
periédicas, de acordo com os planos de monitorizagdo da qualidade da energia elétrica previstos
no MPQS.

2 - A verificacdo da qualidade da energia elétrica nas redes de transporte e nas de distribui¢éo
deve ser efetuada observando os métodos de medicéo e os métodos de célculo dos indicadores
de qualidade de energia previstos no MPQS para MAT e na norma NP EN 50160 para AT, MT e
BT.

3 - Na sequéncia da apresentacéo de reclamacgdes sobre a qualidade da energia elétrica, os
operadores das respetivas redes efetuam medigcbes complementares quando se verifiguem as

condigdes estabelecidas no artigo 65.°.

Artigo 28.°

Limite maximo das perturbacdes emitidas para a rede

O limite maximo das perturbacdes emitidas para a rede pelas instalac6es de consumo ou de

producéo ligadas as redes é definido no MPQS.
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Artigo 29.°
Atuacédo perante instalagbes de consumo ou de producéo que perturbam arede

1 - Quando as instalacdes de producéo ou as de consumo causem perturbacdes na rede a que
estdo ligadas, o respetivo operador de rede deve acordar com o responsavel pela perturbacéo

um prazo para a correcao da anomalia.

2- Na falta do acordo previsto no nimero anterior, o operador de rede deve submeter a

situagdo a ERSE que determina um prazo para a corre¢cao da anomalia.

3 - Quando a gravidade da situacéo o justifique, o operador de rede pode desligar de imediato
as instalagcdes que provocam a anomalia, dando conhecimento fundamentado do facto as

seguintes entidades:
a) Produtor, no caso de instalagbes produtoras;

b) Comercializador de ultimo recurso, no caso do produtor ser em regime especial com

remuneracao garantida;
c) Cliente e respetivo comercializador, no caso de instalagdes de consumo;
d) ERSE;
e) DGEG, caso a instalacdo se situe em Portugal continental;
f)  DRERN, caso a instalagdo se situe na RAA;

g) DRET, caso a instalacdo se situe na RAM.

Artigo 30.°
Planos de melhoria da qualidade de servico

1- Os operadores de redes devem incluir um plano de melhoria da qualidade de servigo no
ambito da preparacdo dos Planos de Desenvolvimento e Investimento das respetivas redes,
quando identifiquem a existéncia de dificuldades pontuais para cumprimento dos limiares de
qualidade da energia elétrica ou dos padrbes gerais ou individuais de qualidade de servico

estabelecidos neste regulamento.

2 - Os planos de melhoria da qualidade de servico devem apresentar a andlise beneficio-custo

gue os fundamentam, devendo ser devidamente calendarizados e orgamentados.
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Capitulo IV

Continuidade de servico no setor do gas natural

Seccao |

Disposic¢des gerais

Artigo 31.°

Definicdo de interrupcao

1 - Define-se interrupcdo de fornecimento de gas natural como a auséncia de fornecimento de

gas natural a uma infraestrutura de rede ou a instalagéo do cliente.

2 - O inicio da interrup¢ao corresponde, consoante as situacgdes, a um dos seguintes instantes

gue ocorrer em primeiro lugar:

a) Instante identificado automaticamente pelos equipamentos da infraestrutura, a partir do qual
se verifica o incumprimento das disposi¢cdes contratuais, nomeadamente limites de pressao

ou de caudal;

b) Instante em que o cliente ou operador de infraestrutura a jusante comunica a interrupcéo de

fornecimento de gas natural;

¢) Instante em que o operador de rede corta o fornecimento ao cliente, por atuacéo na valvula

de corte.

3 - O fim da interrup¢do corresponde ao momento em que € restabelecido o fornecimento de
gas natural ao cliente ou a infraestrutura afetada pela interrupgcdo, sem prejuizo do disposto no

namero seguinte.

4 - Sempre que estejam reunidas por parte do operador de rede as condigfes técnicas
necessarias ao restabelecimento do fornecimento, mas este ndo possa ser efetuado por facto
ndo imputavel ao operador de rede, a interrupcdo é dada como finda para calculo dos indicadores

definidos no presente regulamento.

5- Nos casos referidos no niumero anterior que resultem da auséncia do cliente na sua
instalacdo, o operador de rede deve deixar um aviso ao cliente com informacéo sobre o ocorrido,

bem como os procedimentos a adotar para regularizar o fornecimento.
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Artigo 32.°
Classes de interrupgdes

Para efeitos de aplicacdo deste regulamento, consideram-se as seguintes classes de

interrupcdes:

a) Interrupcéo prevista — aquela em que o operador de rede consegue atribuir previamente
uma data para a sua ocorréncia e avisar 0s clientes com a antecedéncia minima
estabelecida no RRCGN;

b) Interrupcdo acidental — aquela em que o operador de rede ndo consegue atribuir

previamente uma data para a sua ocorréncia;

c) Interrupgédo controlavel — aquela em que a sua ocorréncia pode ser evitada pela atuacao do
operador de rede, nomeadamente através de uma adequada manutencdo e gestao das

infraestruturas;

d) Interrupcéo ndo controldvel — aquela em que a sua ocorréncia ndo pode ser evitada pela

atuacao do operador de rede.

Artigo 33.°

Identificagdo das classes de interrupgdo consoante as causas

1- Para efeitos de calculo de indicadores, as classes de interrup¢cdes séo identificadas

consoante as causas que lhes dao origem, conforme estabelecido no quadro seguinte.

Classe Causa
Prevista Razdes de interesse publico
Néo controlavel _ Caso fortuito ou de forga maior
Acidental

Razbes de seguranca

Prevista Razdes de servico, outras causas

Controlavel
Acidental Outras causas, onde se incluem as avarias

2 - As interrupgbes por facto imputavel ao cliente ou por acordo com o cliente ndo séo

consideradas para efeitos de célculo de indicadores.

Artigo 34.°

Registo de interrupcdes de fornecimento

1- O operador de rede de transporte e os operadores de redes de distribuicdo devem registar

todas as interrupgdes.
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2 - No registo de uma interrupcao de fornecimento o respetivo operador de rede deve recolher
a informacédo necessaria a sua classificacdo, devendo constar obrigatoriamente, entre outros e
sempre que aplicavel, o seguinte:

a) A identificacdo da infraestrutura ou do elemento da infraestrutura onde teve origem a
interrupgéo;

b) A data e a hora de inicio e de fim da interrup¢ao;

c) Acausa e aclasse atribuida a interrupcéo;

d) Comprovativos das ac¢des de comunicacao ou divulgacdo prévias;

e) Comprovativo da situacdo invocada, designadamente nos casos fortuitos ou de forca maior.

3 - O registo referido no nimero anterior pode ser realizado por incidente, agregando véarias

interrupcdes.

4 - A data e hora do inicio do incidente é determinada pelo inicio da interrupcdo do primeiro

cliente afetado pelo incidente determinado de acordo com o numero 2 do artigo 31.°

5- Adata e hora do fim do incidente corresponde ao momento em que é restabelecido o tltimo

cliente com interrupcao, de acordo com o numero 3 do artigo 31.°

6 - A duracdo das interrupgdes causadas por um Unico incidente deve ser igual & duragéo do
incidente.

7 - O registo de interrupgfes deve ser auditavel e garantir a confidencialidade, a integridade e
a acessibilidade da informagéo.

Seccao |l
Continuidade de servigo narede de transporte

Artigo 35.°
Indicadores gerais para arede de transporte

1- O operador de rede de transporte deve proceder, trimestralmente, a caracterizacdo da
continuidade de servico da rede que opera, devendo para o efeito determinar os seguintes

indicadores gerais:

a) Numero médio de interrup¢cdes por ponto de saida: quociente do numero total de
interrupcbes nos pontos de saida, durante determinado periodo, pelo nimero total dos

pontos de saida existentes no fim do periodo considerado;
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b) Duracdo média das interrup¢des por ponto de saida (em minutos/ponto de saida): quociente
da soma das durac®es das interrupcdes nos pontos de saida, durante determinado periodo,

pelo nimero total de pontos de saida existentes no fim do periodo considerado;

c) Duracdo média de interrupgdo (em minutos/interrupgéo): quociente da soma das duracdes
das interrupcdes nos pontos de saida, durante determinado periodo, pelo nimero total de

interrupgBes nos pontos de saida no periodo considerado.

2 - Os indicadores gerais definidos no nimero anterior devem ser calculados diferenciando as
interrupcfes controlaveis previstas, controlaveis acidentais, ndo controlaveis previstas e nao

controlaveis acidentais.

Seccéo Il

Continuidade de servico nas redes de distribuicao

Artigo 36.°

Indicadores gerais para as redes de distribuigao

1- Os operadores de redes de distribuicdo devem proceder, trimestralmente, a caracterizagdo
da continuidade de servi¢o da rede que operam, devendo para o efeito determinar os seguintes

indicadores gerais:

a) Numero médio de interrup¢Bes por mil clientes: quociente entre o nimero total de
interrupgces a clientes, durante determinado periodo, e o numero total de clientes

existentes, no fim do periodo considerado, multiplicado por mil;

b) Duracdo média das interrupgdes por cliente (em minutos/cliente): quociente da soma das
duracgdes das interrupcdes nos clientes, durante determinado periodo, pelo niumero total de

clientes existentes no fim do periodo considerado;

c) Duracdo média das interrupgbes (em minutos/interrupgdo): quociente da soma das
duracdes das interrup¢des nos clientes, pelo nimero total de interrupgdes nos clientes no

periodo considerado.

2 - Os indicadores gerais definidos no nimero anterior devem ser calculados diferenciando as
interrupgBes controlaveis previstas, controlaveis acidentais, ndo controlaveis previstas e néo

controlaveis acidentais.
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Artigo 37.°
Padrbes gerais para as redes de distribuicéo

1 - Os indicadores gerais para as redes de distribuicdo previstos no nimero 1 do artigo 36.°

nao devem exceder os valores dos respetivos padrdes.

2 - Os padrdes referidos no nimero anterior encontram-se estabelecidos no anexo a este

regulamento.

3 - Os padrées gerais referidos no nimero anterior aplicam-se aos operadores de redes de
distribuicdo com mais de 100 000 clientes ligados as suas redes no final do ano anterior ao ano

a que se referem.

4 - A entidade concessionaria da rede de distribui¢cdo regional de gas natural de Lisboa deve
enviar a ERSE, até 15 de fevereiro de cada ano, um relatério com a descri¢cdo das acdes de
renovacao da rede de gas de cidade para gas natural, o nUmero de clientes abrangidos e a

caracteriza¢cdo da rede intervencionada.

Seccéo IV

Continuidade de servico nas instalacdes dos clientes

Artigo 38.°

Indicadores individuais
1 - Os operadores de redes de distribuicdo devem determinar, em cada trimestre e para todos
os clientes, os seguintes indicadores individuais de continuidade de servigo:

a) Nuamero de interrupgdes controlaveis previstas: somatorio das interrupgdes controlaveis

previstas sentidas na instalacéo do cliente;

b) Numero de interrupgBes ndo controlaveis: somatério das interrupgbes ndo controlaveis

sentidas na instalacé@o do cliente;

c) Numero de interrupcdes controlaveis acidentais: somatoério das interrupgdes controlaveis

acidentais sentidas na instalacdo do cliente;

d) Duracao de interrupgdes controlaveis previstas (h): somatorio da duracédo das interrupgées

controlaveis previstas sentidas na instalagdo do cliente;

e) Duracao de interrupgBes ndo controlaveis (h): somatorio da duragéo das interrupgdes nao

controlaveis sentidas na instalacao do cliente;

f)  Duracéo de interrupg@es controlaveis acidentais (h): somatério da duracao das interrupgdes

controlaveis acidentais sentidas na instala¢éo do cliente.
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2 - Para efeitos do nimero anterior, a recolha, o registo e o tratamento da informacéo devem
permitir identificar para cada cliente as interrupcbes de fornecimento na sua instalacéo,

nomeadamente no que se refere a data de ocorréncia, duragéo e causa.

3 - Sempre que ocorra uma interrupcdo nas instalacdes dos clientes, os clientes afetados
devem ser informados da data e hora da sua ocorréncia, da sua duracdo e causa, o mais tardar

na primeira fatura emitida apés terem decorrido 45 dias da data de ocorréncia da interrupgéo.
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Capitulo V

Terminal de gas natural

Artigo 39.°

Indicadores gerais para o terminal de rece¢cdo, armazenamento e regaseificagdo

de GNL

Os operadores de terminal de rececdo, armazenamento e regaseificagdo de GNL devem

proceder, trimestralmente, a caracterizacdo da continuidade de servico da infraestrutura que

operam, devendo para o efeito determinar os seguintes indicadores gerais:

a)

b)

d)

e)

Tempo médio efetivo de descarga de navios metaneiros (h): quociente entre 0 somatorio

dos tempos efetivos de descarga e o numero total de descargas;

Taxa média de carga (m?h): quociente entre o somatorio dos volumes carregados e a soma

dos tempos de carga;

Tempo médio de atraso de descarga de navios metaneiros (h): quociente entre 0 somatério

dos tempos de atraso de descarga e o nimero de descargas com atraso;

Tempo médio efetivo de enchimento de camibes cisterna (h): quociente entre 0 somatorio

dos tempos de enchimento e o nimero total de enchimentos;

Tempo médio de atraso de enchimento de camides cisterna (h): quociente entre o0 somatorio

dos tempos de atraso de enchimento e o nimero de enchimentos com atraso.
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Capitulo VI

Caracteristicas do gas natural e pressao de fornecimento

Artigo 40.°
Caracteristicas do gas natural

O gas natural veiculado no SNGN deve garantir o correto funcionamento das infraestruturas

e dos equipamentos, bem como a seguranca na sua utilizacao.

2 -

A monitorizacdo das caracteristicas do gas natural deve ser realizada pelos operadores de

infraestruturas nas quais se verifica a rece¢do de gas natural no SNGN, a entrega de gas natural

nos pontos de entrada da RNTGN e a mistura de gas natural de diferentes proveniéncias.

3-

O gas natural, nos pontos de entrada da RNTGN, deve respeitar as seguintes gamas de

variacdo admissiveis, para as caracteristicas:

a)

b)

4-

indice de Wobbe, calculado nas condigdes de referéncia:
i) IW minimo = 48,17 MJ/m?3 (n);

i) IW maximo = 57,66 MJ/m? (n).

Densidade relativa, calculada nas condi¢8es de referéncia:
i) dminima =0,5549;

i) dmaxima=0,7001.

O gés natural, nos pontos de entrada da RNTGN, deve respeitar os seguintes limites

maximos para as caracteristicas:

a)

b)

Ponto de orvalho da 4gua = -5°C & pressdo maxima de servico;
Sulfureto de hidrogénio = 5 mg/m3 (n);

Enxofre total = 50 mg/m3 (n).

Devem ser monitorizadas as seguintes caracteristicas do gas natural:

Concentragdo de oxigénio;

Ponto de orvalho de hidrocarbonetos para pressfes até a pressdo maxima de servico;
Concentracgdo de sulfureto de carbonilo;

Concentragdo de impurezas;

Concentragdo minima de metano.
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6- Os operadores devem garantir que as caracteristicas do g&s asseguram a
interoperacionalidade das suas infraestruturas com as demais infraestruturas a que se

encontrem ligadas.

Artigo 41.°

Metodologia de monitorizacdo das caracteristicas do gas natural

1- A verificacdo das caracteristicas do gas natural deve ser feita nos seguintes pontos do
SNGN:

a) Nos pontos de entrada da RNTGN com liga¢do a redes internacionais;

b) Nos terminais de rece¢édo, armazenamento e regaseificacdo apos a regaseificacdo do gas

natural para injecdo na rede;
¢) Nos armazenamentos subterraneos apés o tratamento do gas natural para injecdo na rede;
d) Em pontos da rede de transporte ou das redes de distribuicdo onde se realize a mistura de

gases com caracteristicas diferentes.

2 - Os operadores de infraestruturas, as quais pertencem o0s pontos referidos no nimero
anterior, devem apresentar & ERSE uma metodologia de monitorizagdo que deve incluir, de

forma justificada:

a) Métodos e procedimentos adotados na monitorizagcado das caracteristicas do gas natural,

detalhando critérios de escolha e identificacdo dos pontos de monitorizacao;
b) Periodicidade ou continuidade da amostragem;

c) Especificagdo dos equipamentos de monitorizacdo, nomeadamente quanto a classes de

precisdo e procedimentos de calibracao;
d) Procedimentos de registo da informagdo relacionada com a monitorizacdo das

caracteristicas do gas natural.

3 - A metodologia de monitorizac¢éo referida no numero anterior deve ser enviadas a ERSE até

120 dias ap6s a entrada em vigor do presente regulamento.

4 - Sempre que ocorram alteracdes da metodologia de monitorizacéo, por solicitacdo da ERSE
ou por iniciativa dos operadores, estes devem enviar a ERSE as respetivas alteragdes com

apresentacéo da justificacdo para as mesmas.

5- Os operadores devem disponibilizar a verséo atualizada da metodologia de monitorizagédo

na sua pagina da Internet.
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6 - Os resultados da monitorizagédo das caracteristicas do gas natural devem ser enviados a

ERSE até 45 dias apés o fim de cada trimestre.

Artigo 42.°

Pressado de fornecimento

Os niveis de presséo do gas natural do SNGN devem assegurar um continuo funcionamento das
infraestruturas, atendendo aos limites de pressdo do bom funcionamento das mesmas e dos

equipamentos dos clientes.

Artigo 43.°
Metodologia de monitorizagcdo dos niveis de pressado de fornecimento aos

clientes

1- Os operadores de redes de distribuicdo devem elaborar e aplicar uma metodologia de

monitorizacdo dos niveis de presséo de fornecimento aos clientes.

2 - A metodologia de monitorizacdo dos niveis de pressao deve demonstrar de forma explicita
e justificada que os métodos e procedimentos escolhidos garantem a monitorizacéo dos niveis

de pressao de fornecimento de gas natural aos clientes.

3- A metodologia de monitorizagdo dos niveis de pressdo deve apresentar, de forma
justificada:

a) Critérios de escolha, identificacdo e caracterizacdo dos pontos de medi¢éo;

b) Periodicidade da monitorizacao;

c¢) Duracdo da monitorizacao;

d) Caracterizagcdo dos equipamentos que constituem o sistema de monitorizagdo,

nomeadamente quanto a classes de preciséo e procedimentos de calibracéo.

4 - As metodologias de monitorizagdo devem ser enviadas a ERSE até 120 dias ap0s a entrada

em vigor do presente regulamento.

5- Sempre que ocorram altera¢des da metodologia de monitorizacéo, por solicitacdo da ERSE
ou por iniciativa dos operadores, estes devem enviar & ERSE as respetivas altera¢cdes com

apresentacao da justificacao para as mesmas.

6 - Os resultados da monitorizacao da pressao das redes devem ser enviados a ERSE até 45

dias ap6s o fim de cada trimestre.
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Capitulo VII
Comunicagao com os clientes e com outros utilizadores das

redes e infraestruturas

Seccéo | — Informacéo ao cliente e a outros utilizadores das redes e

infraestruturas

Artigo 44.°

Dever de informacao dos operadores de redes de distribuicao
1- Os operadores de redes de distribuicdo tém a obrigacédo de prestar informacao atualizada
sobre as seguintes matérias:

a) Seguranca na utlizagdo de energia elétrica, no caso dos operadores de redes de

distribuicao do setor elétrico;

b) Seguranca na utilizacdo de gas natural, no caso dos operadores de redes de distribuicdo do

setor do gés natural;
c) Atuacdo em casos de emergéncia, avaria ou interrupcéo do fornecimento;
d) LigacBes as redes;

e) Indicadores e obrigacdes individuais de qualidade de servigo, padrées e compensacdes por

incumprimentos, aplicaveis aos operadores de redes de distribui¢cdo e aos clientes;
f)  Leitura de equipamentos de medicéo;
g) Apresentagdo de reclamacgdes;
h) Procedimentos associados a resolugéo de conflitos;
i)  Entidades competentes relativamente & seguranca das instalacdes, reparacdes e inspecdes

obrigatérias, bem como o regime de pre¢cos maximos decorrentes da lei.

2 - Ainformagéo prevista no nimero anterior deve estar disponivel nas paginas de internet dos
operadores de redes de distribuicdo devendo, quando solicitada, ser disponibilizada

gratuitamente por escrito.

3 - Sempre que se verifiquem interrupgdes de fornecimento em resultado de avarias nas redes,
os operadores de redes de distribuicdo, quando para tal solicitados, devem assegurar informacéo
aos clientes, diretamente ou através dos comercializadores, sobre as causas da interrup¢do, bem

como a hora prevista para o restabelecimento do fornecimento.
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4 - Nas acdes ou campanhas de intervencdo massificadas e localizadas, referentes a
interrupcbes de fornecimento, que possam ser suscetiveis de fazer perigar a seguranca de
pessoas e bens, mesmo que tais campanhas tenham origem em decisGes dos
comercializadores, os operadores de redes de distribuicio devem assegurar informacgéo
relevante e atempada as entidades administrativas a quem compete a protecdo de pessoas e

bens e, ainda, as entidades concedentes da distribuicdo em baixa tensao.

Artigo 45.°

Dever de informacgédo dos comercializadores
1- Os comercializadores tém a obrigacé@o de prestar informacéo atualizada, designadamente
nas suas paginas na internet, sobre as seguintes matérias:
a) Contratos de fornecimento de energia elétrica e/ou de gas natural;
b) Servicos disponiveis;
c) Opcoes e precos;
d) Periodicidade de faturacéo;
e) Meios de pagamento disponiveis e procedimentos em caso de mora;

f)  Indicadores e obrigacdes individuais de qualidade de servi¢co, padrées e compensagdes por
incumprimento, aplicadveis aos comercializadores e aos operadores de redes de distribui¢éo;

g) Metodos de estimativa de consumo utilizados para faturagéo;

h) Compensacéo do fator de poténcia no setor elétrico;

i)  Fatores de conversdo de m?3 para kWh utilizados para faturagéo no setor do gas natural;
i)  Apresentacao de reclamacdes;

k) Procedimentos associados a resolugéo de conflitos;

I)  Factos imputaveis aos clientes que podem justificar a interrupcado do fornecimento ou a

cessacdo do contrato de fornecimento e encargos associados a reposicao do fornecimento;

m) Eventuais custos associados a denlncia antecipada do contrato de fornecimento pelos

clientes;
n) Utilizacéo eficiente da energia elétrica e/ou do gas natural;
0) Cadigos de conduta;

p) Entidades competentes relativamente a seguranca das instalacdes, reparacdes e inspecdes

obrigatérias, bem como o regime de pre¢cos maximos decorrentes da lei;

q) Categorias e procedimentos de registo de clientes prioritarios;
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r)  Categorias, procedimentos de registo e medidas adotadas para garantir aos clientes com
necessidades especiais informacao e niveis de qualidade de servico iguais aos prestados

aos restantes clientes.

2 - Os comercializadores devem prestar aconselhamento sobre as op¢cbes comerciais mais

convenientes a quem o solicite.

Seccéo Il - Meios de atendimento

Artigo 46.°

Meios de atendimento obrigatérios

1- Os meios de atendimento obrigatérios séo os seguintes:

a) Atendimento presencial, para os operadores de redes de distribui¢cdo, os comercializadores

de dltimo recurso e os comercializadores de Ultimo recurso retalhistas;
b) Atendimento telefénico, para os operadores de redes de distribui¢do e os comercializadores;

c) Atendimento escrito, para os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os

comercializadores.

2- Os meios de atendimento disponibilizados por cada operador de rede, operador de
infraestrutura ou comercializador devem permitir, no seu conjunto, um atendimento completo e

eficaz.

3 - O operador de rede de distribuicdo em média e alta tensdo deve adotar modalidades de
atendimento que assegurem um atendimento preferencial sobre matérias de qualidade de
servico aos operadores de redes de distribuicdo exclusivamente em baixa tensdo, nos termos do
MPQS.

Subseccao Il

Atendimento presencial

Artigo 47.°

Selecéo dos centros de atendimento presencial para avaliagcdo de desempenho

1- Em cada ano (A), considera-se, na selecdo dos centros de atendimento presencial para
avaliacdo de desempenho no atendimento presencial no ano (A + 1), o periodo compreendido

entre o inicio do quarto trimestre do ano (A - 1) e o fim do terceiro trimestre do ano (A).
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2- Em cada ano (A), as entidades que tém obrigatoriedade de dispor de atendimento
presencial, bem como as entidades que optem por disponibilizar esta modalidade de
atendimento, devem enviar a ERSE, até 15 de novembro do ano (A), uma lista de todos os seus
centros de atendimento presencial, ordenados por ordem decrescente do numero de

atendimentos que ocorreram no periodo referido no nimero anterior.

3 - Cada uma das entidades referidas no niimero anterior que esteja isenta da separacao de
atividades, pode optar por contabilizar conjuntamente, para cada centro de atendimento
presencial, os atendimentos de cada uma das atividades devendo, nesse caso, indicar a

proporcao de atendimentos que corresponde a cada atividade.

4 - Para cada entidade referida no niumero 2, os centros selecionados para avaliagdo de
desempenho no atendimento presencial no ano (A + 1) sdo os primeiros centros da lista que
perfacam, no seu conjunto, pelo menos 40% do ndmero total de atendimentos presenciais

registados no periodo referido no nimero 1.
5- Cadauma das entidades referidas no nimero 2 pode propor a ERSE, a qualquer momento,
alteracdes ao seu conjunto de centros selecionados, devendo apresentar a seguinte informacéo:

a) Lista dos seus centros de atendimento presencial, por ordem decrescente do nimero de

atendimentos ocorridos nos quatro trimestres anteriores a proposta de alteracao;
b) Conjunto de centros que prop8e passarem a ser 0s centros selecionados;
c) Data em que propde que as alteracdes tenham efeito;
d) Razdes que justificam a proposta de alteracéo do conjunto de centros selecionados.

6 - Na auséncia de pronuncia da ERSE no prazo de 20 dias Uteis apés a apresentacdo da
proposta, a alteracdo considera-se aceite.

Artigo 48.°
Obrigacdes de registo no atendimento presencial

1 - As entidades obrigadas a dispor de atendimento presencial, bem como aquelas que optem
por disponibilizar esta modalidade de atendimento, devem registar:

a) Nos centros de atendimento presencial selecionados para avaliagéo, nos termos do artigo
47.°:

i) O numero de atendimentos presenciais com tempo de espera inferior ou igual a 20

minutos;
i) O nuamero de atendimentos presenciais com tempo de espera superior a 20 minutos;

iii) Os tempos de espera dos atendimentos presenciais realizados;
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iv) O namero de atendimentos presenciais nao realizados por desisténcia do utilizador do

servico com tempo de espera inferior ou igual a 20 minutos;

v) O ndmero de atendimentos presenciais ndo realizados por desisténcia do utilizador do

servico com tempo de espera superior a 20 minutos;

vi) Os tempos de espera dos atendimentos presenciais ndo realizados por desisténcia do

utilizador do servico.
b) Nos centros de atendimento ndo selecionados para avaliagdo, nos termos do artigo 47.° :
i) O numero de atendimentos presenciais realizados;
i) O nuamero de atendimentos nédo realizados por desisténcia do utilizador do servico.
2 - Em cada ano (A), as entidades que tenham registado menos de cinco mil atendimentos
presenciais no periodo referido no nimero 1 do artigo 47.° estdo dispensadas, no ano (A + 1),

de realizar os registos referidos na alinea a) do nUmero anterior e da avaliacdo prevista no artigo
49.°,

3 - O numero de atendimentos presenciais realizados em cada centro deve conter a seguinte
desagregacéo:

a) Numero de atendimentos relacionados apenas com o setor elétrico;

b) Numero de atendimentos relacionados apenas com o setor do gas natural;

c) Numero de atendimentos relacionados com ambos os setores;

d) Numero de outros atendimentos ndo enquadraveis nas categorias anteriores.

Artigo 49.°

Avaliacdo do desempenho no atendimento presencial

1 - As entidades obrigadas a dispor de atendimento presencial, bem como aquelas que optem
por disponibilizar esta modalidade de atendimento, devem avaliar o desempenho dos seus

centros de atendimento presencial através de um indicador geral relativo ao tempo de espera.

2 - O indicador geral referido no niumero anterior é calculado através do quociente entre o
namero de atendimentos presenciais realizados, cujo tempo de espera foi inferior ou igual a 20
minutos, e o numero total de atendimentos presenciais.

3 - O numero total de atendimentos presenciais inclui:

a) Os atendimentos presenciais realizados;

b) Os atendimentos presenciais nao realizados por desisténcia do utilizador do servigo, apés

um tempo de espera superior a 20 minutos.
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4 - O tempo de espera corresponde ao intervalo entre a chegada ao local de atendimento e o
inicio do atendimento, devendo considerar-se também todos os momentos em que o utilizador

do servico esteve a aguardar pelo atendimento.

5- Oindicador referido no nimero 2 aplica-se, para cada entidade referida no nimero 1, a cada
um dos centros de atendimento selecionados para avaliacdo do desempenho no atendimento

presencial, nos termos do artigo 47.°.

6 - As entidades que partilhem um centro de atendimento presencial selecionado podem optar
por calcular um valor conjunto do indicador para esse centro, devendo, nesse caso, indicar a

proporcao de atendimentos que corresponde a cada entidade.

7 - As entidades que estejam isentas da separacdo de atividades podem optar por calcular,
para cada centro selecionado, um valor do indicador que inclua todas as atividades devendo,

nesse caso, indicar a proporcao de atendimentos que corresponde a cada atividade.

Subseccao lli
Atendimento telefénico

Artigo 50.°
Obrigacdes de registo no atendimento telefonico

1 - As entidades obrigadas a dispor de atendimento telefénico, bem como aquelas que optem
por disponibilizar esta modalidade de atendimento, devem registar:

a) O numero de chamadas recebidas;

b) Os tempos de espera das chamadas recebidas.

2 - Em cada ano (A), as entidades que tenham registado menos de cinco mil chamadas no
periodo compreendido entre o inicio do quarto trimestre do ano (A - 1) e o fim do terceiro trimestre
do ano (A) estdo dispensadas, no ano (A + 1), do registo dos tempos de espera das chamadas
recebidas e da avaliacéo prevista no artigo 55.°.

3 - O numero de chamadas recebidas deve conter a seguinte desagregagao:

a) Numero de atendimentos relacionados apenas com o setor elétrico;

b) Numero de atendimentos relacionados apenas com o setor do gas natural,

¢) Numero de atendimentos relacionados com ambos os setores;

d) Numero de outros atendimentos ndo enquadraveis nas categorias anteriores;

e) Numero de chamadas néo atendidas.
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Artigo 51.°
Obrigacdes de disponibilizacdo do atendimento telefonico

1 - Os sistemas de atendimento telefénico devem ser dimensionados pelas entidades, ao longo
do tempo, de modo a assegurar e manter um atendimento eficaz, devendo, para isso, ser tido
em consideracédo o volume de chamadas recebidas.

2 - O atendimento telefonico deve permitir:

a) A comunicacéo de leituras dos equipamentos de medicéo;

b) A comunicacao de avarias, para as entidades que atuem no setor elétrico;

c) A comunicacdo de avarias e emergéncias, para as entidades que atuem no setor do gés

natural;
d) O atendimento comercial.
3 - As obrigacdes previstas nas alineas a) a ¢) do namero anterior ndo se aplicam aos

comercializadores quando as matérias a que estas alineas se referem puderem ser tratadas

diretamente com o operador de rede a cujas redes as instalagfes dos clientes estejam ligadas.

4 - O atendimento telefénico para comunicacgédo de leituras ndo pode ter custos para o utilizador
do servigo.

5- O atendimento telefénico para comunicacdo de avarias, no setor elétrico, ou para
comunicacao de avarias e emergéncias, no setor do gas natural, deve estar permanentemente

disponivel e ndo pode ter custos para o utilizador do servico.

6 - O custo de uma chamada para o atendimento telefénico comercial ndo pode ser superior ao
de uma chamada local.

Artigo 52.°

Obrigacgdes de registo na comunicacéao de leituras

1- As entidades obrigadas a dispor de atendimento telefénico para comunicagdo de leituras
dos equipamentos de medi¢do, bem como aquelas que optem por disponibilizar este servigo,

devem registar:
a) O numero de chamadas recebidas para comunicacgéo de leituras;
b) O numero total de leituras comunicadas;

c) O ndmero de leituras comunicadas automaticamente.
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2 - As entidades que disponibilizem a comunica¢éo de leituras através dos restantes meios de
atendimento devem registar o niUmero de leituras comunicadas, discriminando os meios de

atendimento utilizados para tal.

Artigo 53.°
Avaliacdo do desempenho no atendimento telefénico para comunicacao de

avarias

1 - As entidades, no ambito do setor elétrico, obrigadas a dispor de atendimento telefénico para
comunicacdo de avarias, bem como aquelas que optem por disponibilizar esta modalidade de
atendimento, devem avaliar os seus desempenhos nesta matéria através de um indicador geral

relativo ao tempo de espera.

2 - O indicador geral referido no niumero anterior é calculado através do quociente entre o
numero de chamadas atendidas que tiveram um tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos

e o numero total de chamadas.

3 - As chamadas a considerar para o indicador referido no niumero anterior sdo apenas as

chamadas para comunicac¢do de avarias.

4 - Otempo de espera a considerar para o indicador referido no nimero 2 corresponde a soma
dos vérios periodos durante a chamada em que o cliente ndo esta a ser atendido pessoalmente

ou por um menu eletrénico.

5- A indicagdo de que a chamada se encontra em lista de espera ndo € considerada

atendimento efetivo.

6 - As chamadas néo atendidas por desisténcia do utilizador do servigo, com tempo de espera
inferior ou igual a 60 segundos, néo séo consideradas no namero total de chamadas referido no

ndamero 2.

7 - Nas situagBes em que se proceda ao barramento do acesso ao atendimento telefénico,
todas as chamadas barradas durante esse periodo devem ser consideradas como tendo um

tempo de espera superior a 60 segundos.

8 - As entidades que disponibilizem o atendimento telefénico para comunica¢do de avarias
devem garantir que o valor anual do indicador referido no nimero 2 é igual ou superior ao valor

do padréo estabelecido no anexo a este regulamento.
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Artigo 54.°
Avaliagdo do desempenho no atendimento telefénico para comunicagao de

avarias e emergéncias

1- As entidades, no ambito do setor do gas natural, obrigadas a dispor de atendimento
telefénico para comunicacdo de avarias e emergéncias, bem como aquelas que optem por
disponibilizar esta modalidade de atendimento, devem avaliar os seus desempenhos nesta

matéria através de um indicador geral relativo ao tempo de espera.

2 - O indicador geral referido no nimero anterior é calculado através do quociente entre o
nuamero de chamadas atendidas que tiveram um tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos

e o numero total de chamadas.

3 - As chamadas a considerar para o indicador referido no niumero anterior sdo apenas as

chamadas para comunicagéo de avarias e emergéncias.

4 - Otempo de espera a considerar para o indicador referido no numero 2 corresponde a soma
dos varios periodos durante a chamada em que o cliente ndo esta a ser atendido pessoalmente

ou por um menu eletrénico.

5- A indicagdo de que a chamada se encontra em lista de espera ndo é considerada

atendimento efetivo.

6 - As chamadas néo atendidas por desisténcia do utilizador do servigo, com tempo de espera
inferior ou igual a 60 segundos, ndo sao consideradas no numero total de chamadas referido no

ndmero 2.

7 - Nas situagcdes em que se proceda ao barramento do acesso ao atendimento telefénico,
todas as chamadas barradas durante esse periodo devem ser consideradas como tendo um

tempo de espera superior a 60 segundos.

8 - As entidades que disponibilizem o atendimento telefénico para comunicagdo de avarias e
emergéncias devem garantir que o valor anual do indicador referido no nimero 2 é igual ou

superior ao valor do padrdo estabelecido no anexo a este regulamento.

Artigo 55.°

Avaliacdo do desempenho no atendimento telefénico comercial

1- As entidades obrigadas a dispor de atendimento telefonico comercial, bem como aquelas
que optem por disponibilizar esta modalidade de atendimento, devem avaliar os seus

desempenhos nesta matéria através de um indicador geral relativo ao tempo de espera.

49

RQS



RQS

Regulamento de Qualidade de Servico

2 - O indicador geral referido no nimero anterior € calculado através do quociente entre o
numero de chamadas atendidas que tiveram um tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos

e o numero total de chamadas.

3 - Excluem-se do célculo do indicador referido no niumero anterior:
a) As chamadas para comunicacédo de leituras de equipamentos de medi¢éo;
b) As chamadas para comunicagdo de avarias, no ambito do setor elétrico;

¢) As chamadas para comunicacao de avarias e emergéncias, no ambito do setor do gas

natural.

4 - O tempo de espera a considerar para o indicador referido no nimero 2 corresponde a soma
dos vérios periodos durante a chamada em que o cliente ndo esté a ser atendido pessoalmente

ou por um menu eletrénico.

5- A indicagdo de que a chamada se encontra em lista de espera ndo € considerada

atendimento efetivo.

6 - As chamadas néo atendidas por desisténcia do utilizador do servigo, com tempo de espera
inferior ou igual a 60 segundos, ndo sao consideradas no nimero total de chamadas referido no
namero 2.

7 - Nas situagcdes em que se proceda ao barramento do acesso ao atendimento telefénico,
todas as chamadas barradas durante esse periodo devem ser consideradas como tendo um

tempo de espera superior a 60 segundos.

8 - As entidades que disponibilizem o atendimento telefonico comercial devem garantir que o
valor anual do indicador referido no nimero 2 é igual ou superior ao valor do padréo estabelecido

no anexo a este regulamento.

Seccao lll

Pedidos de informacdao e reclamacdes

Artigo 56.°

Disposic¢des gerais

1- Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores devem
responder a todas as reclamacbBes e pedidos de informacdo que lhes sejam dirigidos,

independentemente da forma de apresentacao.
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2 - Consideram-se reclamacdes as comunicagdes em que o reclamante considera ndo terem

sido devidamente acautelados os seus direitos ou satisfeitas as suas expectativas.

3 - Consideram-se pedidos de informacBes as comunicagcBes em que se solicitam

esclarecimentos e que impdem a necessidade de resposta, excluindo as solicitacdes de servigos.

4 - As entidades que pretendam apresentar reclamacdes ou pedidos de informacdo devem

preferencialmente fazé-lo junto do respetivo comercializador.

5- O pedido de informagédo ou a reclamacéo deve conter a identificacdo da entidade que o
apresenta, as questdes colocadas ou a descricdo dos motivos reclamados, bem como elementos
informativos facilitadores ou complementares para a caracterizacao da situacdo questionada ou

reclamada.

6 - A rececao de pedidos de informacao e de reclamacdes deve ser assegurada em todas as
modalidades de atendimento previstas no presente regulamento.

7- Caso a reclamacdo ndo tenha sido integralmente decidida a favor das pretenses do
reclamante, a entidade que recebeu a reclamacéo deve informar o reclamante relativamente ao

seu direito de reclamacéo junto da ERSE e da possibilidade de recurso.

Artigo 57.°
Avaliacdo do desempenho na resposta a pedidos de informacéo apresentados

por escrito

1 - Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores devem
avaliar os seus desempenhos na resposta a pedidos de informacg&o apresentados por escrito
através de indicadores gerais relativos ao tempo de resposta.

2 - Para os operadores de redes de transporte e para os operadores de infraestruturas, o
indicador geral corresponde ao tempo médio de resposta aos pedidos de informagéo
apresentados por escrito, calculado pelo quociente entre a soma dos tempos de resposta aos
pedidos de informacédo apresentados num determinado periodo e o nimero total de pedidos de
informacao apresentados no mesmo periodo que tenham tido resposta.

3 - Para os operadores de redes de distribuicdo e para os comercializadores, o indicador geral
€ calculado através do quociente entre o numero de pedidos de informacéo apresentados por
escrito num determinado periodo cuja resposta ndo excedeu 15 dias Uteis e o nimero total de

pedidos de informacéo apresentados por escrito no mesmo periodo.
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4 - Os operadores de redes de distribuicdo e os comercializadores devem garantir que o valor
anual do indicador referido no nimero anterior é igual ou superior ao valor do padrédo
estabelecido no anexo a este regulamento.

5- Caso se verifique a impossibilidade de resposta, por se tratar de um pedido de informacgé&o
anénimo ou para o qual ndo sédo conhecidos meios de contacto da entidade que apresentou o

pedido, deve considerar-se como respondido na data em que se identifique esta situacao.

Artigo 58.°
Obrigacdes de registo no &mbito da resposta a pedidos de informacéo
apresentados por escrito

1- No que respeita & resposta a pedidos de informag&o apresentados por escrito, 0s
operadores de redes de transporte e os operadores de infraestruturas devem registar:
a) O numero de pedidos de informacéo apresentados por escrito recebidos;
b) O numero de pedidos de informac¢éo apresentados por escrito respondidos;
c) Para cada pedido de informacgéo apresentado por escrito:
i) O tempo, em dias Uteis, entre a rece¢cdo do mesmo e o envio da respetiva resposta;
i) O tema do pedido de informac¢éo apresentado por escrito.
2- No que respeita a resposta a pedidos de informacdo apresentados por escrito, 0s
operadores de redes de distribuicdo e os comercializadores devem registar:
a) O numero de pedidos de informacéo apresentados por escrito recebidos;

b) O numero de pedidos de informacéo apresentados por escrito respondidos num prazo
superior a 15 dias Uteis;

¢) O numero de pedidos de informacdo apresentados por escrito respondidos num prazo

inferior ou igual a 15 dias uteis;
d) Para cada pedido de informacgéo apresentado por escrito:
i) O tempo, em dias Uteis, entre a rece¢cdo do mesmo e o envio da respetiva resposta;

i) O tema do pedido de informacéo apresentado por escrito.
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Artigo 59.°
Obrigacdes no ambito da resposta a reclamagdes

1- Sem prejuizo do disposto no artigo 63.°, no artigo 64.°, no artigo 65.° e no artigo 66.°, os
operadores de redes de distribuicdo e os comercializadores devem dar resposta as reclamactes

nos seguintes prazos maximos:
a) Para os operadores de redes de distribuigdo, 15 dias Uteis;

b) Para os comercializadores, prazo definido contratualmente com o cliente, nunca superior a

15 dias Uteis.

2 - Naimpossibilidade do cumprimento dos prazos referidos no nimero anterior por factos ndo
imputaveis a entidade reclamada, esta deve informar naqueles prazos o reclamante, através de
comunicacao escrita, das diligéncias efetuadas, bem como dos factos que impossibilitam a
resposta no prazo definido, indicando o prazo expectavel da resposta final e, sempre que

possivel, uma pessoa para contacto.

3 - As respostas a reclamacdes que impliguem a intervencdo conjunta ou a necessidade de
coordenacdo entre 0os comercializadores e os operadores de redes, devem respeitar 0s meios
de comunicacéo e procedimentos estabelecidos nos contratos de uso das redes ou contratos de
uso das infraestruturas de forma a assegurar o cumprimento dos prazos referidos no n.° 1, do
prazo expectavel de resposta referido no nimero 2 ou do conteddo minimo da comunicacgao

escrita referida no nimero 2.

Artigo 60.°

Incumprimentos no ambito da resposta a reclamacgbes
1- O reclamante tem direito de compensacdo quando ocorra qualquer dos seguintes
incumprimentos, por facto ndo imputavel ao reclamante:
a) Incumprimento dos prazos referidos no artigo 59.°;

b) Inexisténcia de resposta a reclamacgdo quando ultrapassado o prazo indicado como
expectavel nas situacBes referidas no niumero 2 do artigo 59.°, sem que a entidade

reclamada tenha apresentado nova justificacao;
¢) Incumprimento do conteldo minimo da comunicacao escrita referida no n. ° 2 do artigo 59.;
d) Incumprimento das obrigacdes referidas no artigo 63.°, no artigo 64.°, no artigo 65.° e no

artigo 66.°.

2 - A apresentagdo sucessiva de reclamacBes sobre o mesmo facto s6 pode ter efeitos

cumulativos, para efeitos de pagamento de compensacbes, desde que tenham sido
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ultrapassados os prazos para a realizacéo das acdes de resposta as reclamacdes anteriormente

apresentadas.

Artigo 61.°

Avaliacdo de desempenho naresposta a reclamacdes

1 - Os operadores de redes de transporte e os operadores de infraestruturas devem avaliar os
seus desempenhos na resposta a reclamacdes apresentadas por escrito através de um indicador

geral relativo ao tempo de resposta.

2 - Para os operadores de redes de transporte e para os operadores de infraestruturas, o
indicador geral referido no nimero anterior corresponde ao tempo médio de resposta a
reclamag®es, calculado pelo quociente entre a soma dos tempos de resposta as reclamacdes
apresentadas num determinado periodo e o ndmero total de reclamagbes apresentadas no

mesmo periodo que tenham tido resposta.

Artigo 62.°
Obrigacdes de registo no &mbito da resposta a reclamacdes

1 - Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores devem
manter um registo auditavel do conteddo das reclamacdes apresentadas e das respetivas

respostas, independentemente do meio pelo qual foram apresentadas e respondidas.
2 - No que respeita a resposta a reclamacdes, os operadores de redes de transporte e 0s
operadores de infraestruturas devem registar:
a) O numero de reclamages recebidas;
b) O numero de reclamacdes respondidas;
c) Para cada reclamacéo:
i) O tempo, em dias (teis, entre a rece¢cdo da mesma e o envio da respetiva resposta;
i) O tema da reclamagcéo.
3 - Os operadores de redes de transporte devem registar a informacdo prevista no nimero

anterior discriminando entre a atividade de transporte e a atividade de gestéo técnica global do

sistema, no setor do gas natural, ou a atividade de gestéo global do sistema, no setor elétrico.

4 - No que respeita a resposta a reclamagdes, os operadores de redes de distribuicdo e os

comercializadores devem registar:

a) O numero de reclamagdes recebidas;
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b) O ndmero de reclamacdes respondidas fora dos prazos referidos no artigo 59.°;

¢) O numero de reclamacdes respondidas dentro dos prazos referidos no artigo 59.°;

d) Para cada reclamacéo:
i) O tempo, em dias (teis, entre a rece¢cdo da mesma e o envio da respetiva resposta;
i) O tema da reclamagcéo.

e) O nimero de comunicacdes escritas referidas no nimero 2 do artigo 59.°;

f) O nimero de compensacfes pagas;

g) O montante pago em compensagoes.

5- Os comercializadores devem registar a informagé&o prevista no nimero anterior utilizando a

seguinte desagregacdao:

a) Informacao exclusivamente no &mbito do setor elétrico;

b) Informacado exclusivamente no &mbito do setor do gés natural;

c) Restante informacéo.

Artigo 63.°

Reclamacdes relativas a faturacao

1 - No caso de reclamacdes relativas a faturagéo, os operadores de redes de distribuicdo ou os
comercializadores devem, nos prazos que lhes sejam aplicaveis nos termos do artigo 59.° adotar

um dos seguintes procedimentos:

a) Dar conhecimento ao reclamante da informacdo necesséaria para o esclarecimento da
situagdo reclamada, designadamente os elementos necessérios a compreensdo dos
valores faturados, elementos associados a leitura do contador, bem como o resultado da

apreciacdo da reclamacao;

b) Propor ao reclamante a realizagdo de uma reunido ou de um contacto telefénico direto para

promover o completo esclarecimento do assunto.

2 - A apresentacdo de reclamacbes sobre faturacdo determina a suspensdo de eventuais
ordens de interrupcdo do fornecimento por falta de pagamento da fatura reclamada, até a
apreciacdo da reclamacéo, desde que acompanhada de informacdes concretas e objetivas que

coloquem em evidéncia a possibilidade de ter ocorrido um erro de faturacéo.

3- Nas situagbes previstas no ndmero anterior, o reclamante deve ser informado,

preferencialmente pelo seu comercializador, de que eventuais ordens de interrupcdo se
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suspendem até a apreciacao da reclamacao, relativamente a fatura reclamada, sem prejuizo do

pagamento parcial atempado de valores subsequentes nao reclamados.

4 - Os comercializadores devem referir nos contratos com os clientes as eventuais
indemnizacGes e as disposi¢cdes sobre reembolsos aplicaveis em caso de faturagdo fora da

periodicidade prevista contratualmente.

Artigo 64.°

Reclamacdes relativas ao funcionamento de equipamento de medicao

1- A apresentacdo de reclamacdes relativas ao funcionamento de equipamento de medicédo
deve ser acompanhada da descricdo de factos que evidenciem a possibilidade do equipamento
de medicdo poder estar a funcionar fora das margens de erro estabelecidas na legislacdo e

regulamentacao aplicaveis.

2 - Na sequéncia de uma reclamacao relativa ao funcionamento de equipamento de medicao,
0 operador de rede deve realizar uma visita combinada para verificar o funcionamento do

equipamento de medicao.

3 - Caso a reclamacgédo seja apresentada pelo reclamante ao respetivo comercializador, este
deve solicitar, até 3 dias Uteis ap6ds a rece¢do da reclamacédo, ao operador de rede a cuja rede
esta ligada a instalagéo referida na reclamacao, a realizacdo da visita combinada prevista no

ndmero anterior.
4 - O operador de rede deve realizar a visita combinada prevista no nidmero 2 nos seguintes
prazos:

a) Até 15 dias Uteis apds a apresentacdo da reclamacao, caso esta seja apresentada pelo

reclamante ao operador de rede;
b) Até 15 dias Uteis ap6s a solicitacdo do comercializador, caso a reclamacéo seja apresentada
pelo reclamante ao respetivo comercializador.
5- Nasequéncia da visita combinada referida no nimero 2 deve ser comunicada ao reclamante
a seguinte informacéo, fundamentada e de forma clara:
a) A data de intervencéo;
b) A descricdo da anomalia verificada, se for confirmada a sua existéncia;

c) Asdiligéncias técnicas efetuadas para a verificacdo da anomalia, com dados quantificados

sempre que aplicavel,

d) A possibilidade de requerer, nos termos do RRCEE e do RRCGN, uma verificacdo

extraordinaria do equipamento de medicéo caso persistam dividas sobre a possibilidade do
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equipamento de medicdo poder estar a funcionar fora das margens de erro estabelecidas

na legislacao e regulamentacao aplicaveis;

e) Os encargos em que incorre no caso de requerer uma verificagdo extraordinaria e esta
confirmar que o equipamento de medicdo se encontra a funcionar dentro das margens de

erro estabelecidas na legislagdo e regulamentacéo aplicaveis.

6 - A comunicagdo da informacéao referida no nimero anterior deve ser realizada de uma das

seguintes formas:

a) Ser entregue pelo operador de rede diretamente ao reclamante no momento da visita

combinada referida no nimero 2;

b) Ser enviada posteriormente ao reclamante, preferencialmente pelo comercializador, num

prazo ndo superior a 5 dias (teis.

7 - Na situacdo prevista na alinea b) do nimero 6, o operador de rede e o comercializador

devem comunicar de forma a assegurar o cumprimento do prazo previsto.

8 - Se, apos a intervencgdo do operador de rede, persistirem davidas sobre a possibilidade do
equipamento de medicdo poder estar a funcionar fora das margens de erro estabelecidas na
legislagéo e regulamentacgédo aplicaveis, o reclamante pode exigir a realiza¢éo de uma verificagao

extraordinaria, nos termos previstos no RRCEE e no RRCGN.

Artigo 65.°

Reclamagdes relativas a qualidade da energia elétrica

1- A apresentagdo de reclamagdes relativas a qualidade da energia elétrica deve ser
acompanhada da descri¢do de factos indiciadores de que os parametros de qualidade da energia

elétrica se encontram fora dos limites regulamentares.
2 - Na sequéncia de uma reclamacdo relativa a qualidade da energia elétrica, o operador de
rede deve adotar um dos seguintes procedimentos:

a) Dar conhecimento por escrito ao reclamante, preferencialmente através do respetivo
comercializador, das razbes justificativas da falta de qualidade da energia elétrica, caso

sejam conhecidas, das a¢fes corretivas a adotar e do respetivo prazo de implementacéo;

b) Realizar uma visita combinada para verificar, no local, as caracteristicas da energia elétrica

e analisar as causas da eventual falta de qualidade da energia elétrica.

3 - Caso a reclamacédo seja apresentada pelo reclamante ao respetivo comercializador, este

deve solicitar, até 3 dias Uteis apés a rececdo da reclamacao, ao operador de rede a cuja rede
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esta ligada a instalacédo referida na reclamacéo, a adocao de um dos procedimentos referidos no

ndmero anterior.

4 - O operador de rede deve adotar um dos procedimentos referidos no nimero 2 nos seguintes

prazos:

a) Até 15 dias Uteis apds a apresentacdo da reclamacado, caso esta seja apresentada pelo

reclamante ao operador de rede;

b) Até 15 dias Uteis ap6s a solicitacdo do comercializador, caso a reclamacao seja apresentada

pelo reclamante ao respetivo comercializador.

5- Caso a visita combinada referida na alinea b) do nimero 2 ndo permita a identificacdo das
causas da falta de qualidade da energia elétrica, o operador de rede deve promover a realizagédo
de medi¢bes complementares, durante o tempo necessario, para recolher informacao que lhe

permita uma avaliacdo completa e objetiva da situacao.

6 - Previamente a realizacdo das medi¢cdes complementares, o operador de rede deve informar
o reclamante, preferencialmente através do respetivo comercializador, dos custos que o

reclamante podera ter de suportar.

7 - Apos afinalizacdo das medi¢des complementares consideradas necessarias, o operador de
rede deve comunicar ao reclamante, preferencialmente através do respetivo comercializador, os
resultados obtidos e, em caso de comprovagdo do incumprimento dos limites regulamentares,

quais as acdes corretivas a adotar e respetivo prazo de implementagéo.

8 - Os procedimentos a observar na realizacdo das medi¢cBes complementares da qualidade da

energia elétrica na sequéncia de reclamacdes sédo publicados pela ERSE no MPQS.

9 - Os operadores de redes devem suportar todos os custos de investigacdo decorrentes de

reclamag®es relativas a qualidade da energia elétrica.

10 - Quando se verifique que 0s requisitos minimos de qualidade sdo observados, ou ndo o sao
por razdes imputaveis ao reclamante ou ao cliente da instalagdo referida na reclamacéo, o
operador de rede deve ser reembolsado pelo reclamante ou pelo cliente da instalagao referida
na reclamacao, através do comercializador, dos custos referidos no nimero anterior, até ao valor

limite publicado pela ERSE.
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Artigo 66.°
Reclamagdes relativas as caracteristicas do fornecimento de gas natural

1- A apresentacdo de reclamacdes relativas as caracteristicas do fornecimento de gas natural
deve ser acompanhada da descricdo de factos indiciadores de que as mesmas se encontram

fora das tolerancias regulamentarmente definidas.

2 - Nasequéncia de uma reclamagcéo relativa as caracteristicas do fornecimento de gas natural,

0 operador de rede deve adotar um dos seguintes procedimentos:

a) Dar conhecimento por escrito ao reclamante, preferencialmente através do respetivo
comercializador, das razdes, caso sejam conhecidas, que justificam que as caracteristicas
do fornecimento de gas natural se encontrem fora das tolerancias regulamentarmente

definidas, das acdes corretivas a adotar e do respetivo prazo de implementagéo;

b) Realizar uma visita combinada para verificar a instalacdo referida na reclamacao e efetuar

as diligéncias ao seu alcance para identificar a causa dos factos reclamados.

3 - Caso a reclamacgéo seja apresentada pelo reclamante ao respetivo comercializador, este
deve solicitar, até 3 dias Uteis apés a recec¢do da reclamacado, ao operador de rede a cuja rede
esta ligada a instalagdo referida na reclamacéo, a ado¢do de um dos procedimentos referidos no

ndmero anterior.

4 - O operador de rede deve adotar um dos procedimentos referidos no nimero 2 nos seguintes

prazos:

a) Até 15 dias Uteis ap6s a apresentacdo da reclamacgéo, caso esta seja apresentada pelo

reclamante ao operador de rede;

b) Até 15 dias Uteis ap0s a solicitacdo do comercializador, caso a reclamacao seja apresentada

pelo reclamante ao respetivo comercializador.

5 - Caso as diligéncias efetuadas no &mbito da visita combinada referida na alinea b) do nimero
2 comprovem que as caracteristicas do fornecimento de gas natural se encontram fora das
tolerancias regulamentarmente definidas, o operador de rede deve comunicar ao reclamante,
preferencialmente através do respetivo comercializador, a seguinte informacéo, fundamentada e

de forma clara:

a) Informacdo detalhada que caracterize a ndo conformidade dos paradmetros do gas natural

fornecido ou da presséo;
b) Periodo durante o qual o fornecimento foi efetuado de forma deficiente;

c) Acles corretivas e preventivas previstas ou em curso, bem como o respetivo prazo de

implementacéo.
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6 - No caso de as diligéncias efetuadas no ambito da visita combinada referida na alinea b) do
namero 2 ndo confirmarem o incumprimento das caracteristicas regulamentares do gas natural
fornecido ou dos niveis de pressao, o operador de rede deve comunicar esta informacao ao
reclamante, preferencialmente através do comercializador, acompanhada da descricao
detalhada das diligéncias efetuadas que conduziram a essa conclusdo e, sempre que possivel,
incluindo informagdes quantitativas sobre as matérias objeto de reclamacéo.

Artigo 67.°
Registos do cliente

As informacdes recolhidas por sistemas de registo e medida da qualidade de servico 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
periédica 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 legislacao aplicivel.
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Capitulo VIlI

Servicos prestados nas instalacdes dos clientes

Artigo 68.°
Ativagéo de fornecimento

Para efeitos de aplicacdo deste regulamento, considera-se ativacdo de fornecimento a realizacao
pelo operador de rede de distribuicdo das operaces necessarias para o inicio do fornecimento
a uma instalacao de utilizacdo que ndo esteja a ser abastecida, na sequéncia da celebracéo de

um contrato de fornecimento com um comercializador.

Artigo 69.°
Obrigac¢des e incumprimentos relativos a ativacao de fornecimento

1- Os operadores de redes de distribuicAo devem garantir disponibilidade de agenda que
permita a marcagéo da visita combinada para ativacéo de fornecimento num dos 3 dias Uteis

seguintes ao momento do agendamento pelo comercializador.

2 - A obrigacdo referida no nimero anterior aplica-se somente a ativacdes de fornecimento em
baixa tensdo, no setor elétrico, e a ativacdes de fornecimento a clientes domésticos, no setor do

gas natural.

3 - A obrigacao referida no nimero 1 aplica-se somente a ativacdes de fornecimento que

envolvam acdes simples e que necessitem da presenca do cliente.

4 - A obrigacéo referida no nimero 1 aplica-se somente a ativagdes de fornecimento para as

quais o cliente ndo indicou uma data especifica da sua preferéncia.

5- O incumprimento da disponibilidade de agenda referida no numero 1 confere ao cliente o

direito de compensacao.

Artigo 70.°

Obrigacdes de registo relativas as ativagdes de fornecimento
1- No que respeita as ativacbes de fornecimento, os operadores de redes de distribuicdo
devem registar:

a) No ambito das ativagBes de fornecimento abrangidas pela obrigacéo referida no ndmero 1

do artigo 69.°:

i) O numero de agendamentos de visitas combinadas para ativacdes de fornecimento;
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i) O numero de visitas combinadas para ativacfes de fornecimento agendadas para um

dos 3 dias Uteis seguintes ao momento do agendamento;

i) Para cada agendamento, o tempo, em dias Uteis, entre 0 momento de agendamento e

a respetiva data agendada,;
b) O numero de ativagdes de fornecimento concretizadas;

c) O nimero de ativagdes de fornecimento concretizadas, que envolvam apenas acdes

simples;

d) O numero de compensacdes pagas.

Artigo 71.°
Visita combinada

1 - Considera-se visita combinada a deslocacdo do operador de rede de distribuicdo a uma
instalacao de utilizacdo em que € necesséria a presenca do cliente, ou do requisitante de ligagao

a rede, e em que é acordado um intervalo de tempo para o seu inicio.

2 - Para efeitos do niimero anterior excluem-se as assisténcias técnicas conforme definidas no

artigo 78.°, as leituras de ciclo e as leituras fora de ciclo que ndo sejam leituras extraordinérias.

Artigo 72.°

Agendamento da visita combinada
1- Sem prejuizo do referido nos nimeros seguintes, 0 agendamento da visita combinada é
feito por acordo entre:

a) Orequisitante de ligacao a rede e o operador de rede de distribui¢céo a cuja rede se pretende

ligar;
b) O cliente e o respetivo comercializador nas restantes situacdes.
2 - No ambito do setor elétrico, o cliente pode acordar a visita combinada diretamente com o
respetivo operador de rede, nos termos do RRCEE, nas matérias relativas a:
a) LigacBes as redes;
b) Leitura extraordinaria, verificacao ou substituicdo dos equipamentos de medicéo;

c) Verificagdo das caracteristicas da energia elétrica, no @mbito de reclamacgdes relativas a

qualidade da energia elétrica;

d) Reposicdo de fornecimento quando a interrupcdo néo tiver sido solicitada pelo

comercializador que assegura o fornecimento a instalagdo consumidora.
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3 - No ambito do setor do gas natural, o cliente pode acordar a visita combinada diretamente

com o respetivo operador de rede, nos termos do RRCGN, nas matérias relativas a:
a) LigacOes as redes;
b) Leitura extraordinaria, verificagédo ou substituicdo dos equipamentos de medigéo;

c) Verificacdo das caracteristicas do fornecimento de gas natural, no &mbito de reclamacdes

relativas as caracteristicas do fornecimento de gas natural;
d) Reposicdo de fornecimento quando a interrupcdo nao tiver sido solicitada pelo

comercializador que assegura o fornecimento a instalacao consumidora.

4 - O cliente, ou o requisitante de ligagéo a rede, deve ser previamente informado de todos os

encargos associados & visita combinada, bem como do direito a eventuais compensagdes.

5- O cliente, ou o requisitante de ligacao a rede, tem direito a agendar visitas combinadas em
gue o inicio da visita ocorra num intervalo de tempo com uma duracdo gue néo pode ser superior

a 2 horas e 30 minutos.

6 - Qualquer das partes pode efetuar o cancelamento ou o reagendamento da visita combinada,
devendo fazé-lo através de um canal de comunicacdo que permita garantir a tomada de

conhecimento imediato pela outra parte.

7 - O cancelamento ou o reagendamento da visita combinada deve ser realizado até as 17h00

do dia util anterior.

Artigo 73.°

Incumprimentos no ambito da visita combinada

1- O incumprimento do intervalo acordado com o cliente, ou com o requisitante de ligacao a

rede, para inicio da visita combinada confere a estes o direito de compensacéo.

2 - O operador de rede de distribuicdo, tendo comparecido no intervalo acordado para a visita

combinada, tem direito de compensacao nos seguintes casos:
a) Auséncia, na instalacé@o de utilizagdo, do requisitante de ligagao a rede;

b) Auséncia, na instalacdo de utilizacdo, do cliente, nas restantes situacoes.

3 - Acompensacdao referida na alinea a) do numero anterior é paga pelo requisitante da ligagéo

arede.

4 - A compensacdo referida na alinea b) do numero 2 é paga pelo comercializador.
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5- O incumprimento do prazo para cancelamento ou reagendamento da visita combinada por
parte do operador de rede de distribuicao ou do comercializador confere ao cliente ou requisitante

de ligagdo a rede o direito de compensacéo.

6 - O incumprimento do prazo para cancelamento ou reagendamento da visita combinada por
parte do requisitante de ligagdo a rede, confere ao operador de rede de distribuicdo o direito de

compensagdo, a qual é paga pelo requisitante de ligagao a rede.

7 - O incumprimento do prazo para cancelamento ou reagendamento da visita combinada por
parte do cliente confere ao operador de rede de distribuicdo o direito de compensacéo, a qual é

paga pelo comercializador.

Artigo 74.°
Obrigacdes de registo relativas as visitas combinadas

No que respeita as visitas combinadas, os comercializadores, em relagéo aos seus clientes, e os

operadores de redes de distribuicdo devem registar:

a) O numero de visitas combinadas agendadas;

b) O numero de visitas combinadas realizadas fora do intervalo acordado;

¢) O numero de visitas combinadas realizadas dentro do intervalo acordado;

d) O numero total de visitas combinadas nao realizadas;

e) O numero de visitas combinadas nao realizadas por auséncia do operador de rede de
distribuicao;

f) O ndmero de visitas combinadas nao realizadas por auséncia do cliente ou do requisitante
de ligacéo a rede;

g) O numero de cancelamentos ou reagendamentos de visitas combinadas efetuados ap6s as

17h00 do dia util anterior pelo operador de rede de distribuicao;

h) O ndamero de cancelamentos ou reagendamentos de visitas combinadas efetuados apés as

17h00 do dia atil anterior pelo cliente ou comercializador;

i) O numero de cancelamentos ou reagendamentos de visitas combinadas efetuados até as

17h00 do dia util anterior pelo operador de rede de distribuigdo;

i) O numero de cancelamentos ou reagendamentos de visitas combinadas efetuados até as

17h00 do dia util anterior pelo cliente ou comercializador;
k) O numero de compensacdes pagas:

i)  Aos comercializadores e requisitantes de ligacdes as redes, no caso dos ORD;
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i)  Aos clientes, no caso dos comercializadores.
) O numero de compensacdes recebidas:
i) Dos comercializadores e dos requisitantes de ligac@es as redes, no caso dos ORD;

i) Dos clientes, no caso dos comercializadores.

Artigo 75.°

Resposta a situacGes de emergéncia no setor do gés natural

1 - Consideram-se situacfes de emergéncia as situacbes em que possa estar em causa a

seguranca de pessoas ou bens.

2 - Os operadores de redes do setor do gas natural devem disponibilizar servicos de resposta

a situacdes de emergéncia.

3- O tempo de resposta a situacdes de emergéncia é o periodo que medeia entre a

comunicacao da situacdo de emergéncia ao operador de rede e a chegada ao local.

Artigo 76.°
Avaliacdo do desempenho na resposta a situacdes de emergéncia no setor do
gés natural

1 - Os operadores de redes do setor do gas natural devem avaliar os seus desempenhos na

resposta a situacdes de emergéncia através de um indicador geral relativo ao tempo de resposta.

2 - Para o operador de rede de transporte, o indicador geral referido no nimero anterior é
calculado através do quociente entre o numero de situa¢cdes em que o tempo de resposta foi

inferior ou igual a 90 minutos e o nimero total de comunicac¢des de situagBes de emergéncia.

3 - O operador de rede de transporte deve garantir que o valor anual do indicador é igual ou

superior ao valor do padrdo estabelecido no anexo a este regulamento.

4 - Para os operadores de redes de distribuicdo, o indicador geral referido no nimero 2 é
calculado através do quociente entre o numero de situa¢cdes em que o tempo de resposta foi

inferior ou igual a 60 minutos e o0 nimero total de comunicacdes de situacbes de emergéncia.

5- Os operadores de redes de distribuicdo devem garantir que o valor anual do indicador é

igual ou superior ao valor do padrdo estabelecido no anexo a este regulamento.
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Artigo 77.°
Obrigacdes de registo no &mbito da resposta a situagdes de emergéncia no
setor do gas natural

No que respeita a resposta a situacdes de emergéncia no setor do gas natural, os operadores

de redes devem registar:
a) O numero de comunicacdes de situacBes de emergéncia nas suas redes;

b) O ndmero de situagdes de emergéncia com tempo de resposta inferior ou igual a 90 minutos,

para o operador de rede de transporte;

c) O numero de situagbes de emergéncia com tempo de resposta inferior ou igual a 60 minutos,

para os operadores de redes de distribui¢&o.

Artigo 78.°
Assisténcia técnica ap6s comunicacao de avaria

1- Considera-se assisténcia técnica ap6s comunicacdo de avaria, abreviadamente
denominada “assisténcia técnica”, a desloca¢éo do operador de rede de distribuicéo a instalagao
de um cliente na sequéncia de uma comunicacdo de avaria respeitante a rede da sua

responsabilidade.

2 - Para efeitos do presente artigo e no &mbito do setor elétrico, considera-se que a alimentagéo
individual da instalagdo do cliente consiste na infraestrutura por onde transita em exclusivo a
energia elétrica consumida pelo cliente e que termina na origem da instalagéo de utilizag&do, nos

termos da regulamentacao técnica aplicavel.

3 - Para efeitos do presente artigo e no ambito do setor do gas natural, considera-se que a
alimentacéo individual da instalacdo do cliente consiste na infraestrutura por onde transita em
exclusivo o gas natural consumido pelo cliente e que termina na origem da instalagdo de

utilizacé@o, nos termos da regulamentacao técnica aplicavel.

Artigo 79.°

Obrigagcdes no ambito da assisténcia técnica apds comunicagao de avaria

1- A entidade que receba a comunicagéo de avaria deve informar o cliente sobre a atuagéo
mais adequada a situacdo descrita, no sentido de, sendo possivel, evitar a deslocacdo do

operador de rede de distribuicdo a instalacao do cliente.
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2 - Caso o operador de rede de distribuicdo decida ser necessaria a desloca¢éo, a chegada a
instalacao do cliente deve ocorrer nos seguintes prazos, apés comunicacao ao operador de rede

de distribuicéo:
a) 2 horas para clientes prioritarios;

b) 4 horas para os restantes clientes.

3- Nos casos em que a comunicacdo de avaria ocorra no periodo das 0h00 as 8h00, a
contagem dos prazos definidos no nimero anterior inicia-se as 8h00, para os seguintes tipos de

clientes:
a) Clientes em baixa tensdo normal que ndo sejam clientes prioritarios, no setor elétrico;

b) Clientes domésticos que ndo sejam clientes prioritarios, no setor do gas natural.

4 - O operador de rede de distribuicdo 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.

5- O cliente pode solicitar que a assisténcia técnica seja realizada fora dos prazos previstos no
namero 2, devendo, nessas situacdes, a assisténcia técnica passar a ser tratada como visita

combinada.

6 - O operador de rede de distribuicdo pode néo realizar a assisténcia técnica nas situacdes

em que comprovadamente tal ndo se justifique, cabendo-lhe o 6nus da prova.

Artigo 80.°

Incumprimentos no ambito da assisténcia técnica apdés comunicagao de avaria

1- O incumprimento por parte do operador de rede de distribuicdo dos prazos referidos no

namero 2 do artigo 79.° confere ao cliente o direito de compensacéo.

2 - Caso se verifique que a avaria se situa na instalacdo de utilizacdo do cliente ou na
alimentacdo individual da instalacdo do cliente, e que a mesma néo é da responsabilidade do

operador de rede de distribuicdo, o operador de rede de distribuicdo tem direito de compensacéao.

3 - 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, o operador de rede de distribuicdo deve tentar entrar em contacto com

o cliente e, caso a assisténcia técnica ndo se concretize, tem direito de compensacao.
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Artigo 81.°
Obrigacdes de registo no &mbito da assisténcia técnica apds comunicac¢do de

avaria
1 - No que respeita as assisténcias técnicas, os operadores de redes de distribuicdo devem
registar:

a) O numero total de comunicacdes de avarias na alimentacao individual das instalacdes dos

clientes;

b) O nimero de comunicagBes de avarias na alimentagdo individual das instalacdes dos

clientes que originaram assisténcias técnicas;

¢) O numero de assisténcias técnicas a instalacdes de clientes prioritdrios com tempo de

chegada ao local superior a 2 horas;

d) O numero de assisténcias técnicas a instalagbes de clientes prioritdrios com tempo de

chegada ao local inferior ou igual a 2 horas;

e) O numero de assisténcias técnicas a instalagbes de clientes nao prioritarios com tempo de

chegada ao local superior a 4 horas;

f) O numero de assisténcias técnicas a instala¢des de clientes ndo prioritarios com tempo de

chegada ao local inferior ou igual a 4 horas;

g) O numero de solicitagfes de clientes para que a realizagcao da assisténcia técnica se efetue

fora dos prazos previstos;

h) O ndmero de solicitagbes de clientes em que a assisténcia técnica ndo se realizou por

comprovadamente nédo se justificar;
i) O numero de assisténcias técnicas néo realizadas;
i) O ndmero de assisténcias técnicas néo realizadas por auséncia do cliente;

k) O numero de assisténcias técnicas em que a avaria nao é da responsabilidade do operador

de rede de distribui¢éo;
) O ndmero de compensacdes pagas;

m) O numero de compensacdes recebidas.

Artigo 82.°

Avaliacdo do desempenho na frequéncia da leitura de equipamentos de medicao

1 - Os operadores de redes de distribuicdo devem avaliar os seus desempenhos em relagéo a
frequéncia da leitura de equipamentos de medi¢do através de indicadores gerais relativos ao

intervalo entre leituras consecutivas.
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2 - Para os operadores de redes de distribui¢cdo do setor elétrico, o indicador geral é calculado
através do quociente entre o nimero de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou

igual a 96 dias e o numero total de leituras.

3 - Para os operadores de redes de distribuicdo do setor do gas natural, o indicador geral é
calculado através do quociente entre o0 nimero de leituras com intervalo face a leitura anterior

inferior ou igual a 64 dias e o nimero total de leituras.

4 - O indicador previsto no nimero 2 aplica-se apenas aos equipamentos de medicdo em BTN,
independentemente da sua acessibilidade, e considera quer as leituras efetuadas diretamente
pelo operador de rede de distribuicdo quer as leituras comunicadas ao operador de rede de

distribuicdo pelos clientes ou pelos comercializadores.

5- O indicador previsto no niumero 3 aplica-se apenas aos equipamentos de medicdo de
clientes com consumo anual inferior ou igual a 10 000 m3 (n), independentemente da sua
acessibilidade, e considera quer as leituras efetuadas diretamente pelo operador de rede de
distribuicdo quer as leituras comunicadas ao operador de rede de distribuicido pelos clientes ou

pelos comercializadores.

6 - Os operadores de redes de distribuicdo devem garantir que o valor anual do indicador €

igual ou superior ao valor do padréo estabelecido no anexo a este regulamento.

7 - Para efeitos de célculo do valor anual referido no numero anterior, todas as leituras
realizadas nesse periodo s&o consideradas no célculo do indicador, independentemente da

leitura anterior ter ou ndo ocorrido nesse periodo.

Artigo 83.°
Obrigacgdes de registo relativas a frequéncia da leitura de equipamentos de
medicéo
1- No que respeita a frequéncia da leitura de equipamentos de medicdo, os operadores de
redes de distribuicdo do setor elétrico devem registar, para clientes em BTN:
a) O numero de contadores com contrato ativo;
b) O numero de leituras realizadas pelo operador de rede de distribuigéo;
¢) O ndmero de leituras fornecidas pelos clientes ou comercializadores;
d) O ndmero de estimativas utilizadas para faturagéao;
e) O numero de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 96 dias;

f) O numero de leituras por intervalo de leituras consecutivas, expresso em dias.
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2 - No que respeita a frequéncia da leitura de equipamentos de medicdo, os operadores de
redes de distribuicdo do setor do gas natural devem registar, para clientes com consumo anual

inferior ou igual a 10 000 m?2 (n):

a) O nimero de contadores com contrato ativo;

b) O numero de leituras realizadas pelo operador de rede de distribuigéo;

c) O ndmero de leituras fornecidas pelos clientes ou comercializadores;

d) O numero de estimativas utilizadas para faturacao;

e) O numero de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 64 dias;

f) O numero de leituras por intervalo de leituras consecutivas, expresso em dias.

Artigo 84.°
Restabelecimento do fornecimento apdés interrupcéo por facto imputavel ao

cliente

1- Os factos imputéveis ao cliente que podem conduzir & interrupgcdo do fornecimento sdo

estabelecidos no RRCEE, para o setor elétrico, e no RRCGN, para o setor do gas natural.

2 - O restabelecimento do fornecimento apos interrupcdo por facto imputével ao cliente pode
ser realizado remotamente, quando as condi¢des técnicas o permitam, ou através da deslocacéo

do operador de rede de distribuicdo a instalacdo do cliente cujo fornecimento foi interrompido.

Artigo 85.°
Obrigagdes relativas ao restabelecimento do fornecimento apds interrupc¢éo por

facto imputavel ao cliente

1- As obrigagOes relativas ao restabelecimento do fornecimento apos interrupcdo por facto
imputavel ao cliente aplicam-se quando a situacdo que deu origem aquela interrupcao do

fornecimento estiver sanada.

2 - Para efeitos do nimero anterior, quando sejam devidos pagamentos considera-se sanada

a situacao apos boa cobranga dos montantes em divida.

3 - Quando a situagdo que deu origem a interrupgéo do fornecimento por facto imputéavel ao
cliente seja sanada com o comercializador, este deve comunicar ao operador de rede de
distribuicao respetivo que a situagdo que deu origem a interrup¢éo do fornecimento se encontra

sanada, para que este possa proceder ao restabelecimento do fornecimento.
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4 - O comercializador deve realizar a comunicacgéo ao operador de rede de distribuicdo referida
no ndmero anterior no prazo maximo de 30 minutos, a contar do momento em que o

comercializador toma conhecimento de que a situagao esta sanada.

5- Caso seja necessaria a deslocagdo do operador de rede de distribuicdo para a realizacao
do restabelecimento do fornecimento apos interrupgdo por facto imputavel ao cliente, os
operadores de redes de distribuicdo devem garantir que a chegada a instalacéo do cliente ocorre
nos seguintes prazos maximaos, a contar do momento em que o operador de rede de distribuicédo

toma conhecimento de que a situacdo esta sanada:

a) No setor elétrico:
i) Doze horas para clientes em baixa tensdo normal;
i) Oito horas para os restantes clientes;

iii) Quatro horas caso o cliente solicite expressamente o restabelecimento urgente e pague

o preco adicional fixado nos termos do RRCEE.
b) No setor do gas natural:
i) Doze horas para clientes domésticos;
i)  Oito horas para clientes ndo domésticos;
iii) Quatro horas caso o cliente solicite expressamente o restabelecimento urgente e pague

o preco adicional fixado nos termos do RRCGN.

6 - O incumprimento, pelo comercializador, do prazo referido no nimero 4 confere ao

comercializador o dever de compensagéo ao cliente.

7 - O incumprimento, pelo operador de rede de distribuicdo, do prazo referido no nimero 5

confere ao operador de rede de distribuicdo o dever de compensacao ao cliente.

8 - A contagem dos prazos definidos no niumero 5 suspende-se das 0h00 as 8h00, exceto para

os clientes prioritarios.

9- A informacdo sobre os prazos e o0s precos aplicaveis deve constar do pré-aviso de

interrupgdo previsto no RRCEE, para o setor elétrico, e no RRCGN, para o setor do gas natural.

10 - O operador de rede de distribuicdo deve informar o cliente da hora limite a que podera

chegar a instalagcéo do cliente.

11 - O cliente pode solicitar que o restabelecimento do fornecimento apés interrupgdo por facto
imputavel ao cliente seja realizado fora dos prazos previstos no numero 5, devendo, nessas
situagfes, o restabelecimento do fornecimento apos facto imputavel ao cliente passar a ser

tratado como visita combinada.
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12 - Os prazos definidos no nimero 5 s6 se aplicam nas situa¢cdes em que o restabelecimento
do fornecimento envolva a¢8es simples por parte do operador de rede de distribuicdo, devendo,
nas restantes situagfes, o restabelecimento do fornecimento passar a ser tratado como visita

combinada.

13 - O servigo de restabelecimento do fornecimento, incluindo a modalidade de restabelecimento
urgente, deve ser disponibilizado pelos operadores de redes de distribuicdo, no minimo, nos

seguintes horarios:
a) No setor elétrico:
i) Dias Uteis, das 8h00 as 24h00, para clientes em baixa tensao normal;

ii) Todos os dias, das 8h00 as 24h00, para os restantes clientes e para clientes

prioritarios.
b) No setor do gas natural:
i) Dias uteis, das 8h00 as 24h00, para clientes domeésticos;
i) Todos os dias, das 8h00 as 24h00, para clientes ndo domésticos e clientes prioritarios.
14 - Os operadores de redes de distribuicdo podem realizar restabelecimentos do fornecimento

fora dos horarios definidos no niimero anterior e podem oferecer outros horarios mais favoraveis

para os clientes.

Artigo 86.°
Obrigagdes de registo relativas ao restabelecimento do fornecimento apos

interrupcgdo por facto imputéavel ao cliente
1- No ambito do restabelecimento do fornecimento apdés interrupgdo por facto imputavel ao
cliente, os comercializadores devem registar:
a) O numero de interrupcdes do fornecimento por factos imputaveis aos seus clientes;

b) O numero de situacdes sanadas pelos clientes com o comercializador, no &mbito do nimero
3 do artigo 85.9;

¢) O numero de solicitacdes de clientes para restabelecimento do fornecimento, excluindo

restabelecimentos urgentes;
d) O numero de solicitacdes expressas de restabelecimento urgente do fornecimento;

e) O numero de comunicacdes ao operador de rede de distribuicdo, no ambito do nimero 4 do

artigo 85.°, que excederam o prazo maximo de 30 minutos;

f) O numero de comunicag¢des ao operador de rede de distribuicdo, no &mbito do nimero 4 do

artigo 85.°, que cumpriram o prazo méaximo de 30 minutos;
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g) Para cada comunicacao ao operador de rede de distribuicdo, no a&mbito do nimero 4 do

artigo 85.°, o tempo, em minutos, de realizacdo da mesma;

h) O numero de restabelecimentos do fornecimento aos seus clientes, no dmbito do nimero 5

do artigo 85.°, que excederam os prazos estabelecidos;

i) O numero de restabelecimentos do fornecimento aos seus clientes, no dmbito do nimero 5

do artigo 85.°, que cumpriram os prazos estabelecidos;
i) O montante de encargos cobrados a clientes por restabelecimento urgente do fornecimento;

k) O numero de restabelecimentos do fornecimento realizados fora dos prazos previstos no

namero 5 do artigo 85.° por solicitacéo expressa do cliente;
) O numero de compensacdes pagas.
2 - No ambito do restabelecimento do fornecimento apds interrupcdo por facto imputavel ao
cliente, os operadores de redes de distribuicdo devem registar:
a) O numero de interrupcdes do fornecimento por facto imputavel ao cliente;

b) O numero de interrup¢des do fornecimento por facto imputavel ao cliente solicitadas por

comercializadores;

¢) O numero de solicitagbes de restabelecimento do fornecimento, excluindo

restabelecimentos urgentes;
d) O numero de solicitagBes expressas de restabelecimento urgente do fornecimento;
e) O numero de comunica¢des dos comercializadores, no &mbito do nimero 4 do artigo 85.°;

f) O ndamero de restabelecimentos do fornecimento, no &mbito do nimero 5 do artigo 85.°, que

excederam os prazos estabelecidos;

g) O numero de restabelecimentos do fornecimento, no &mbito do nimero 5 do artigo 85.°, que

cumpriram os prazos estabelecidos;
h) O montante de encargos cobrados por restabelecimento urgente do fornecimento;

i) O numero de restabelecimentos do fornecimento realizados fora dos prazos previstos no

namero 5 do artigo 85.° por solicitacdo expressa do cliente;
i) O nudmero de restabelecimentos do fornecimento anulados;

k) O numero de restabelecimentos do fornecimento nao realizados por facto ndo imputavel ao

operador de rede de distribuicéo;

) O numero de compensacdes pagas.
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Artigo 87.°
Desativacédo de fornecimento

Para efeitos de aplicacdo deste regulamento, considera-se desativacdo de fornecimento a
realizacdo pelo operador de rede de distribuicdo das operacdes necessarias para o fim do
fornecimento a uma instalacdo de utilizacdo que esteja a ser abastecida, na sequéncia da

dendncia de um contrato de fornecimento com um comercializador.

Artigo 88.°

Obrigacdes e incumprimentos relativos a desativacao de fornecimento

1- Os operadores de redes de distribuicdo devem garantir disponibilidade de agenda que
permita a marcacgéo da visita combinada para desativag&o de fornecimento num dos 3 dias Uteis

seguintes ao momento do agendamento pelo comercializador.

2 - Aobrigacao referida no nimero anterior aplica-se somente a desativacdes de fornecimento
em baixa tensao, para o setor elétrico, e a desativagdes de fornecimento a clientes domésticos,

no setor do gas natural.

3 - A obrigacéo referida no nimero 1 aplica-se somente a desativa¢des de fornecimento que

envolvam acdes simples e que necessitem da presenca do cliente.

4 - A obrigacao referida no nimero 1 aplica-se somente a desativa¢des de fornecimento para

as quais o cliente ndo indicou uma data especifica da sua preferéncia.

5- O incumprimento da disponibilidade de agenda referida no numero 1 confere ao cliente o

direito de compensacéao.

Artigo 89.°
Obrigacdes de registo relativas as desativacfes de fornecimento

1- No que respeita as desativacdes de fornecimento, os operadores de redes de distribuicdo
devem registar:

a) No ambito das desativacdes de fornecimento abrangidas pela obrigagdo referida no nimero
1 do artigo 88.°:

i) O numero de agendamentos de visitas combinadas para desativacdes de

fornecimento;

i) O numero de visitas combinadas para desativacdes de fornecimento agendadas para

um dos 3 dias Uteis seguintes ao momento do agendamento;
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b)

d)

iii) Para cada agendamento, o tempo, em dias Uteis, entre 0 momento de agendamento e

a respetiva data agendada.
O numero de desativacdes de fornecimento concretizadas;

O nimero de desativacdes de fornecimento concretizadas, que envolvam apenas agoes

simples;

O numero de compensacgdes pagas.

75

RQS






Regulamento de Qualidade de Servigo

RQS

Capitulo IX

Compensacdes por incumprimentos

Artigo 90.°
Compensacgdes e proveitos das atividades reguladas

1- O célculo dos montantes associados aos pagamentos das compensacdes esta sujeito a

verificacdo obrigatéria por parte das auditorias estabelecidas no artigo 122.°.

2 - Nas auditorias efetuadas anualmente as contas reguladas dos operadores de redes,
comercializadores de (ltimo recurso e comercializadores de Ultimo recurso retalhistas no ambito
do Regulamento Tarifario do setor elétrico e do Regulamento Tarifario do setor do gas natural,
devem ser identificados os montantes das compensacdes pagas para que 0S mesmos nao sejam

considerados no apuramento anual de proveitos permitidos das atividades reguladas.

Artigo 91.°

Valor das compensacoes relativas a continuidade de servigo no setor elétrico

1 - O valor das compensacdes por incumprimento dos padrdes individuais de continuidade de

servico referidos no artigo 24.° é calculado nos termos seguintes:

a) O valor da compensacao (CN,) relativo ao numero de interrup¢des é calculado da seguinte

forma:
CN,=(NI-NIP)xFC,
em que:
CN, é o valor da compensacao, no ano n, em euros.

NI € o ndmero de interrupgdes acidentais longas, com excec¢édo das interrupgfes resultantes de

eventos excecionais, no ponto de entrega a clientes, reportado ao ano n.

NIP é o padrdo individual do nimero de interrup¢des acidentais longas, com exce¢do das

interrupcdes resultantes de eventos excecionais.

FC, é o valor unitario de compensacdo do nimero de interrupgdes relativas ao ano n, em euros.

b) O valor de FC, é estabelecido no anexo a este regulamento e é atualizado anualmente da

seguinte forma:

FC,+1=FC,x[1+(IPC/100)]
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em que:
FC,+1 € o valor unitario de compensacéo do ndmero de interrupgdes a utilizar no ano n+1.
FC, € o valor unitario de compensacéo do nimero de interrup¢des do ano n.

IPC é a variacdo média anual do indice de precos no consumidor sem habitacdo em Portugal

verificada em junho do ano n, em percentagem, publicada pelo INE.

c) O valor da compensacdo (CD,) relativo a duragdo total das interrupcdes é calculado a

seguinte forma:
CD,=(DI-DIP)xPC,xKC,
em que:
CD,, é o valor da compensacéo, no ano n, em euros.

DI é a duracdo total, em horas, das interrup¢bes acidentais longas, com excecdo das
interrupcdes resultantes de eventos excecionais, no ponto de entrega a clientes, reportada ao

ano n.

DIP é o padrédo individual, em horas, da duracdo das interrupcdes acidentais longas, com

excecao das interrupcgdes resultantes de eventos excecionais.
PC, é o valor médio da poténcia contratada durante o ano n, em kVA.

KC, € o valor unitario de compensacdo da durac@o das interrupcdes, relativo ao ano n, em
€/kWh.

d) O valor de KC,, é estabelecido no anexo a este regulamento e é atualizado anualmente da

seguinte forma:
KC,+1=KC, x [1+(IPC/100)]
em que:
KC,.1 € o valor unitario de compensacéo da duragdo das interrup¢des a utilizar no ano n+1.
KC,, € o valor unitario de compensacéo da duracéo das interrup¢des do ano n.

IPC é a variacdo média anual do indice de precos no consumidor sem habitacdo em Portugal

verificada em junho do ano n em percentagem, publicada pelo INE.
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2 - Quando se verifigue o incumprimento dos dois padrbes individuais de continuidade de
servico indicados na alinea a) e na alinea c) do nimero anterior, sera paga a compensacao de

valor mais elevado.

3- Sempre que haja celebracdo de novo contrato com alteragdo do cliente, o céalculo das

compensagOes sera efetuado a partir da data do novo contrato.

4 - O montante global de compensacgéo a pagar a cada cliente, por incumprimento dos padrdes
individuais de continuidade de servico, € limitado a 100% do montante pago pelo cliente no ano

anterior pela respetiva tarifa de acesso as redes.

Artigo 92.°
Valor das compensacdes relativas a qualidade de servico comercial

1 - O valor das compensagdes previstas no artigo 69.°, no artigo 73.°, no artigo 80.°, no artigo

85.°, no artigo 88.° e no artigo 94.° é estabelecido no anexo a este regulamento.

2 - O valor da compensacéo prevista no artigo 60.° deve ser:

a) igual ao valor estabelecido no anexo a este regulamento para os operadores de redes,

comercializadores de Ultimo recurso e comercializadores de Ultimo recurso retalhistas;

b) Igual ou superior ao valor que consta no anexo a este regulamento para os restantes
comercializadores.

3- O valor da compensacdo a pagar pelos comercializadores deve ser acordado

contratualmente com o cliente.

Artigo 93.°
Pagamento de compensacdes relativas a qualidade de servico comercial aos

clientes e aos reclamantes

1- Sempre que haja lugar ao pagamento de compensac¢fes a um cliente, o comercializador
deve informar o cliente do direito de compensacdo e proceder ao crédito do seu valor,
independentemente de solicitacdo por parte do cliente, o mais tardar na primeira fatura emitida
apos terem decorrido 45 dias contados a partir da data em que ocorreu o facto que fundamenta

o direito & compensacéao.
2 - A mudanca de comercializador ndo prejudica o direito dos clientes & compensacao.
3 - Sempre que haja lugar ao pagamento de compensag¢des a um reclamante que ndo seja

cliente, o comercializador ao qual foi dirigida a reclamacéo deve informar o reclamante do direito
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de compensacao e dos procedimentos que deve seguir para receber o valor da compensacéo, o
mais tardar apos terem decorrido 45 dias a partir da data em que ocorreu o facto que fundamenta

o direito a compensacao.

4 - O procedimento a adotar para o pagamento de compensacdes nas situacdes em que estas
sdo devidas diretamente pelos operadores de redes aos reclamantes ndo clientes é aprovado
pela ERSE.

5- Nas situagbes em que a compensacdo a pagar ao cliente ou reclamante por parte do
comercializador se deve a um incumprimento por parte do operador de rede de distribuicdo, o

comercializador tem direito de regresso sobre esse operador de rede de distribuicao.

6 - O disposto nos nimeros anteriores ndo impede que seja acordado um regime de pagamento

mais favoravel ao cliente ou reclamante.

Artigo 94.°
Pagamento de compensag¢des por incumprimentos no ambito dos servigos de

ligagao as redes

O incumprimento dos prazos estabelecidos regulamentarmente pela ERSE no &mbito dos
servicos de ligacdes as redes e da construcdo dos elementos de ligagdo confere ao requisitante

de ligacéo a rede o direito a uma compensacédo cujo valor consta no anexo a este regulamento.

Artigo 95.°

Pagamento de compensag¢des de continuidade de servigo no setor elétrico

1- Sempre que haja lugar ao pagamento de uma compensacado por incumprimento de padrédo
de um indicador individual de continuidade de servigo no setor elétrico, 0 comercializador deve
informar o seu cliente e proceder ao crédito do valor da compensagéo, sem que seja necessaria

gualquer solicitagéo por parte do cliente, nos termos previstos nos niimeros seguintes.

2 - Para efeitos do nimero anterior, devem ser respeitados 0s seguintes prazos maximos:

a) O operador de rede deve creditar aos comercializadores as compensagdes relativas aos
seus clientes até ao dia 12 de marco, exceto para os clientes afetados por eventos
relativamente aos quais foi solicitada a classificacéo de evento excecional e cuja decisdo da

ERSE ainda nédo tenha ocorrido;

b) As situagfes pendentes de pagamento resultantes da alinea anterior devem ser creditadas
aos comercializadores até 70 dias ap6s a Ultima decisdo da ERSE sobre eventos

excecionais relativa ao ano em causa;
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c) Oscomercializadores devem creditar as compensacdes aos seus clientes na primeira fatura

emitida apds 30 dias do momento em que recebem a compensacéo do operador de rede.

3 - Sempre que o montante das compensagoes individuais a pagar seja inferior a 0,50 €, deve

0 mesmo seguir as disposicdes previstas no numero 4 do artigo 99.°.

Artigo 96.°
Pagamento de compensacdes de qualidade de servigo comercial aos operadores

de redes

1- O comercializador deve assegurar o pagamento ao operador de rede a cujas redes esta

ligada a instalacdo do cliente, das compensacdes previstas:

a) Naalinea b) do nimero 2 do artigo 73.°;

b) No numero 7 do artigo 73.°;

¢) No nimero 2 do artigo 80.°;

d) No nimero 3 do artigo 80.°.

2 - O pagamento das compensacdes referidas no nimero anterior € efetuado pelos clientes ao

respetivo comercializador que, sem prejuizo do disposto no niumero anterior, pode optar por ndo

cobrar o respetivo valor aos seus clientes.

Artigo 97.°

Direito de regresso do comercializador

Os comercializadores tém direito de regresso em relacdo aos operadores de redes do valor das
compensacgles, de natureza técnica e comercial, pagas ao seus clientes que resultem de

incumprimentos da responsabilidade do operador de rede.

Artigo 98.°

Direito de regresso entre operadores de redes e produtores no setor elétrico

1- Para efeitos do exercicio do direito de regresso entre operadores de redes, a
responsabilidade pelas compensacdes calculadas de acordo com o artigo 91.° deve ser repartida
entre o operador da RNTEE e o operador da RND de modo proporcional ao nimero ou a duragdo

das interrupg@es, originadas em cada uma das redes.

2 - Os pontos de entrega do operador da RNTEE ao operador da RND e o método de célculo
da parcela do tempo total de interrupcdo imputavel ao operador da RNTEE séo definidos no

contrato de ligacdo estabelecido entre estas entidades e revisto anualmente.
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3 - Em Portugal continental, para efeitos do exercicio do direito de regresso entre o operador
da RND e os operadores de redes de distribuicio em BT, a responsabilidade pelas
compensagoes calculadas de acordo com o artigo 91.° é determinada com base numa regra de
proporcionalidade, em fungéo da origem da interrupcgéo e da totalidade do nimero ou da duracgao

das interrupg@es ocorridas por ano e por cliente.

4 - No caso da RAA e da RAM, a reparticdo referida no nimero anterior devera ser também

aplicada entre os respetivos operadores de redes e os produtores de energia elétrica.

Artigo 99.°
Situacdes de exclusdo do pagamento de compensacdes e impossibilidade de
pagamento

1 - Os operadores de redes de distribuicdo e os comercializadores ndo estdo obrigados ao

pagamento de compensacdes nas seguintes situagdes, desde que devidamente comprovadas:
a) Eventos excecionais, no &mbito do setor elétrico;
b) Casos fortuitos ou de for¢a maior, no &mbito do setor do gas natural;

¢) Impossibilidade de aceder a instalacdo do cliente, caso 0 acesso se revele indispenséavel

ao cumprimento das obrigagfes previstas no presente regulamento;

d) N&o disponibilizacdo pelo reclamante, mesmo apés solicitagdo, da informacdo
indispenséavel ao tratamento das reclamacdes ou ao pagamento de compensacoes;

e) Inobservancia, pelo cliente ou reclamante, dos procedimentos definidos para solicitacdo

de servicos ou apresentacdo de reclamacdes;
f)  InstalagBes eventuais no setor elétrico;

g) Outras situacdes em que os clientes afetados nado diligenciem no sentido de permitir ao
prestador de servico o desenvolvimento das agfes necessarias ao cumprimento das

obrigacdes previstas no presente regulamento.

2 - Para efeitos do disposto na alinea c) do nimero anterior, apés tentativa de contacto com o
cliente deve ser deixado um aviso escrito, nomeadamente com a indica¢do da hora em que foi

tentada a visita as instalagdes do cliente.

3 - Sempre que ndo seja possivel ao comercializador efetuar o pagamento da compensagao
ao cliente ou reclamante, o valor da compensacéo deve ser transferido para o operador de rede
a cuja rede a instalacdo a que respeita a compensacdo se encontra ligada ou, no caso de nédo
ser possivel associar a compensacdo a uma instalacdo, para o operador de rede da area de

concessdo na qual se insere a morada do reclamante.
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4 - Os montantes referidos no nimero anterior séo considerados para efeitos tarifarios sendo

deduzidos nas tarifas de acesso as redes, nos termos dos Regulamentos Tarifarios.

5- Os montantes referidos no nimero anterior devem ser contabilisticamente registados de

modo auténomo com discriminagéo por comercializador.
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Capitulo X

Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios

Seccao |

Clientes com necessidades especiais

Artigo 100.°
Disposicdes gerais
1 - Para efeitos do presente regulamento, consideram-se clientes com necessidades especiais:
a) Clientes com limitagBes no dominio da viséo — cegueira total ou hipovisao;
b) Clientes com limitagdes no dominio da audi¢cdo — surdez total ou hipoacusia;
c) Clientes com limitagBes no dominio da comunicag¢é&o oral,

d) Clientes com limitagcdes no dominio do olfato, que impossibilitem a detecéo da presenca de
gés natural ou clientes que coabitem com pessoas com estas limitagdes, no ambito do setor

do gas natural.

Artigo 101.°
Registo dos clientes com necessidades especiais

1- Os operadores de redes de distribuicio devem manter um registo dos clientes com

necessidades especiais, atualizado com a informacé&o enviada pelos comercializadores.

2 - A solicitagdo de registo junto do comercializador como cliente com necessidades especiais
€ voluntaria e da exclusiva responsabilidade do cliente, podendo o comercializador com o qual o
cliente celebrou o contrato de fornecimento solicitar documentos comprovativos da situagéo

invocada.

3 - No caso de incapacidade temporaria, 0 registo como cliente com necessidades especiais
tem a validade de um ano, devendo ser renovado caso se mantenha a situacdo que justificou a

sua aceitacao.

4 - O comercializador deve comunicar as solicitagbes aceites aos respetivos operadores de

redes de distribuig&o.
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Artigo 102.°

Deveres para com os clientes com necessidades especiais

1 - Os comercializadores devem adotar 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 o0s restantes clientes.

2 - Os comercializadores devem apresentar a ERSE, no prazo de 3 meses apés o inicio de
cada periodo regulatério, do inicio da sua atividade ou quando a ERSE o solicitar, as medidas
referidas no ndmero anterior.

3 - Os operadores de redes de distribuicdo de gas natural, relativamente aos clientes com
necessidades especiais mencionados na alinea d) do nimero 1 do artigo 100.°, devem instalar
e manter operacionais equipamentos que permitam a detecdo e sinalizagdo de fugas nas
instalacdes desses clientes.

Seccéao |l

Clientes prioritarios

Artigo 103.°
Disposicdes gerais

1- Para efeitos do presente regulamento, consideram-se clientes prioritarios aqueles que
prestam servicos de seguranca ou saude fundamentais & comunidade e para os quais a
interrupgdo do fornecimento de energia elétrica ou de gas natural cause graves alteragdes a sua

atividade, designadamente:

a) Estabelecimentos hospitalares, centros de salude ou entidades que prestem servigcos

equiparados;
b) Forcas de seguranga;
c) InstalagBes de seguranca nacional;
d) Bombeiros;
e) Protecéo civil;
f)  Equipamentos dedicados a seguranca e gestéo do trafego maritimo ou aéreo;

g) Instalagbes penitenciérias;
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h) Clientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de equipamentos cujo
funcionamento é assegurado pela rede elétrica, e clientes que coabitem com pessoas

nestas condigBes, no ambito do setor elétrico;
i) Estabelecimentos de ensino basico, no ambito do setor do gas natural;

i) InstalagBes destinadas ao abastecimento de gas natural de transportes publicos coletivos,

no ambito do setor do gas natural.

2 - Devem ser excluidas da classificacdo como cliente prioritario todas as instalacées que,
ainda que pertencendo a clientes prioritarios, ndo sirvam os fins que justificam o seu caracter

prioritario.

3 - Sem prejuizo dos direitos consignados aos clientes prioritarios, estes devem tomar medidas
de precaucdo adequadas a sua situacdo, nomeadamente no que se refere a sistemas de

alimentac&o de socorro ou de emergéncia, ou a sistemas alternativos de alimentag&o de energia.

Artigo 104.°

Registo dos clientes prioritarios

1- Os operadores de redes de distribuicdo devem manter atualizado um registo dos clientes

prioritarios.

2 - Os comercializadores devem comunicar as solicitagbes aceites aos respetivos operadores

de redes de distribuicao.

3- Os operadores de redes podem, por sua iniciativa, identificar clientes prioritarios e

adiciona-los ao registo, devendo, nessa situagéo, informar os respetivos comercializadores.

Artigo 105.°

Deveres para com os clientes prioritarios

1 - Os operadores de redes e os comercializadores devem respeitar os meios de comunicagéo
e procedimentos estabelecidos nos contratos de uso das redes ou contratos de uso das
infraestruturas de forma a assegurar que os clientes prioritarios sdo informados individualmente
sobre as interrupcfes de fornecimento que sejam objeto de pré-aviso, com a antecedéncia
minima estabelecida no RRCEE, no caso do setor elétrico, ou no RRCGN, no caso do setor do

gas natural.

2 - Em caso de interrupcdo de fornecimento, os operadores de redes devem dar prioridade aos

restabelecimentos do fornecimento de energia elétrica ou de gas natural aos clientes prioritarios.

87

RQS



Regulamento de Qualidade de Servico

RQS

3 - Nas situacdes de assisténcia técnica apdés comunica¢do de avaria em que seja necessaria
a deslocacdo do operador de rede de distribuicdo, este deve dar prioridade aos clientes

prioritarios.
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Capitulo Xl

Reporte de informacgéo

Seccao |

Informacgéo a ERSE

Artigo 106.°

Recolha e registo de informacéo

1- Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores estéo
obrigados a proceder a recolha e registo da informacé&o sobre qualidade de servigo necesséria a

verificacdo do cumprimento do regulamento, nas matérias que lhes séo aplicaveis.

2 - As entidades referidas no nimero anterior devem manter acessivel, durante um periodo
minimo de cinco anos, a informacao sobre qualidade de servico necesséaria a verificagdo do

cumprimento do regulamento.

Artigo 107.°
Envio de informacédo a ERSE

1 - Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores estao
obrigados a enviar a ERSE a informacéo quantitativa e qualitativa que permita a verificagdo do
cumprimento do regulamento, incluindo toda a informacgé&o que permita o célculo dos indicadores
de qualidade de servico e compensacfes associadas previstas e a informacdo prevista nas

obrigacdes de registo constantes deste regulamento.

2 - O contetdo minimo da informacdo referida no nimero anterior bem como o0s prazos e
periodicidade de envio & ERSE séo detalhados no MPQS devendo, salvo indicagdo em contrério,

ser apresentados em formato eletrénico.

3 - Ainformacéo referida no nimero 1 deve ser suficiente para dar cumprimento a obrigacao
prevista no Decreto-Lei n.° 215-B/2012, de 8 de outubro, e no Decreto-Lei n.° 231/2012, de 26
de outubro, no que respeita ao relatério sobre reclamacgbes a apresentar a ERSE pelas

entidades.
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Seccao |

Relatdrios da qualidade de servico

Artigo 108.°

Elaboracédo de relatérios da qualidade de servico

1- Os operadores de redes e os comercializadores devem elaborar anualmente relatérios da

gualidade de servico.

2 - Cada comercializador de Gltimo recurso ou comercializador de ultimo recurso retalhista que
atue simultaneamente como operador de rede e que sirva um numero de clientes inferior a
100 000 pode agregar no seu relatério as matérias referentes as duas atividades, discriminadas

por atividade.

3 - Cada comercializador que atue simultaneamente no setor elétrico e no setor do gas natural

pode agregar no seu relatério as matérias referentes as atividades em ambos os setores.

4 - Os comercializadores que, num ano civil, tenham tido clientes num periodo acumulado
inferior a 90 dias estdo dispensados do cumprimento das obrigagbes previstas na presente
seccao referentes a esse ano civil.

5- Caso as entidades referidas no nimero anterior optem por ndo elaborar o respetivo relatorio
da qualidade de servi¢o, devem informar a ERSE desse facto até 31 de maio do ano seguinte ao

ano civil referido no nimero anterior.

Artigo 109.°

Conteudo dos relatérios da qualidade de servigo

1- Os relatérios da qualidade de servico devem abranger a atividade desenvolvida no periodo
de um ano civil, incluindo andlises qualitativas que justifiquem os valores apresentados e

identifiguem fatores que influenciaram os resultados.

2 - Os relatérios da qualidade de servico dos operadores de redes de transporte devem conter
as seguintes matérias:

a) Valores anuais de cada um dos indicadores gerais de qualidade de servico aplicaveis;

b) Cumprimento de cada um dos padrdes dos indicadores gerais de qualidade de servigco

aplicaveis;

¢) Cumprimento de cada um dos padrdes dos indicadores individuais de qualidade de servico

aplicaveis;

90



Regulamento de Qualidade de Servigo

d)

e)

f)

)

h)

3-

Numero anual, por indicador, de compensac¢8es pagas por incumprimento dos padrées dos

indicadores individuais de qualidade de servico;

Montante anual, por indicador, pago em compensacdes por incumprimento dos padrdes dos

indicadores individuais de qualidade de servico;

Resultados da aplicacdo do plano de monitorizagdo da qualidade da energia elétrica, no

caso do operador de rede de transporte do setor elétrico;

Caracteristicas do gas natural, no caso do operador de rede de transporte do setor do gas

natural;

Caracterizacdo quantitativa e qualitativa dos incidentes ocorridos nas suas redes, com
impacto na continuidade de servico, na qualidade da energia elétrica, na pressdo de

fornecimento ou nas caracteristicas do gas natural;

Caracterizacéo detalhada de incidentes de grande impacto;

Numero de reclamacdes recebidas, discriminado por temas;

Acdes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servico;

Resultados de eventuais acbes de verificagdo do cumprimento das disposicdes

regulamentares relativas a qualidade de servico.

Os relatorios da qualidade de servi¢o dos operadores de redes de distribuicdo devem conter

as seguintes matérias:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)

Valores anuais de cada um dos indicadores gerais de qualidade de servi¢o aplicaveis;
Cumprimento de cada um dos padrbes dos indicadores gerais de qualidade de servigo
aplicaveis;

Cumprimento de cada um dos padrdes dos indicadores individuais de qualidade de servigo
aplicaveis;

Numero anual, por indicador ou tema, de compensagdes pagas por incumprimento dos
padrdes dos indicadores individuais de qualidade de servi¢co ou de obrigacdes de qualidade

de servigo;

Montante anual, por indicador ou tema, pago em compensacfes por incumprimento dos
padrdes dos indicadores individuais de qualidade de servi¢co ou de obrigacdes de qualidade

de servico;

Numero anual, por indicador ou tema, de exclusdes de pagamento ou impossibilidade de

pagamento de compensacdes;

Numero anual, por tema, de compensagfes recebidas por incumprimentos de obrigacdes

de qualidade de servico por parte de clientes;
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k)

p)

a)

4-
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Montante anual, por tema, recebido em compensacdes por incumprimento de obrigacdes

de qualidade de servico por parte dos clientes;

Resultados da aplicacdo do plano de monitorizagdo da qualidade da energia elétrica, no

caso de operadores de redes de distribuicdo do setor elétrico;

Caracteristicas do gas natural e presséo de fornecimento, no caso de operadores de redes

de distribuigdo do setor do gas natural;

Caracterizacdo quantitativa e qualitativa dos incidentes mais significativos, com impacto na
continuidade de servico, na qualidade da energia elétrica, pressao de fornecimento ou nas

caracteristicas do gas natural,

Caracterizacéo detalhada de incidentes de grande impacto;

Numero de reclamacgdes recebidas, discriminado por temas;

Numero de clientes prioritarios registados nas respetivas redes, a data de 31 de dezembro;

NuUmero de clientes com necessidades especiais registados nas respetivas redes, a data de

31 de dezembro;

Medidas ou procedimentos implementados pela entidade para garantir aos clientes com
necessidades especiais 0 acesso a mesma informagao e aos mesmos niveis de qualidade

de servicgo e direitos disponibilizados aos restantes clientes;
Acdes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servico;
Resultados de eventuais acdes de verificacdo do cumprimento das disposicdes

regulamentares relativas a qualidade de servico.

Caso os operadores de redes de transporte ou de distribuicdo ndo disponham de informacao

ou ndo tenham ocorréncias a reportar em qualquer das matérias dos niumeros anteriores, devem

referi-lo no respetivo relatério.

5 - Com excecao das matérias relativas a qualidade de servi¢o de &mbito comercial e qualidade
de energia, o operador da rede de distribuicdo 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;

c) Nivel de pressao e escalfes de consumo, para o setor do gas natural.

6 - A informagéo a discriminar por concelho, referida no nimero anterior, pode, em alternativa,

ser publicada na pagina da internet do respetivo operador de rede de distribuicéo.
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7 - Os relatérios da qualidade de servico dos comercializadores devem conter as seguintes

matérias:

a) Valores anuais de cada um dos indicadores gerais de qualidade de servigo aplicaveis;

b) Cumprimento de cada um dos padrdes dos indicadores gerais de qualidade de servico
aplicaveis;

¢) Cumprimento de cada um dos padrbes dos indicadores individuais de qualidade de servi¢o
aplicaveis;

d) Numero anual, por tema, de compensacdes pagas por incumprimento de obrigacdes de
gualidade de servico;

e) Montante anual, por tema, pago em compensac¢des por incumprimento de obriga¢cbes de
gualidade de servigo;

f)  Namero anual, por tema, de exclusbes de pagamento ou impossibilidade de pagamento de
compensacoes;

g) Nudmero anual, por tema, de compensagdes recebidas por incumprimento de obrigacdes de
gualidade de servigo por parte de clientes;

h) Montante anual, por tema, recebido em compensacdes por incumprimento de obrigacdes
de qualidade de servico por parte dos clientes;

i)  Caracterizag8o quantitativa e qualitativa dos incidentes mais significativos, com impacto na
comunicacdo com os clientes ou na prestacdo de servicos aos clientes;

i) Numero de reclamag0es recebidas, discriminado por temas;

k) Numero de clientes prioritéarios, & data de 31 de dezembro;

)  Numero de clientes com necessidades especiais, a data de 31 de dezembiro;

m) Medidas ou procedimentos implementados pela entidade para garantir aos clientes com
necessidades especiais 0 acesso a mesma informacgao e aos mesmos niveis de qualidade
de servicgo e direitos disponibilizados aos restantes clientes;

n) Acdes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servico;

0) Resultados de eventuais acdes de verificacdo do cumprimento das disposicdes
regulamentares relativas a qualidade de servico.

8 - Caso os comercializadores nédo disponham de informag&o ou ndo tenham ocorréncias a

reportar relativamente a qualquer das matérias do nuamero anterior, devem referi-lo

expressamente no respetivo relatorio.
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Artigo 110.°
Publicacéo e envio a ERSE dos relatérios da qualidade de servico

Os operadores de redes e os comercializadores devem, até 31 de maio, enviar a ERSE através
de correio eletronico e publicar nas respetivas paginas de internet o relatério da qualidade de

servico relativo ao ano civil anterior.

Artigo 111.°
Relatério da qualidade de servigco da ERSE

1- A ERSE publica anualmente a caracterizacdo e a sua avaliacdo global da qualidade de

servigo do setor elétrico e do setor do gas natural, até 15 de outubro.

2 - A publicacdo referida no nimero anterior pode ser efetuada em momentos e em
documentos diferentes, podendo a ERSE publicar um documento Unico sobre os temas comuns

aos dois setores, bem como informacéo associada prevista noutros regulamentos da ERSE.
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Capitulo XII

Resolucao de conflitos

Artigo 112.°
Disposicdes gerais

1 - Osinteressados podem apresentar reclamacdes junto da entidade com quem se relacionam
contratual ou comercialmente, sempre que considerem que os seus direitos ndo foram
devidamente acautelados, em violacdo do disposto no presente regulamento e na demais

legislacédo aplicavel.

2 - Sem prejuizo do recurso aos tribunais, judiciais e arbitrais, nos termos da lei, se ndo for
obtida junto da entidade com quem se relacionam uma resposta atempada ou fundamentada ou
a mesma nao resolver satisfatoriamente a reclamacdo apresentada, os interessados podem
solicitar a sua apreciagdo pela ERSE, individualmente ou através de organizactes

representativas dos seus interesses.

3 - Aintervencédo da ERSE deve ser solicitada por escrito, invocando os factos que motivaram

a reclamacéo e apresentando todos os elementos de prova de que se disponha.

4 - A ERSE promove a resolucdo de conflitos através da mediagdo, conciliagdo e arbitragem

voluntaria ou necessaria, nos termos da legislagéo aplicavel.

Artigo 113.°

Arbitragem voluntaria

1- Os conflitos emergentes do relacionamento comercial e contratual previsto no presente

regulamento podem ser resolvidos através do recurso a sistemas de arbitragem voluntéria.

2 - Para efeitos do disposto no nimero anterior, as entidades que intervém no relacionamento
comercial podem propor aos seus clientes a inclusdo no respetivo contrato de uma clausula

compromissoria para a resolugéo dos conflitos que resultem do cumprimento de tais contratos.

3 - Ainda para efeitos do disposto no numero 1, a ERSE pode promover, no quadro das suas

competéncias especificas, a criacdo de centros de arbitragem.

4 - Enquanto tais centros de arbitragem néo forem criados, a promocé&o do recurso ao processo

de arbitragem voluntaria deve considerar o previsto na legislagéo aplicavel.
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Artigo 114.°
Arbitragem necessaria

Os conflitos de consumo ficam sujeitos a arbitragem necessaria quando, por opcao expressa dos
clientes domésticos, sejam submetidos a apreciacdo do tribunal arbitral de um centro de
arbitragem de conflitos de consumo legalmente autorizado, nos termos do disposto na lei dos

servigos publicos essenciais.

Artigo 115.°

Mediacéo e conciliacdo de conflitos

1- A mediacdo e a conciliacdo sdo procedimentos de resolucdo extrajudicial de conflitos, com
carater voluntario, cujas decisdes sdo da responsabilidade das partes em conflito, na medida em

que a solugdo para o conflito concreto ndo é imposta pela ERSE.

2- A intervencdo da ERSE através dos procedimentos descritos no presente artigo,
relativamente aos conflitos de consumo, suspende os prazos de recurso as instancias judiciais,

nos termos da lei.
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Capitulo XIlI

Disposicdes finais

Artigo 116.°

Grupo de Acompanhamento do Regulamento da Qualidade de Servigo

1- A ERSE coordena o grupo de acompanhamento do Regulamento da Qualidade de Servico,
que visa contribuir para o aprofundamento da regulacdo e regulamentacdo de matérias de

gualidade de servico.

2 - O grupo de acompanhamento do Regulamento da Qualidade de Servigo € constituido por
representantes da DGEG, dos servi¢os territorialmente competentes em matérias de natureza
técnica no dominio da energia elétrica e do gas natural, em Portugal continental, da DREn na
RAA, da DRET na RAM, dos operadores de redes e de outras infraestruturas, das associacdes
de consumidores e especialistas nos dominios da qualidade de servigo e outros convidados pela
ERSE.

3 - As reunides do grupo de acompanhamento do Regulamento da Qualidade de Servi¢o sédo

convocadas pela ERSE sempre que esta o considere necessério.

Artigo 117.°

Manual de Procedimentos da Qualidade de Servigo
1- O Manual de Procedimentos da Qualidade de Servico é aprovado pela ERSE e inclui
disposi¢cBes sobre as seguintes matérias:
a) Classificagdo de zonas de qualidade de servigo no setor elétrico;
b) Registo e classificagdo das interrup¢des de fornecimento no setor elétrico;
c) Metodo de célculo dos indicadores de continuidade de servigo no setor elétrico;
d) Informacdo a prestar no caso de incidentes de grande impacto no setor elétrico;
e) Classificagcao de eventos excecionais no setor elétrico;
f)  Mecanismo de incentivo & melhoria da continuidade de servi¢o no setor elétrico;
g) Planos de monitorizagcdo da qualidade da energia elétrica;
h) Medicdo da qualidade da energia elétrica na sequéncia de reclamacdes dos clientes;
i)  Caracteristicas da onda de tensao de alimentac@o nos pontos de entrega da rede MAT;

i)  Metodologia de calculo de limites méaximos das perturbacdes emitidas para a rede por

instalacOes fisicamente ligadas as redes do SEN;
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k)  Envio de informacédo a ERSE;

)  Protocolo de comunicacdo entre o operador da RND e os operadores de redes de

distribuicdo exclusivamente em BT;

m) Modelo de relatério relativo a casos fortuitos ou de forga maior no setor do gas natural.

Artigo 118.°

Documentos complementares

A deliberacdo da ERSE que aprova os documentos complementares e as propostas previstas

no presente regulamento reveste a forma de diretiva.

Artigo 119.°

Recomendacgdes e orientacbes da ERSE

1- Sempre que o entenda necessario, a ERSE pode formular recomendacdes e orientacdes

genéricas aos agentes sujeitos a sua regulacao.

2 - As recomendacdes visam transmitir a perspetiva da ERSE sobre boas praticas a adotar no

ambito dos mercados.

3 - Os agentes sujeitos a sua regulagdo que optem por ndo acolher as recomendacdes da

ERSE devem divulga-lo publicamente, nomeadamente através das suas paginas na Internet.

4 - As orientacdes genéricas visam a adocao pelos destinatarios de agbes consideradas pela
ERSE como adequadas ao cumprimento dos principios e regras legais e regulamentares

consagrados, que serdo tidos em conta na atividade de superviséo.

Artigo 120.°

Pareceres interpretativos da ERSE

1- As entidades que integram o SEN e o SNGN podem solicitar a ERSE pareceres

interpretativos sobre a aplicacdo do presente regulamento.

2 - Os pareceres emitidos nos termos do niimero anterior ndo tém carater vinculativo.

Artigo 121.°

Fiscalizacdo da aplicacdo do regulamento

1- A fiscalizacdo da aplicacdo do presente regulamento é da competéncia da ERSE, nos

termos dos seus Estatutos e demais legislacéo aplicivel.
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2 - Para efeitos do disposto no nimero anterior, as acdes de fiscalizacdo devem ser realizadas
em execucdo dos planos previamente aprovados pela ERSE e sempre que se considere

necessario para assegurar a verificacao das condig6es de funcionamento do SEN e do SNGN.

3 - A ERSE realiza ou promove a realizagdo de a¢6es de verificacdo, que podem incidir sobre
a totalidade ou sobre parte das disposicfes do presente regulamento, conforme for determinado
pela ERSE.

4 - As acles de verificacdo podem revestir, nomeadamente, a forma de:
a) Auditorias;
b) Inspecdes;

c) Acles de cliente mistério.

Artigo 122.°

Auditorias para verificacdo do cumprimento regulamentar

1 - As entidades abrangidas pelo &mbito de aplicacdo do presente regulamento devem recorrer
a mecanismos de auditoria, sempre que previsto regulamentarmente ou que seja determinado
pela ERSE, para verificar o cumprimento das disposi¢cdes regulamentares que lhes séo

aplicaveis.

2 - O conteudo e os termos de referéncia das auditorias e os critérios de selecdo das entidades

responséaveis pela realizagcdo das auditorias sdo aprovados pela ERSE.

Artigo 123.°

Regime sancionatério

1- A violagdo das disposicdes estabelecidas no presente regulamento, incluindo o nédo
pagamento tempestivo das compensacdes nele previstas, constitui contraordenagao punivel, nos

termos do regime sancionatério do setor energético.

2- Toda a informacdo e documentacdo obtida no &ambito da aplicacdo do presente
regulamento, incluindo a resultante de auditorias, inspec¢des, peticdes, queixas, dendncias e
reclamac8es, pode ser utilizada em processo de contraordenagdo, nos termos do regime

sancionatério do setor energético.
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Artigo 124.°

Aplica¢do no tempo

As condigGes gerais e especificas, previstas no presente regulamento, aplicam-se aos contratos

existentes a data da sua entrada em vigor, salvaguardando-se os efeitos ja produzidos.

Artigo 125.°
Entrada em vigor

1 - O presente regulamento entra em vigor no dia 1 de janeiro de 2018.

2 - Oregime decorrente do nimero 2 do artigo 18.° e do nimero 2 do artigo 20.° produz efeitos
a partir do dia 1 de janeiro de 2019.
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ANEXO

PARAMETROS DE REGULACAO DA QUALIDADE DE SERVICO NO SETOR
ELETRICO E NO SETOR DO GAS NATURAL
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I. PADROES PARA A CONTINUIDADE DE SERVICO EM PORTUGAL CONTINENTAL

A. PADROES GERAIS APLICAVEIS AS INTERRUPGOES ACIDENTAIS LONGAS NAS REDES

DE DISTRIBUICAO EM MT E BT, POR ANO, PREVISTOS NO NUMERO 1 DO ARTIGO 20.°

Nivel Tensédo Indicador Zona Qualidade Servico Padréo
A 3
SAIDI MT
(horas) B 4
C 7
MT
A 3
_SAIFI M~T B 5
(interrupgéo)
C 7
A 3
SAIDI BT
(horas) B 5
C 8
BT
A 3
. SAIFI B;I' B 5
(interrupgéo)
C 7

B. PADROES INDIVIDUAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NA

REDE DE TRANSPORTE EM MAT, POR ANO E POR CLIENTE, PREVISTOS NO ARTIGO

24.°

Nivel Tenséo

MAT

Indicador Padréo
N° Interrupcdes 3
Duracéo total interrupcdes (horas) 0,75

C. PADROES INDIVIDUAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS

REDES DE DISTRIBUICAO EM AT, MT EBT, POR ANO E POR CLIENTE, PREVISTOS NO

ARTIGO 24.°
Nivel Tensao Indicador Zona Qualidade Servico Padréo
AT N° Interrupgdes A 6
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B 6
C 6
A 3
Duracao total interrupcdes

B 3

(horas)
C 3
A 8
N° Interrupcdes B 12
C 18

MT
A 4
Duracéao total interrupcdes

B 8

(horas)
C 12
A 10
N° Interrupcdes B 15
C 20

BT

A 6
Duracéo total interrupcdes B 10

(horas)
C 17

II. PADROES PARA A CONTINUIDADE DE SERVICO NA REGIAO AUTONOMA DOS

ACORES (RAA)

A. PADROES GERAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS REDES

DE DISTRIBUICAO EM MT E BT NO CONJUNTO DAS ILHAS DA RAA, POR ANO,

PREVISTOS NO N.° 1 DO ARTIGO 20.°

Nivel Tensao Indicador Zona Qualidade Servico Padréo
A 3
SAIDI MT
(horas) B 5
C 9
MT
A 4
.SAIFI M:I' B -
(interrupgéo)
C 10
A 4
BT SAIDI BT
(horas) B 6
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RQS

10

SAIFI BT
(interrupgéo)

O @™ >0

10

B. PADROES GERAIS APLICAVEIS AS INTERRUPGOES ACIDENTAIS LONGAS NAS REDES

DE DISTRIBUICAO EM MT E BT EM CADA UMA DAS ILHAS DA RAA, POR ANO,

PREVISTOS NO NUMERO 1 DO ARTIGO 20.°

Nivel Tensao Indicador Zona Qualidade Servico Padréo
A 3
SAIDI MT
(horas) B S
C 12
MT
A 4
_SAIFI M:I' B 8
(interrupgéo)
c 12
A 4
SAIDI BT
(horas) B 6
C 12
BT
A 4
. SAIFI BT B 9
(interrupgéo)
C 13

C. PADROES INDIVIDUAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS

REDES DE TRANSPORTE EM AT, POR ANO E POR PONTO DE ENTREGA, PREVISTOS

NO ARTIGO 24.°

Nivel Tensao

Indicador

Padréo

AT

N° Interrupcdes

Duracao total interrupcdes (horas)
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D. PADROES INDIVIDUAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS

REDES DE DISTRIBUICAO EM MT E BT, POR ANO E POR CLIENTE, PREVISTOS NO

ARTIGO 24.°
Nivel Tensao Indicador Zona Qualidade Servico Padréo
A 8
N° Interrupcoes B 15
C 30
MT
A 4
Duracéo total interrupgdes
B 8
(horas)
C 16
A 10
N° Interrupcdes B 20
C 40
BT
A 6
Duracéo total interrupcdes B 10
(horas)
C 22

I1l. PADROES PARA A CONTINUIDADE DE SERVICO NA REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
(RAM)

A. PADROES GERAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS REDES
DE DISTRIBUICAO EM MT E BT NO CONJUNTO DAS ILHAS DA RAM, POR ANO,

PREVISTOS NO N.° 1 DO ARTIGO 20.°

Nivel Tensdo Indicador Zona Qualidade Servico Padréao
A 3
SAIDI MT
(horas) B 4
C 7
MT

A 3
.SAIFI M:I' B 5

(interrupgéo)
C 7
BT A 3
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(interrupgéo)

SAIDI BT B 5
(horas) C 8
A 3

SAIFI BT 5 c
C 7

B. PADROES GERAIS APLICAVEIS AS INTERRUPGOES ACIDENTAIS LONGAS NAS REDES

DE DISTRIBUICAO EM MT E BT EM CADA UMA DAS ILHAS DA RAM, POR ANO,

PREVISTOS NO N.° 1 DO ARTIGO 20.°

Nivel Tensao Indicador Zona Qualidade Servico Padréo
A 3
SAIDI MT
(horas) B 4
C 8
MT
A 3
_SAIFI M~T B 5
(interrupgéo)
C 7
A 4
SAIDI BT
(horas) B 6
C 10
BT
A 4
. SAIFI B'~I' B 6
(interrupgéo)
C 8

C. PADROES INDIVIDUAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS

REDES DE TRANSPORTE EM AT, POR ANO E POR PONTO DE ENTREGA, PREVISTOS

NO ARTIGO 24.°

Nivel Tensao Indicador Padréo
N° Interrupgdes 6
AT
Duracdo total interrupcdes (horas) 2
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D. PADROES INDIVIDUAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS

REDES DE DISTRIBUICAO EM MT E BT, POR ANO E POR CLIENTE, PREVISTOS NO

ARTIGO 24.°
Nivel Tensao Indicador Zona Qualidade Servico Padréo
A 8
N° Interrupcoes B 12
C 18
MT
A 4
Duracéo total interrupgdes
B 8
(horas)
C 12
A 10
N° Interrupcdes B 15
C 25
BT
A 6
Duracéo total interrupcdes B 10
(horas)
C 17

IV. PARAMETROS PARA CALCULO DAS COMPENSACOES POR INCUMPRIMENTO DE

PADROES DE CONTINUIDADE DE SERVICO, PREVISTOS NO ARTIGO 91.°

Nivel Tenséo FCn (€) KCn (€/kWh)
BTN 1,2 0,45
BTE 6,0 0,40
MT 24,0 0,35

AT e MAT 120,0 0,20
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V. LIMIARES PARA CLASSIFICAGAO DE UM INCIDENTE, COMO INCIDENTE DE GRANDE

IMPACTO, PREVISTOS NO ARTIGO 16.°

1- Energia nao fornecida ou nao distribuida superior a 50 MWh, no caso de Portugal

continental.

2 - Energia ndo fornecida ou nao distribuida superior a 0,15 MWh na ilha do Corvo, 5 MWh na
ilha do Faial, 1,1 MWh na ilha das Flores, 1,5 MWh na ilha Graciosa, 4,5 MWh na ilha do Pico,
3 MWh na ilha de S. Jorge, 2 MWh na ilha de S. Maria e 10 MWh nas ilhas de S. Miguel e

Terceira, no caso da Regido Autbnoma dos Agores.

3 - Energia ndo fornecida ou néo distribuida superior a 10 MWh na ilha da Madeira e a 1 MWh

na ilha de Porto Santo, no caso da Regido Autbnoma da Madeira.

VI. PADROES PARA OS INDICADORES GERAIS DE QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL,

PREVISTOS NOS ARTIGOS 36.°, 39.°, 46.°E 49.°

Referéncia Tema Padrédo

Atendimento telefonico para comunicagao de avarias 0
Artigo 53.° o 85%
(setor elétrico)

Atendimento telefonico para comunicagdo de avarias 0
Artigo 54.° . i 85%
e emergéncias (setor do gas natural)

Artigo 55.° Atendimento telefénico comercial 85%

Artigo 57.° Pedidos de informacao apresentados por escrito 90%

Artigo 76.° Resposta a situacfes de emergéncia - ORT 80%

Artigo 76.° Resposta a situacdes de emergéncia - ORD 85%
Frequéncia da leitura de equipamentos de medicdo

Artigo 82.° g auip ¢ 92%

— Setor elétrico
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Attigo 82.0 Frequéncia d,a leitura de equipamentos de medi¢céo 98%
— Setor do gas natural

VIIl. VALORES DE COMPENSAGCOES NO AMBITO DE OBRIGACOES INDIVIDUAIS DE

NATUREZA COMERCIAL

1- Valor de cada compensacdo por incumprimento de obrigacdes individuais de natureza

comercial, previsto no nimero 1 do artigo 92.°: 20 euros.

2 - Valor de cada compensagdo por incumprimento de obrigacdes individuais no ambito de
respostas a reclamacdes, previsto na alinea a) do numero 2 do artigo 92.°: 20 euros.

3 - Valor de cada compensacao por incumprimento de obrigagdes individuais no ambito de

respostas a reclamagoes, previsto na alinea b) do nimero 2 do artigo 92.°: 5 euros (no minimo).

4 - Valor de cada compensacao por incumprimento de obriga¢des individuais no ambito dos
servicos de ligacdes as redes e da construcdo dos elementos de ligacdo, previsto no artigo 94.°:
20 euros.

VIII. PRECOS MAXIMOS PARA VERIFICACAO DA QUALIDADE DA ENERGIA,

PREVISTOS NO ARTIGO 65.°

Nivel de tenséo Preco (euro)
BTN 23,89
BTE 201,64
MT 2007,24
AT 6436,70
MAT 6436,70
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1 - Os valores constantes do quadro anterior devem ser atualizados anualmente de acordo
com o indice de precos no consumidor sem habitacdo em Portugal verificada em junho do ano

anterior.

2 - Aos valores constantes do quadro anterior acresce o IVA a taxa legal em vigor.

IX. PADROES GERAIS PARA AS REDES DE DISTRIBUIGAO DE GAS NATURAL, PREVISTOS

NO ARTIGO 37.°

Classes de interrupc¢des

Controlaveis previstas

Indicadores Controlaveis
Lisboagas, GDL Outros acidentais
operadores
Renovacdo darede | Outras situagdes de redes

Nimero médio de
interrupcoes por nao definido 3,25 nao definido nao definido
1000 clientes

Duracdo média das
interrupcoes 420 360 360 300
(min/interrupcao)
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