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MINISTERIO DA ECONOMIA
Direccao-Geral da Energia

Despacho n.° 2410-A/2003 (2.2 série). — A promogao de niveis
de qualidade de servico mais elevados, nomeadamente a nivel do
sector eléctrico, € uma condicao essencial, ndo apenas para o bem-estar
e satisfacao das necessidades das populacoes, mas também para o
desenvolvimento da actividade econémica, em condi¢oes de operagao
proximas das existentes em outros paises. SO assim € possivel garantir
um ambiente mais favordvel ao funcionamento das empresas instaladas
e que se desejem instalar no nosso pais, de modo que a sua pro-
dutividade e competitividade ndo sejam negativamente afectadas por
uma qualidade do servico eléctrico inferior.

O Decreto-Lei n.° 182/95, de 27 de Julho, que estabelece as bases
de organizacdo do Sistema Eléctrico Nacional, determina, no seu
artigo 63.°, a publicacio do Regulamento da Qualidade de Servico
(RQS) relativo as actividades vinculadas de transporte e distribuicao
de energia eléctrica.

O RAQS visa estabelecer um quadro de relacionamento entre os
operadores de redes e o consumidor, promovendo a melhoria dos
servigos prestados pelos operadores de redes do sector, mediante a
fixacdo de padrdes minimos de qualidade e de sancdes para o seu
incumprimento, estabelecendo os adequados mecanismos de actuagao
e de monitorizagao.

Tipicamente, a fixagdo de referenciais de qualidade dos servicos pres-
tados e a correspondente avaliagdo sao ja instrumentos de gestdo que
as empresas espontaneamente utilizam para a captacdo e conservacio
de clientes num ambiente competitivo, que confere aos consumidores
uma indispensével capacidade de escolha. Todavia, a especificidade do
abastecimento de energia eléctrica em redes que constituem monopdlios
naturais impoe a necessidade de regulamentacio para estabelecer um
adequado regime operacional e sancionatdrio, em particular na auséncia
do mercado concorrencial.

Apdés a publicacao do primeiro RQS, pelo despacho
n.° 12 917-A/2000 (2. série), de 23 de Junho, a experiéncia revelou
estarem reunidas as condicdes para proceder a sua revisdo, consa-
grando niveis de exigéncia superiores e maior clareza, designadamente
a nivel da definicdo das zonas geograficas, das disposi¢coes relativas
a qualidade técnica e comercial do servico e sua monitorizagiao, dos
meios de atendimento, dos padroes de qualidade e dos mecanismos
compensatorios devidos por incumprimento daqueles padroes, bem
como a defini¢ao da partilha de responsabilidades entre os operadores
das redes.

Desta forma, a presente revisaio do RQS introduz um conjunto
significativo de melhorias a diversos niveis:

i) Alargamento das zonas onde os padroes de qualidade de ser-
vico sdo mais exigentes — incluem-se agora na zona A todas
as capitais de distrito, independentemente do nimero de
clientes. Na zona B o limiar minimo de habitantes foi reduzido
de 5000 para 2500. Verifica-se assim uma reducao substancial
do nimero de clientes que se encontravam abrangidos pelos
padroes de qualidade associados a zona C, menos exigentes.
Também foi introduzida a possibilidade de redefinicao de
zonas dentro de quatro anos, em contraposigao com os actuais
cinco anos, permitindo, por um lado, a estabilidade necessaria
aos operadores para a realizacao de planos de investimento
em melhorias na qualidade de servigo, e, por outro, um maior
dinamismo nesse processo;

if) Aumento da exigéncia dos padrdes de qualidade de servico
técnico e comercial — foram definidos padroes de qualidade
de servico mais exigentes para as zonas onde estes eram meno-
res, designadamente para as areas geogréficas da zona B,
e, em especial, da zona C;

iii) Adopgao de filosofia de pagamento automético de compen-
sacoes devidas por incumprimento do RQS — o pagamento
de compensagdes a clientes, devidas por incumprimento do
RQS, deixara de ser efectuado a pedido deste, consagrando-se
o principio de pagamento automatico por crédito na factura.
Esta nova filosofia abrange incumprimentos de caracter téc-
nico e comercial, sendo aplicavel desde ja aos clientes das
média tensao, alta tensdo e muito alta tensdo. Os clientes
da baixa tensdo, durante o ano 2003, receberao as compen-
sacoes por incumprimento de cardcter técnico, a pedido,
entrando em vigor a automaticidade das compensagdes em
1 de Janeiro de 2004. Proporciona-se desta forma um periodo
de adaptagdo, nomeadamente para a melhoria do estado
actual das redes, para preparacdo dos sistemas informéticos
dos operadores e para a disponibilizagdo da informacao aos
consumidores. Ainda no que respeita aos clientes da baixa
tensao, assume-se, ja no decurso de 2003, o pagamento auto-

matico das compensacoes que sejam devidas por incumpri-
mento de cardcter comercial;

iv) CompensacOes a pagar aos clientes em média mais eleva-
das — os valores pecuniarios a pagar aos clientes por incum-
primento de padroes de natureza técnica foram, em média,
aumentados, sinalizando de forma mais significativa o incum-
primento dos padrdes. Estas compensagdes ndo assumem o
caracter de indemnizacdo nem se substituem a estas, estando
previsto legalmente o pagamento de indemnizagdes pela via
adequada. Foi ainda igualado o valor das compensacoes em
todas as zonas, para igual desvio do padrao, com especial
beneficio das zonas onde a exigéncia dos padroes ¢ inferior;

v) Constituicdo de fundo para investimento na melhoria da qua-
lidade de servico — as compensacoes de valor até € 2,5 para
os consumidores alimentados em baixa tensao e de € 5 para
os restantes consumidores; nao sendo liquidadas, dados os
custos administrativos e de processamento que envolvem,
revertem para um fundo de investimento destinado ao reforco
dos programas de melhoramentos da infra-estrutura dirigido
as zonas mais afectadas, o que permite que os dispéndios
em tais compensacoes tenham consequéncia directa na melho-
ria da qualidade de servico.

Para além dos factores ja mencionados e tendo ainda presente
a liberalizagao do mercado, introduziu-se o principio da equidade
para os clientes do SEP e do SENV, assegurando-lhes igual trata-
mento, designadamente no respeitante a informagao e ao pagamento
de compensacdes por incumprimento dos padroes de natureza técnica.

Também o relacionamento entre os operadores das redes, nomea-
damente no que respeita ao direito de regresso quando a compensagio
devida resulta de incumprimento a montante, recebeu a clarificagao
que se tornava necessaria, dada a actual separagao entre as entidades
distribuidoras e de transporte.

Além de outros melhoramentos diversos igualmente introduzidos,
a nivel do relacionamento com os clientes, fixou-se a obrigacao da
revisao bienal do regulamento, abrindo caminho para a sua adaptagao
a um mercado completamente liberalizado e futuramente alargado
a dimensao ibérica, introduzindo-lhe maior dinamismo e flexibilidade
e possibilitando a sua maior adequagao a realidade.

No uso da competéncia que me ¢ dada pelo n.° 3 do artigo 63.°
do Decreto-Lei n.° 182/95, de 27 de Julho, aprovo o Regulamento
da Qualidade de Servico, que constitui o anexo ao presente despacho
e que dele faz parte integrante.

5 de Fevereiro de 2003. — O Director-Geral, Jorge Borrego.

ANEXO

Regulamento da Qualidade de Servico

CAPITULO I
Disposicoes gerais
SECCAO I
Objecto, campo de aplicagéo e definigées

Artigo 1.°
Objecto

O presente Regulamento estabelece os padroes minimos de qua-
lidade, de natureza técnica e comercial, a que deve obedecer o servigo
prestado pelas entidades do sistema eléctrico de servigo publico (SEP).

Artigo 2.°
Campo de aplicacao

1 — As disposigoes do presente Regulamento aplicam-se as seguin-
tes actividades:

a) Fornecimento de energia eléctrica aos clientes do SEP;

b) Fornecimento de energia eléctrica a entidades titulares de
licenca vinculada de distribuic@o, adiante designadas por dis-
tribuidores vinculados;

¢) Prestacdo de servicos de transporte e distribui¢do de energia
eléctrica pelas entidades do SEP;

d) Producdo e utilizacdo de energia eléctrica por entidades com
instalagoes fisicamente ligadas ao SEP.

2 — Estao abrangidas pelas disposi¢oes deste Regulamento as
seguintes entidades:

a) A entidade concessiondria da rede nacional de transporte
(RNT);
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b) Os distribuidores vinculados;

c) Os clientes do SEP;

d) Os produtores do sistema eléctrico independente (SEI) e os
clientes nao vinculados, com instalagoes fisicamente ligadas
as redes do SEP.

3 — Excluem-se do presente Regulamento as situagdes de incum-
primento dos padrdes de qualidade originadas por casos fortuitos
ou de forga maior.

4 — Para efeitos deste Regulamento, consideram-se casos fortuitos
ou de forca maior, nomeadamente os que resultem da ocorréncia
de greve geral, alteracdo da ordem publica, incéndio, terramoto, inun-
dacao, vento de intensidade excepcional, descarga atmosférica directa,
sabotagem, malfeitoria e intervengao de terceiros devidamente com-
provada.

5 — Os procedimentos a observar pela entidade concessionaria da
RNT e pelos distribuidores vinculados, quando ocorram casos fortuitos
ou de forca maior, serdo objecto de uma norma complementar, a
aprovar nos termos previstos no artigo 59.°

Artigo 3.°
Definicoes

Para efeitos de aplicacdo do presente Regulamento, consideram-se
as defini¢oes constantes na norma complementar, a aprovar nos termos
previstos no artigo 59.°, bem como as da norma portuguesa
NP EN 50 160.

SECCAO II
Principios gerais
Artigo 4.°

Generalidades

1— O Regulamento da Qualidade de Servico engloba disposicoes
de natureza técnica e de natureza comercial, considerando-se nas
primeiras os aspectos de continuidade de servico e de qualidade da
onda de tensao.

2 — As disposicoes referidas no nimero anterior podem variar com
as circunstancias locais, de acordo com a classificacao de zonas cons-
tante do artigo 8.°

3 — Na avaliagao da continuidade de servi¢o considera-se o nimero
e a duracao das interrupgoes, distinguindo-se as interrupgdes previstas
(programadas) e as acidentais (imprevistas).

4 — Na avaliacdo da qualidade da onda de tensdo consideram-se,
nomeadamente, as caracteristicas de amplitude, de frequéncia, de
forma da onda de tensdo e de simetria do sistema trifésico.

5 — As disposi¢oes de natureza comercial regulam o relaciona-
mento da entidade concessiondria da RNT e dos distribuidores vin-
culados com os seus clientes, nomeadamente nos aspectos de aten-
dimento, informacgao, assisténcia técnica e avaliagdo da satisfagdo dos
clientes.

6 — As disposicoes de natureza técnica de qualidade da onda de
tensao deste Regulamento aplicam-se, com as devidas adaptacoes,
aos produtores do SEI com instalacoes fisicamente ligadas ao SEP.

7 — Na sua qualidade de utilizadores das redes do SEP, sao con-
feridos aos produtores do SEI os direitos relativos as disposicoes de
continuidade de servigo.

Artigo 5.°
Padroes de qualidade

Os padroes de qualidade de servico podem ser de natureza:

a) Geral, quando se referem a rede explorada pela entidade
concessiondria da RNT, a rede ou zona de rede explorada
por um distribuidor vinculado ou a totalidade dos clientes;

b) Individual, quando se referem a um ponto de entrega a um
cliente ou a um ponto de ligacao de um produtor.

Artigo 6.°
Minimizacéo dos riscos

1 — A observancia dos padroes de qualidade de servico néo isenta
os clientes, para os quais a continuidade de servico ou a qualidade
da onda de tensdo assumam particular importancia, de instalarem
por sua conta, dentro de parametros de racionalidade econdmica,
meios que possam minimizar as falhas, a fim de evitar prejuizos des-
proporcionados aos meios que os teriam evitado.

2 — O cliente poderé contratualmente optar por uma alimentagao
com um padrdo de qualidade superior a estabelecida no presente
Regulamento, mediante o pagamento dos respectivos encargos.

3 — Para efeitos do disposto no nimero anterior, o distribuidor
vinculado devera aconselhar o cliente, em termos gerais ¢ na medida

do possivel, sobre o local, o tipo de alimentagao e os equipamentos
necessarios para a obtencao da qualidade de alimentagao pretendida.

Artigo 7.°
Verificacao da qualidade

1 — A concessionaria da RNT e os distribuidores vinculados devem
instalar e manter operacionais sistemas de registo e monitorizagao
necessarios a verificagdo do cumprimento dos padrdes de qualidade
de servico.

2 — A verificacao do cumprimento dos padroes de natureza técnica
sera feita com base num plano anual de monitorizagao, que permita
identificar eventuais areas de melhoria.

3 — A metodologia e os critérios utilizados na monitorizacao dos
padrdes de natureza técnica devem ser explicitados no plano referido
no numero anterior.

4 — A concessiondria da RNT e os distribuidores vinculados apre-
sentardo a Direccao-Geral da Energia, até ao final do més de Outubro
de cada ano, para aprovacao, uma proposta de plano de monitorizagao
para o ano seguinte.

5 — Os planos referidos no nimero anterior serdo aprovados pela
DGE, ouvida a ERSE.

6 — Os planos de monitorizagdo, uma vez aprovados pela DGE,
serao remetidos por esta entidade a Entidade Reguladora dos Servigos
Energéticos (ERSE), até 15 de Dezembro de cada ano, para efeitos
de fiscalizagdo do seu cumprimento.

7— Sempre que haja reclamagoes dos clientes, as entidades do
SEP, mencionadas no n.° 1, efectuarao as medigdes complementares
as previstas no plano anual de monitoriza¢ao que venham a revelar-se
necessarias.

8 — Os procedimentos a observar na realizacao das medig¢oes com-
plementares previstas no nimero anterior serdao objecto de norma
complementar a aprovar nos termos previstos no artigo 59.°

9 — A concessionaria da RNT e os distribuidores vinculados deve-
rdo suportar todos os custos de investigagao decorrentes de recla-
magoes de clientes relativas a qualidade da onda de tensao.

10 — Quando se verifique que os requisitos minimos de qualidade
sdo observados, ou nao o sao por razdes imputaveis ao reclamante,
a entidade reclamada deve ser reembolsada pelo cliente dos custos
referidos no nimero anterior, até ao valor limite a publicar anualmente
pela ERSE.

11 — Os clientes tém o direito de instalar, por sua conta, sistemas
de registo de medida da qualidade de servico devidamente selados
e calibrados.

12 — Os registos produzidos pelos sistemas referidos no nimero
anterior, objecto de instalagdo e selagem por acordo escrito entre
ambas as partes, constituem meio de prova nas reclamacoes referidas
non.°7.

Artigo 8.°
Classificacao de zonas

1 — Os padroes de qualidade de servico a observar pelos distri-
buidores vinculados podem variar de acordo com as zonas geograficas
estabelecidas no nimero seguinte.

2 — Para efeitos de aplicagdo deste Regulamento, estabelece-se
a seguinte classificacao de zonas:

a) Zona A — capitais de distrito e localidades com mais de 25 mil

clientes;
b) Zona B — localidades com um niimero de clientes compreen-
dido entre 2500 e 25 000;

¢) Zona C — os restantes locais.

3 — A caracterizacao das zonas geogréficas devera manter-se esta-
vel por periodos nao inferiores a quatro anos.

4 — A delimitacgao das localidades, em caso de duvida, sera obtida
junto das respectivas autarquias.

SECCAO III
Responsabilidades e obrigagoes

Artigo 9.°

Responsabilidade das entidades do sistema eléctrico
de servico piublico

Sem prejuizo do direito de regresso entre entidades do SEP, con-
forme previsto nos respectivos contratos de vinculagao, ou sobre ter-
ceiros, a responsabilidade pela qualidade de servigo, perante os res-
pectivos clientes, ¢ da entidade concessionaria da RNT ou da entidade
detentora da licenca vinculada de distribuicao no local em causa.
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Artigo 10.°

Responsabilidade de entidades exteriores
ao servico eléctrico de servico piblico

1 — As entidades com instalacoes fisicamente ligadas ao SEP sdo
responsaveis pelas perturbagdes por si causadas no funcionamento
das redes do SEP ou nos equipamentos de outros clientes, caben-
do-lhes o pagamento dos prejuizos.

2 — A entidade concessiondria da RNT e os distribuidores vin-
culados devem manter vigilancia sobre a evolugao das perturbagoes
nas respectivas redes, podendo aconselhar os produtores e os clientes
sobre a melhor forma de limitar, a nivel permitido, as perturbagdes
emitidas.

3 — A metodologia de calculo dos limites maximos das perturbagoes
emitidas para a rede pelas instalagdes fisicamente ligadas as redes
do SEP devera ser objecto de uma norma complementar a aprovar
nos termos previstos no artigo 59.°

Artigo 11.°
Obrigacoes dos produtores

1 — As instalagdes de produgdo niao sujeitas a despacho e ligadas
fisicamente ao SEP devem obedecer as condicoes técnicas de ligagao
a rede constantes do Regulamento da Rede de Transporte ou do
Regulamento da Rede de Distribuigdo e do respectivo contrato de
compra e venda de energia eléctrica.

2—Em casos especiais, e verificando-se lacuna ou insuficiéncia
das referidas condicoes técnicas, a DGE poderé aprovar a aplicagao
de medidas adicionais.

3 — Quando as instalagdes do produtor causarem perturbagoes na
rede a que esta ligado, a entidade exploradora dessa rede fixard um
prazo para a correccdo da anomalia, podendo, no entanto, desligar
aquelas instalacoes da rede quando a gravidade da situagdo o jus-
tifique, dando conhecimento do facto a8 DGE e a ERSE.

Artigo 12.°
Obrigacées dos clientes

1 — As instalagdes dos clientes ndo devem introduzir perturbagdes
na rede do SEP que excedam os padroes estabelecidos para os indi-
cadores de qualidade de servigo definidos no presente Regulamento
ou que excedam o estabelecido nos contratos de fornecimento de
energia eléctrica.

2 — A entidade do SEP responsével pelo fornecimento ou entrega
de energia eléctrica a um cliente pode interromper o servigo prestado
quando a gravidade da situacdo o justifique ou quando o cliente nao
elimine, nos prazos referidos no nimero seguinte, as causas das per-
turbacoes emitidas, dando conhecimento do facto a DGE e a ERSE.

3 — Os prazos para a regularizacao da situacao deverao ser objecto
de acordo entre a referida entidade do SEP e o cliente ou, na falta
de acordo, ser submetidos a decisao da ERSE.

CAPITULO II
Continuidade de servico
SECCAO I
Qualidade geral

Artigo 13.°
Interrupcoes

1 — O fornecimento de energia eléctrica, bem como a prestagao
do servico de transporte e distribuicdo, podem ser interrompidos por:

a) Casos fortuitos ou de forga maior;
b) Razdes de interesse publico;

¢) Razbdes de servigo;

d) Razodes de seguranca;

e) Acordo com o cliente;

f) Facto imputavel ao cliente.

2 — As interrupgdes referidas nas alineas b) a f) do niimero anterior
sdo caracterizadas no Regulamento de Relacdes Comerciais.

3 — Qualquer interrupg¢ao do fornecimento de energia eléctrica ori-
ginada por casos fortuitos ou de forca maior, de que resulte uma
energia nao distribuida superior a 50 MWh, deve ser comunicada

a ERSE pelas entidades titulares de licenga vinculada de distribuicao
através de relatorio devidamente fundamentado.

Artigo 14.°
Indicadores gerais

1 — A entidade concessionaria da RNT procederd, anualmente,
a caracterizacdo da continuidade de servico da rede que explora,
devendo para o efeito determinar os seguintes indicadores gerais:

a) Energia ndo fornecida (ENF), em MWh;

b) Tempo de interrupcao equivalente (TIE), em minutos;

¢) Frequéncia média de interrupgdes do sistema (SAIFT);

d) Duragdo média das interrupcoes do sistema (SAIDI), em
minutos;

e) Tempo médio de reposicdo de servico do sistema (SARI),
em minutos.

2 — Cada entidade titular de licenga vinculada de distribuicao pro-
cederd, anualmente, a caracterizacdo da continuidade de servico das
redes que explora, devendo para o efeito determinar os seguintes
indicadores gerais para as diversas redes:

2.1 — Para redes de média tensdo, agrupadas de acordo com a
classificacdo das zonas estabelecida no artigo 8.°, com discriminagao
dos indices por interrupgoes previstas e acidentais:

a) Tempo de interrupcdo equivalente da poténcia instalada
(TIEPI), em horas por ano;

b) Frequéncia média de interrupcdes do sistema (SAIFT);

¢) Duragdo média das interrupgoes do sistema (SAIDI), em
minutos;

d) Energia ndo distribuida (END), em MWh.

2.2 — Para redes de baixa tensdo, agrupadas de acordo com a clas-
sificagdo de zonas estabelecida no artigo 8.°, com discriminacao dos
indices por interrupgdes previstas e acidentais:

a) Frequéncia média de interrupcdes do sistema (SAIFT);
b) Duracao média das interrupgdes do sistema (SAIDI), em
minutos.

3 — Os procedimentos a observar no célculo dos indicadores gerais,
designadamente no que se refere a classificagao e registo dos diferentes
tipos de interrupgoes de fornecimento de energia eléctrica, deverdao
ser objecto de uma norma complementar, a aprovar nos termos pre-
vistos no artigo 59.°

Artigo 15.°
Padrées para as redes de média e de baixa tensao

Os indicadores para as redes de média e de baixa tensdo previstos
no n.° 2 do artigo anterior, com excepcao do indicador END, referentes
a interrupgdes longas nao abrangidas pelo n.° 1 do artigo 13.°, ndo
deverao exceder os seguintes valores anuais.

Indicadores Tensdo geozg(ig?iscas [Xg?;foss

TIEPI (horas) .............. MT A 2
B 4

C 12

SAIFI (nimero) ............ MT A 3
B 6

C 9

BT A 3

B 6

C 9

SAIDI (horas) .............. MT A 3
B 5

C 12

BT A 4

B 8

C 14
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SECCAOII
Qualidade individual

Artigo 16.°
Indicadores individuais

1 — A entidade concessionaria da RNT deve determinar, anual-
mente, para todos os pontos de entrega, os seguintes indicadores
individuais de continuidade de servico:

a) Frequéncia das interrupgdes;
b) Duracao total das interrupgdes, em minutos.

2 — Os distribuidores vinculados devem determinar, com base nos
sistemas de registo referidos no artigo 7.°, os indicadores individuais
de continuidade de servico referidos no nimero anterior.

3 — Os procedimentos a observar no calculo dos indicadores indi-
viduais deverao ser objecto de uma norma complementar, a aprovar
nos termos previstos no artigo 59.°

Artigo 17.°

Padroes para as diversas redes

1 — Nas redes de muito alta tensdao (MAT), as interrupcoes longas,
nao abrangidas pelo n.° 1 do artigo 13.°, nao deverao exceder, por
ano e por ponto de entrega a clientes, os seguintes valores:

Numero e duracio das interrupgoes MAT
Numero de interrupgdes porano ...................... 3
Duracio total das interrupg¢des (minutos por ano) ... ... 45

Numero de interrupcoes por ano

Zonas geogrificas AT MT BT
A 8 12
B o 8 18 23
C o 30 36

Duracao total das interrupgées

(horas por ano)

Zonas geogrificas AT MT BT
A 4 6
B oo 4 8 10
C o 16 20

3 — Nas redes de alta tensdo (AT) e para efeitos do exercicio do
direito de regresso referido no artigo 9.°, o nimero e a duracao acu-
mulada das interrupgdes longas aos distribuidores vinculados, nao
abrangidas pelo n.° 1 do artigo 13.°, nao deverao exceder, por ano
e por ponto de entrega, os seguintes valores:

a) No caso de pontos de entrega servidos por uma tnica linha
em MAT ou alimentados por um unico transformador
MAT/AT que respeitem o previsto nos padroes de seguranca

de planeamento da RNT:
AT
Numero e interrupgdes porano .................. 2
Duragao total das interrupgdes (minutos por ano) .. .. 30

b) Nos restantes casos:

AT
Niimero e interrupg0oes por ano . ................. 0
Duracao total das interrupg¢des (minutos por ano) . .. 0

4 — Para efeitos do exercicio do direito de regresso referido no
artigo 9.°, a responsabilidade pelas compensagdes calculadas de acordo
com o n.° 1 do artigo 47.° deveréd ser repartida entre a entidade
concessiondria da RNT e os distribuidores vinculados de modo pro-
porcional ao nimero ou a duracdo das interrupgoes originadas em
cada uma das redes a partir dos limites fixados no nimero anterior.

5 — Os pontos de entrega da entidade concessionaria da RNT aos
distribuidores vinculados abrangidos pela alinea a) do n.° 3, bem como
o método de calculo da parcela do tempo total de interrupcao impu-
tavel a entidade concessiondria da RNT, siao definidos no contrato
de vinculacdo estabelecido entre estas entidades e revisto anualmente.

CAPITULO III
Qualidade da onda de tensao

Artigo 18.°
Caracteristicas da tensao

Em condicoes normais de exploragio, as caracteristicas da onda
de tensdo de alimentagdo no ponto de entrega ao cliente devem
respeitar:

a) Em BT e MT, o disposto na norma NP EN 50 160;
b) Em AT e MAT, o disposto em norma complementar a aprovar
nos termos do artigo 59.°

Artigo 19.°
Medicoes e registos

1 — A entidade concessionaria da RNT procederd, anualmente,
a caracterizagao da tensao na rede que explora, devendo, para o efeito,
em conformidade com o plano de monitorizacao referido no artigo
7.°, efectuar medigoes, que permitam determinar valores indicativos
nos pontos de entrega de energia eléctrica seleccionados, das seguintes
caracteristicas da tensao:

a) Frequéncia;

b) Valor eficaz da tensao;

c) Cavas de tensao;

d) Tremulacao (flicker);

e) Desequilibrio do sistema trifasico de tensoes;
f) Distorcao harménica.

2 — Cada um dos distribuidores vinculados procedera, anualmente,
em conformidade com o plano de monitorizacao referido no artigo 7.°,
a caracterizagao da tensao na rede que explora, devendo obter registos
que permitam determinar valores das caracteristicas da tensao refe-
ridas no nimero anterior, medidos nos barramentos das subestagdes
de AT/MT e nos postos de transformagao MT/BT.

CAPITULO IV
Planos de melhoria da qualidade de servico

Artigo 20.°
Planos de melhoria da qualidade de servico de natureza técnica

1 — A entidade concessionaria da RNT ou os distribuidores vin-
culados podem declarar a DGE a existéncia de dificuldades pontuais
para cumprimento dos padroes de qualidade geral ou individual fixa-
dos neste Regulamento.

2 — Para os efeitos do nimero anterior, devem aquelas entidades
submeter a aprovacao da DGE um plano de melhoria da qualidade
de servigo, devidamente calendarizado e orcamentado, demonstrando
as dificuldades e indicando os beneficios esperados.

3 — A DGE aprovard os planos referidos no nimero anterior,
ouvida a ERSE, entidade responsavel pela fiscalizacdo do seu
cumprimento.

4 — O plano referido no n.° 2 devera ser executado dentro dos
prazos aprovados, salvo se o incumprimento desses prazos resultar
de razdes ndo imputdveis a concessionaria da RNT ou aos distri-
buidores vinculados.
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5 — Durante a execugdo do plano, ou no prazo maximo de dois
anos estabelecido para esse fim, ndo se aplicarao, nas zonas e pontos
de entrega por ele abrangidos, desde que o mesmo tenha sido aprovado
pela DGE, as consequéncias do incumprimento dos padroes de qua-
lidade de servico, tanto individual como geral.

6 — Os custos do investimento associados ao desenvolvimento des-
tes planos, incluindo os originados por novas exigéncias resultantes
da revisao de disposicoes do presente Regulamento, de situagdes
excepcionais nao previsiveis aquando do planeamento da rede e de
casos fortuitos ou de forca maior, sdo recuperados através das tarifas
de uso da rede.

CAPITULO V

Disposicoes de natureza comercial
SECCAO I

Qualidade geral

SUBSECCAO I
Atendimento

Artigo 21.°
Condicoes gerais de atendimento

Os distribuidores vinculados devem adoptar modalidades de aten-
dimento diversificadas que garantam aos interessados o acesso facil
e comodo a informacao e aos servigos disponiveis.

Artigo 22.°
Modalidades de atendimento

1 — Para efeitos do disposto no artigo anterior, os distribuidores
vinculados em baixa tensao devem adoptar, entre outras, as seguintes
modalidades de atendimento:

a) Centros de atendimento;

b) Atendimento telefonico;

¢) Por escrito;

d) Correio electrénico (e-mail).

2 — Os distribuidores vinculados em média e alta tensao devem
adoptar modalidades de atendimento que assegurem aos interessados
uma qualidade de atendimento nas condigoes estabelecidas no pre-
sente capitulo.

Artigo 23.°
Centros de atendimento

1 — Os centros de atendimento a clientes previstos no artigo ante-
rior poderao ser estabelecidos em instalagdes proprias dos distribui-
dores vinculados ou de entidades prestadoras de servicos contratadas
para esse efeito.

2 — Os centros de atendimento referidos no n.° 1 devem dispor
de meios humanos e materiais que garantam um atendimento eficaz
e que assegurem uma adequada cobertura da base de clientes.

3 — Os centros de atendimento devem permitir um relacionamento
comercial visando a possibilidade de proceder a celebragao de con-
tratos, a realizacdo de pagamentos, a requisicao de servicos, a apre-
sentacao de reclamagdes, a comunicagao de avarias e a obtencio de
informacoes.

Artigo 24.°

Atendimento telefonico

1 — Os sistemas de atendimento telefonico, referidos no n.° 1 do
artigo 22.°, devem ser dimensionados de forma a assegurar um aten-
dimento eficaz.

2 — O atendimento telefénico deve permitir um relacionamento
comercial completo, ressalvadas as situagoes de obrigatoriedade de
atendimento presencial.

3 — O atendimento telefénico referido nos nimeros anteriores é
de utilizagao gratuita.

4 — Para efeitos do nimero anterior, os distribuidores vinculados
devem igualmente dispor de linhas telefonicas de atendimento per-
manente para a comunicacdo de avarias e situacdes de urgéncia.

SUBSECCAO II
Informagao aos clientes

Artigo 25.°
Cumprimento do dever de informacao

1 — Os distribuidores vinculados devem assegurar aos interessados
informacao rigorosa e actualizada, designadamente sobre as seguintes
matérias:

a) Contratos de fornecimento;

b) Opgoes tarifarias a disposicdo dos clientes, bem como acon-
selhamento sobre as opgdes mais convenientes, tendo em
conta as informagoes que estes possam prestar sobre os equi-
pamentos e respectiva utilizagdo previstos para as suas
instalacoes;

¢) Servigos disponiveis;

d) Apresentacao e tratamento de reclamagdes;

e) Padroes de qualidade de servico e eventuais compensacoes
devidas ao cliente pelo seu incumprimento;

f) Modalidades de facturacao e pagamento;

g) Acesso aos servigos do distribuidor vinculado, designada-
mente aos centros de atendimento e de atendimento tele-
fonico;

h) Factos imputaveis aos clientes que podem justificar a sus-
pensdo do fornecimento de energia eléctrica e encargos asso-
ciados a reposicao do servico;

i) Procedimentos em caso de mora no pagamento das facturas
de energia eléctrica;

J) Procedimentos sobre a resolucdo de conflitos.

2 — Os distribuidores vinculados devem ainda assegurar aos inte-
ressados informagao completa sobre as condicOes técnicas e comerciais
associadas ao estabelecimento de ligacdes a rede.

3 — Sempre que ocorram altera¢oes nas condigdes de prestagao
do servigo de fornecimento de energia eléctrica, designadamente sobre
as matérias referidas no n.° 1, os distribuidores vinculados devem
promover a sua divulgagdo prévia junto dos seus clientes.

4 — Os distribuidores vinculados devem igualmente promover a
divulgacao das tarifas em vigor.

5 — Sempre que se verifiquem interrupgoes de fornecimento de
energia eléctrica em resultado de avarias na rede, os distribuidores
vinculados devem, quando solicitados, informar os clientes sobre as
causas da interrupcdo, bem como a hora prevista para a reposicao
de servico.

Artigo 26.°
Publicacoes

1 — Os distribuidores vinculados devem publicar folhetos informa-
tivos, designadamente sobre as seguintes matérias:

a) Contratacao do fornecimento de energia eléctrica;

b) Seguranca na utilizacdo de electricidade;

¢) Utilizacao eficiente de electricidade;

d) Compensagao do factor de poténcia;

e) Actuagao em caso de falha do fornecimento de energia
eléctrica;

f) Padroes individuais de qualidade de servico, bem como as
compensacoes associadas ao seu incumprimento;

g) Clientes com necessidades especiais;

h) Utilizacao de estimativas de consumo para efeitos de fac-
turacio;

i) Apresentacao e tratamento de reclamagdes;

Jj) Leitura de contadores pelos clientes;

k) Modalidades de facturacao e pagamento.

2 — As publicacoes referidas no numero anterior devem ser ela-
boradas, considerando a especificidade dos diferentes tipos de clientes
a que se destinam.

3 — Para efeitos dos numeros anteriores, os distribuidores vincu-
lados devem consultar as associagdoes de consumidores, de ambito
nacional e de interesse genérico e especifico para o sector eléctrico,
sobre o contetdo das publicagoes, quando o mesmo diga respeito
a direitos e deveres dos consumidores.

4 — As publicagoes referidas nos nimeros anteriores sdo de dis-
tribuicdo gratuita e devem estar acessiveis aos clientes dos distribui-
dores vinculados, sendo fornecidas por ocasido do estabelecimento
de novos contratos, tendo em conta a tipificacao dos clientes.

5 — Os distribuidores vinculados devem enviar a ERSE um exem-
plar de cada uma das publicagdes disponibilizadas aos seus clientes.
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SUBSECCAO III
Clientes com necessidades especiais

Artigo 27.°
Clientes com necessidades especiais

1 — Para efeitos deste Regulamento, sdo considerados clientes com
necessidades especiais:

a) Os deficientes motores impossibilitados de se deslocarem sem
recurso a cadeira de rodas;

b) Os deficientes visuais com amaurose total;

¢) Os deficientes auditivos com surdez total;

d) Os dependentes de equipamentos médicos imprescindiveis a
sua sobrevivéncia, que incluem, por exemplo, equipamentos
de dialise, concentradores de oxigénio ou ventiladores arti-
ficiais, cujo funcionamento é assegurado pela rede eléctrica.

2 — Os clientes que tenham com eles a coabitar pessoas nas con-
digdes da alinea d) do niimero anterior sdo tratados, para os efeitos
desta secgao, como clientes com necessidades especiais.

3 — Sem prejuizo dos direitos especiais consignados nesta subsec-
¢ao, os clientes com necessidades especiais devem tomar medidas
de precaucao adequadas a sua situacdo, nomeadamente no que se
refere a sistemas de alimentagdo de socorro ou de emergéncia.

Artigo 28.°
Registo dos clientes com necessidades especiais

1 — Os distribuidores vinculados ficam obrigados a manter actua-
lizado um registo dos clientes com necessidades especiais, devendo
a solicitacao de registo ser da iniciativa e da exclusiva responsabilidade
dos clientes com necessidades especiais.

2 — A solicitacao de registo deve ser acompanhada de documentos
auténticos ou autenticados, que comprovem que os clientes se encon-
tram nas condigoes referidas nos n.°* 1 ou 2 do artigo anterior.

3 — Nos casos de incapacidade tempordria, o registo tem a validade
méxima de um ano, devendo ser renovado ao fim desse periodo,
caso se mantenha a situagao que justificou a sua aceitagao.

Artigo 29.°
Deveres para com os clientes com necessidades especiais

1 — Os distribuidores vinculados, relativamente aos clientes cons-
tantes do registo referido no artigo anterior, t€ém os seguintes deveres
especiais:

a) Adoptar as medidas adequadas, tendo em vista garantir o
exercicio do direito daqueles a informagao e a um relacio-
namento comercial de qualidade;

b) Informar individualmente e com a antecedéncia minima esta-
belecida no Regulamento de Relagdes Comerciais, no caso
dos clientes referidos na alinea d) do n.° 1 e no n.° 2 do
artigo 27.°, das interrupgdes de fornecimento previstas,
objecto de pré-aviso.

2 — Para efeitos da alinea a) do niimero anterior, os distribuidores
vinculados devem consultar as associacoes de deficientes, nomeada-
mente quanto ao conteudo do folheto referido na alinea g) do n.° 1
do artigo 26.°

3 — Para efeitos da alinea b) do n.° 1, o cliente deve acordar com
o distribuidor vinculado um meio de comunicagao adequado.

SUBSECCAO IV
Indicadores gerais e avaliagdo da satisfagao dos clientes

Artigo 30.°
Indicadores gerais e respectivos padroes

Os indicadores gerais de qualidade do relacionamento comercial
e os respectivos padrdes a observar sdo os constantes do seguinte
quadro:

Padrao

Indicador geral (em percentagem)

Percentagem de or¢camentos de ramais e chegadas de
baixa tensdo, elaborados no prazo maximo de

20dias UtelS ..o 95
Percentagem de ramais e chegadas de baixa tensao,
executados no prazo maximo de 20 dias tteis .. ... 95

Padrao

Indicador geral (em percentagem)

Percentagem de ligacoes a rede de instalagdes de baixa
tensao, executadas no prazo méaximo de dois dias
uteis, apds a celebracao do contrato de forneci-

mento de energiaeléctrica . .................... 90
Percentagem de atendimentos, com tempos de espera
até vinte minutos, nos centros de atendimento . ... 90

Percentagem de atendimentos, com tempos de espera
até sessenta segundos, no atendimento telefénico
centralizado ............. ... ..ol 80

Percentagem de clientes com tempo de reposicao de
servico até quatro horas, na sequéncia de inter-

rupgoes de fornecimento acidentais ............. 80
Percentagem de reclamagdes apreciadas e respondi-

dasaté 15diasuateis .......................... 95
Percentagem de pedidos de informacéao, apresentados

por escrito, respondidos até 15 dias ateis . ........ 90

Percentagem de clientes de baixa tens@o cujo contador
tenha sido objecto de pelo menos uma leitura
durante o Gltimo anocivil ..................... 98

Artigo 31.°
Célculo dos indicadores gerais

O célculo dos indicadores gerais do relacionamento comercial deve
ser efectuado de acordo com o estabelecido em norma complementar,
a aprovar nos termos do artigo 59.°

Artigo 32.°
Avaliacdo do grau de satisfacao dos clientes

1 — Os distribuidores vinculados devem promover, pelo menos,
anualmente a realizagdo de inquéritos ou estudos de imagem des-
tinados a avaliar o grau de satisfacdo dos seus clientes relativamente
a qualidade do fornecimento de energia eléctrica, bem como dos ser-
VigOS COnexos.

2 — A metodologia seguida na realizacao dos inquéritos ou estudos
de imagem e os resultados obtidos sdo objecto de publicagdo nos
relatdrios da qualidade de servigo, conforme o disposto no capitulo vI.

SECCAOII
Qualidade individual

Artigo 33.°
Exercicio do direito a informacao

1 — Os clientes do SEP tém o direito de solicitar ao seu distribuidor
de energia eléctrica informagdes sobre aspectos técnicos ou comerciais
relacionados com o fornecimento de energia eléctrica, bem como sobre
0S Servigos conexos.

2 — Os pedidos de informagao podem ser apresentados das seguin-
tes formas:

a) Pessoalmente, nos centros de atendimento;

b) Pelo telefone, através do servico de atendimento telefénico;

¢) Por carta ou fax, dirigidos aos servicos indicados pelo
distribuidor;

d) Por outros meios de comunicacdo disponibilizados pelo
distribuidor.

3 — Os distribuidores vinculados devem responder aos pedidos de
informagao formulados pelos seus clientes no prazo maximo de 15 dias
uteis apds a data da recepgao.

4 — No caso de nao ser possivel responder ao pedido de informagao
no prazo indicado no nimero anterior, o cliente deve ser informado
das diligéncias em curso para atender o pedido, do prazo previsto
para envio da resposta e, sempre que possivel, do nome do funcionario
encarregado do assunto ou qualquer outra referéncia que permita
tornar mais faceis futuros contactos.

5 — Aos produtores do SEI € aplicavel, com as devidas adaptacoes,
o disposto no presente artigo.

Artigo 34.°

Visitas as instalacoes dos clientes

1 — A marcagao de visitas as instalagdes dos clientes deve ser efec-
tuada por acordo entre o distribuidor vinculado e o cliente.
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2 — Na marcagdo das visitas as instalagdes dos clientes deve ser
fixado um intervalo de tempo, com a duragdo méxima de trés horas,
durante o qual deve ocorrer a visita.

3 — O cliente e o distribuidor vinculado podem, por acordo, alterar
a data e o hordrio de visitas anteriormente acordados.

4 — O cliente deve ser previamente informado de todos os encargos
associados a realizagao da visita que lhe sejam imputaveis.

5 —No caso de o cliente nao se encontrar nas suas instalacoes
durante o periodo acordado para a realizacao da visita, o distribuidor
vinculado pode exigir-lhe o pagamento de uma quantia relativa a
deslocacao efectuada, cujo valor é fixado anualmente pela ERSE,
mediante proposta dos distribuidores vinculados.

6 — O disposto no presente artigo nao se aplica a realizacao de
leituras durante o ciclo normal de leitura nem as intervencoes referidas
no artigo seguinte.

Artigo 35.°
Avarias na alimentacao individual dos clientes

1— Os distribuidores vinculados, sempre que tenham conheci-
mento da ocorréncia de avarias na alimentacdo individual de energia
eléctrica dos seus clientes, devem iniciar a sua reparacao nos prazos
maximos indicados no nimero seguinte.

2 — Os prazos méaximos para inicio da intervengao, contados a partir
do momento em que ¢ efectuada a comunicacdo da avaria ao dis-
tribuidor vinculado, sao os seguintes:

a) Para os clientes de baixa tensao — quatro horas nas zonas
tipo A e B e cinco horas nas zonas tipo C;
b) Para os restantes clientes — quatro horas.

3 — Para efeitos do nimero anterior, os prazos maximos fixados
para inicio da intervencao, quando se trate de avarias comunicadas
pelos clientes de baixa tensao fora do periodo das 8 as 23 horas,
comegam a contar a partir das 8 horas da manha seguinte.

4 — Sempre que o cliente comunique uma interrupc¢ao do forne-
cimento de energia eléctrica, o distribuidor vinculado, tendo por base
a informagao que o cliente lhe possa prestar, deve, de acordo com
o folheto informativo previsto na alinea e) do artigo 26.°, informé-lo
sobre a actuacao mais adequada a situacao.

5 — No caso de se verificar que a avaria comunicada ao distribuidor
vinculado se situa na instalacdo de utilizacdo do cliente e ¢ da sua
responsabilidade, o distribuidor vinculado pode exigir-lhe o paga-
mento de uma quantia relativa a deslocagdo efectuada, cujo valor
¢ fixado anualmente pela ERSE, mediante proposta dos distribuidores
vinculados.

6 — Para efeitos do presente artigo, considera-se que a alimentagio
individual consiste na infra-estrutura eléctrica que termina na origem
da instalacdo de utilizagao do cliente por onde transita em exclusivo
a energia eléctrica nela consumida.

Artigo 36.°
Retoma do fornecimento

1 — Os factos imputéveis aos clientes que podem conduzir a sus-
pensao de fornecimento sao os definidos no Regulamento de Relacoes
Comerciais.

2 — Ultrapassada a situagdo que deu origem a suspensdo do for-
necimento, e efectuados todos os pagamentos determinados legal-
mente, o distribuidor vinculado deve retomar o fornecimento de ener-
gia eléctrica:

a) Até as 17 horas do dia 1til seguinte aquele em que se verificou
a regularizacdo da situacdo, no caso dos clientes de baixa
tensao;

b) No periodo de oito horas a contar do momento de regu-
larizacdo da situagao, para os restantes clientes.

3 — No caso dos clientes de baixa tensdo cujo fornecimento deva
ser interrompido por falta de pagamento atempado da factura, o dis-
tribuidor vinculado ndo pode proceder a interrupcao no ultimo dia
util da semana ou na véspera de um feriado.

4 — Os clientes de baixa tensdo podem solicitar uma reposicao
de servico urgente, a realizar nos prazos méaximos referidos na alinea a)
do n.° 2 do artigo anterior, contados a partir do momento em que
se verificou a regularizacdo da situagdo, mediante o pagamento de
uma quantia cujo valor € fixado anualmente pela ERSE, sob proposta
dos distribuidores vinculados.

5 — O prazo e o periodo indicados nos n.°* 2 e 4 néo se aplicam
aos casos em que a retoma do fornecimento obrigue a intervengoes
técnicas especiais, que se tenham tornado necessdrias em resultado
de actuacgoes anteriores do distribuidor vinculado, destinadas a garantir
a suspensao do fornecimento, designadamente dessoldagem de caixas
de coluna ou religacao a rede de instalacoes de utilizagao.

Artigo 37.°

Indicadores individuais e respectivos padroes

1 — Os indicadores individuais de natureza comercial e os respec-
tivos padrdes a observar pelos distribuidores vinculados no relacio-
namento com cada um dos seus clientes sdo os constantes do quadro
seguinte:

Servigo

Referéncia Padrao

Visitas as instalacoes dos clientes . ................ ... ...

Assisténcia técnica apds comunicacdo, pelo cliente, de avaria
na sua alimentacao individual de energia eléctrica.

Retoma do fornecimento de energia eléctrica apds suspensao
do servico por facto imputavel ao cliente.

Tratamento de reclamacdes relativas a facturacdo ou cobranca

Tratamento de reclamacgdes relativas as caracteristicas técnicas
da tensao.

Tratamento de reclamacdes relativas ao funcionamento do equi-
pamento de contagem.

Artigo 34.°,n.°2

Artigo 35.°

Artigo 36.°

Artigo 42.°

Artigo 43.°

Artigo 44.°

Cumprimento do intervalo de trés horas combinado
para a realizagao da visita.

Inicio da intervencdo nos seguintes prazos maximos:

Clientes de baixa tensdo — zonas A e B — qua-
tro horas zona C — cinco horas;
Restantes clientes — quatro horas.

Retoma do fornecimento nos seguintes prazos maxi-
mos:

Até as 17 horas do dia ttil seguinte aquele em
que se verificou a regularizacao da situagéo,
no caso dos clientes de BT;

No periodo de oito horas, a contar do momento
de regularizacao da situagao, para os restantes
clientes.

No prazo méaximo de 15 dias tteis:

Comunicacdo da apreciagao da reclamacdo ou
da decisao de suspender o prazo de pagamento
da factura;

Proposta de realizacao de uma reunido destinada
a promover o esclarecimento do assunto.

Resposta ou visita as instalagdes do cliente, no prazo
méaximo de 15 dias uteis.

Visita as instalagoes do cliente no prazo maximo de
15 dias uteis.
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2 — Os padrdes estabelecidos no nimero anterior devem integrar,
de forma expressa, o clausulado dos contratos de fornecimento de
energia eléctrica.

3 — Em caso de inobservincia do nimero anterior, considera-se
que os padroes previstos neste artigo fazem parte integrante dos res-
pectivos contratos.

CAPITULO VI
Relatérios da qualidade de servico

Artigo 38.°
Elaboracao de relatorios

1 — A entidade concessiondria da RNT e os distribuidores vin-
culados devem elaborar anualmente o respectivo relatério da qua-
lidade de servico.

2 — A elaboracao dos relatérios da qualidade de servico deve ocor-
rer até ao final do més de Abril do ano seguinte aquele a que se

referem.
Artigo 39.°

Teor dos relatérios

1 — O relatdrio da entidade concessionaria da RNT devera incluir,
nomeadamente, informagao sobre as seguintes matérias:

a) Indicadores e caracteristicas referidos no n.° 1 dos artigos 14.°
e 19.9

b) Numero e natureza das reclamagoes apresentadas por outras
entidades do SEP ou por clientes nio vinculados, discrimi-
nadas por entidade;

¢) Descricao das ac¢oes mais relevantes realizadas no ano ante-
rior para a melhoria da qualidade de servico;

d) Relato do progresso dos planos de melhoria em curso,
incluindo as justificagdes para os eventuais desvios verificados.

2 — Os relatérios dos distribuidores vinculados deverao incluir,
nomeadamente, informacéo sobre as seguintes matérias:

a) Valores dos indicadores e caracteristicas referidos no n.° 2
dos artigos 14.° ¢ 19.° e no artigo 30.%

b) Numero total de reclamacoes;

¢) Nimero e montante total das compensagdes pagas aos clientes
por incumprimento dos padrdes individuais de qualidade de
servico;

d) Metodologia e resultado dos inquéritos ou estudos de imagem
destinados a avaliar o grau de satisfacao dos seus clientes;

e) Numero e natureza das reclamacgdes apresentadas por outras
entidades do SEP ou por clientes nao vinculados, discrimi-
nadas por entidade;

f) Numero de clientes registados, com necessidades especiais,

e iniciativas realizadas para a melhoria do seu relacionamento

comercial com este tipo de clientes;

Descricao das ac¢oes mais relevantes realizadas no ano ante-

rior para a melhoria da qualidade de servigo;

Caracterizagao quantitativa e qualitativa relativa a incidentes;

Relato do progresso dos planos de melhoria em curso,

incluindo as justificagdes para os eventuais desvios verificados.

~
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3 — A informagdo referida no n.° 2 deve, sempre que possivel,
ser publicada de forma discriminada, por concelho, de acordo com
a classificacao estabelecida no artigo 8.°, e por nivel de tensao.

Artigo 40.°
Publicacao

1 — A entidade concessiondria da RNT e os distribuidores vin-
culados devem, até ao final do més de Maio, publicar os relatdrios
da qualidade de servigo, enviar um exemplar a DGE, a ERSE e ao
Instituto do Consumidor e colocé-los a disposicao das associagdes
de consumidores e do publico em geral, utilizando, designadamente,
as novas tecnologias de informacao.

2 — No ambito das actividades de verificagao da aplicagao do pre-
sente Regulamento, a ERSE publicara, anualmente, um relatério da
qualidade de servico relativo as actividades de transporte e distribuicao
de energia eléctrica.

CAPITULO VII
Reclamacoes

Artigo 41.°
Apresentaciao de reclamacoes

1 — Sempre que qualquer das entidades abrangidas pelo presente
Regulamento considere nao terem sido devidamente acautelados os

seus direitos ou satisfeitas as expectativas respeitantes as exigéncias
de qualidade de servico definidas na lei e no presente Regulamento,
pode apresentar a sua reclamagdo junto da entidade do SEP com
que se relaciona.

2 — As reclamacdes deverao conter a identificacdo, a morada do
local de consumo, o nimero de cliente, a descricao dos motivos da
reclamagdo e outros elementos informativos que facilitem a entidade
visada o seu tratamento.

3 — As reclamacoes podem ser apresentadas por qualquer das for-
mas previstas no n.° 2 do artigo 33.°

Artigo 42.°
Reclamacoées relativas a facturaciao ou cobranca

1 — A apresentacao, pelos clientes do SEP, de reclamacdes relativas
a facturagao ou cobranca obriga as entidades titulares de licenga vin-
culada de distribuicdo, no prazo maximo de 15 dias tteis, apds a
data de recepcdo da reclamagdo, a adoptar um dos seguintes
procedimentos:

a) Dar conhecimento ao cliente do resultado da apreciacdo da
reclamagéo ou da decisdo de suspender o prazo de pagamento
da factura, conforme dispdoe o n.° 3 do presente artigo;

b) Propor ao reclamante a realizagdo de uma reunido destinada
a promover o completo esclarecimento do assunto.

2 — Caso o distribuidor faca uma apreciagao positiva da reclamagao
apresentada, esta considera-se resolvida se, no prazo maximo ante-
riormente estabelecido, o distribuidor proceder a emissdo de nova
factura ou a correccao do erro de cobranga.

3 — A apresentacao de reclamacoes sobre facturagio, sempre que
ocorra dentro do respectivo prazo de pagamento e seja acompanhada
de informagdes concretas e objectivas que coloquem em evidéncia
a possibilidade de ter ocorrido um erro de facturagdo, determina a

suspensdao do prazo de pagamento da factura até a sua apreciagiao
pelo distribuidor de energia eléctrica.

Artigo 43.°
Reclamacées relativas as caracteristicas técnicas da tensao

1 — A apresentagdo de reclamagoes relativas as caracteristicas téc-
nicas da tensao deve ser acompanhada da descri¢ao de factos indi-
ciadores de que os parametros caracterizadores da tensdo de alimen-
tagao se encontram fora dos limites regulamentares.

2 — As entidades titulares de licenca vinculada de distribuicao de
energia eléctrica devem, no prazo maximo de 15 dias uteis apds a
data de recepgdo da reclamagao, adoptar um dos seguintes pro-
cedimentos:

a) Dar conhecimento ao cliente reclamante, por escrito, das
razdes justificativas da falta de qualidade da tensdo de ali-
mentagdo, caso sejam conhecidas, e das acgdes correctivas
a adoptar e respectivo prazo de implementacéo;

b) Efectuar visita as instalacdes do cliente para verificar, no local,
as caracteristicas da tensdo de alimentacao e analisar as causas
da eventual falta de qualidade da onda de tensao.

3 — Caso a visita as instalacdes do cliente ndo permita a iden-
tificacao das causas da eventual falta de qualidade da onda de tensao,
o distribuidor deve promover a realizagao de medidas, durante o tempo
necessario, para recolher informagao que lhe permita uma avaliacao
completa e objectiva da situagao.

4 — Ap6s a finalizagdo das medidas consideradas necessarias, o
distribuidor deve comunicar ao cliente os resultados obtidos e, em
caso de comprovagio do incumprimento dos limites regulamentares,
quais as accoes correctivas a adoptar e respectivo prazo de imple-
mentacao.

Artigo 44.°

Reclamacées relativas ao funcionamento do equipamento de medicao

1 — A apresentagao de reclamagdes relativas ao funcionamento
do equipamento de medicao deve ser acompanhada da descrigdo de
factos que coloquem em evidéncia a possibilidade de o equipamento
de medigao poder estar a funcionar fora das margens de erro admitidas
regulamentarmente.

2 — As entidades titulares de licenca vinculada de distribuicao de
energia eléctrica devem, no prazo maximo de 15 dias uteis apds a
data de recepgdo da reclamagao, efectuar uma visita a instalagido de
utilizacao do cliente para proceder a verificagdo do funcionamento
do equipamento de medicao.

3 — Se, ap0s a intervengao do pessoal técnico do distribuidor, per-
sistirem dtvidas sobre o funcionamento do equipamento de medicao,
o cliente pode exigir a realizacao de uma verificagdo extraordinaria,
nos termos previstos no Regulamento de Relagoes Comerciais.
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4 — Caso a verificagdo extraordindria confirme que o equipamento
de medicao se encontra a funcionar fora das margens de erro admitidas
regulamentarmente, os erros de medigdo e eventuais erros na fac-
turacdo ja emitida sao corrigidos de acordo com o previsto no Regu-
lamento de Relacoes Comerciais.

5 — O cliente deve ser informado, previamente a realizacdo da
verificagdo extraordindria, dos encargos em que incorre no caso de
esta confirmar que o equipamento de medigao se encontra a funcionar
dentro das margens de erro admitidas regulamentarmente.

Artigo 45.°
Impossibilidade de cumprimento de prazos

No caso de ndo ser possivel dar resposta as reclamagoes a que
respeitam os artigos 42.°, 43.° e 44.° nos prazos indicados, o reclamante
deve ser informado das diligéncias em curso para atender a recla-
magao, no prazo estabelecido, e, sempre que possivel, do nome do
funcionario encarregado do assunto ou de qualquer outra referéncia
que permita facilitar futuros contactos.

CAPITULO VIII
Compensacoes

Artigo 46.°
Direito de compensacao

1 — Sempre que se verifique o incumprimento dos valores indicados
no artigo 17.° para os padroes individuais de qualidade relativos a
continuidade de servico, os clientes dos distribuidores vinculados t€ém
direito as compensagoes fixadas no n.° 1 do artigo seguinte.

2 — Sempre que se verifique o incumprimento dos padroes indi-
viduais de qualidade de natureza comercial definidos no artigo 37.°,
os clientes dos distribuidores vinculados tém direito as compensagoes
fixadas no n.° 6 do artigo seguinte.

3 — A apresentacao sucessiva de reclamagoes sobre um mesmo
assunto s6 pode ter efeitos cumulativos, para efeitos de pagamento
de compensagdes, desde que tenham sido ultrapassados os prazos
estabelecidos neste Regulamento para resposta as reclamagoes ante-
riormente apresentadas.

4 — O pagamento das compensagdes a que respeitam os nimeros
anteriores efectua-se nos termos do artigo 48.°

Artigo 47.°
Valor das compensacdes

1 — Sem prejuizo do estabelecimento de valores mais elevados nos
contratos de fornecimento de energia eléctrica, o valor das compen-
sacoes por nao cumprimento dos padrdes individuais de qualidade
referidos nos n.°* 1 e 2 do artigo 17.° é calculado nos termos das
alineas seguintes:

@) Quando se ultrapasse o nimero de interrupgoes:
Cn=[(NI-NIp)]xFC

em que:

Cy=valor da compensacdo, em euros;

NI=ntimero de interrupcoes longas, nao abrangidas pelo n.° 1
do artigo 13.°, no ponto de entrega a clientes, reportado ao
dltimo ano civil;

NIp=valor padrao do nimero de interrupg¢oes longas nao abran-
gidas pelo n.° 1 do artigo 13.%

FC=factor de compensacao com os seguintes valores:

€ 1, no caso de clientes de baixa tensao, com uma poténcia
contratada inferior ou igual a 20,7 kVA;

€ 5, para os restantes clientes de baixa tensao;

€ 20, para os clientes de média tensao;

€ 100, para os clientes de alta e muito alta tensao;

b) Quando se ultrapasse a duragao total das interrupgoes:
Cp= [(D]—D[p)] XPcXKe

em que:

Cp=valor da compensagao, em euros;

DI=duragao total, em horas, das interrupgdes longas nao abran-
gidas pelo n.° 1 do artigo 13.°, no ponto de entrega a clientes,
reportada ao tltimo ano civil;

Dp=valor padrao, em horas, da duracdo das interrupgoes aci-
dentais longas, nao abrangidas pelo n.° 1 do artigo 13.°;

Pc=valor médio da poténcia contratada durante o ultimo ano
civil em kW;

Kc=factor de compensagao.

2 — O factor de compensagdo K¢ previsto na alinea b) do niimero
anterior tem os seguintes valores:

€ (0,35, para clientes em BTN;

€ 0,30, para clientes em BTE;

€ 0,28, para clientes em MT;

€ 0,16, para clientes em AT ¢ MAT.

3 — Ap6s 2003, o factor de compensagao previsto na alinea b)
do n.° 1 ¢ publicado anualmente pela DGE, ouvida a ERSE, tendo
em conta a informagao disponibilizada pelos distribuidores vinculados
relativamente ao 1.° semestre de cada ano, designadamente sobre
o nimero e montante global das compensacoes estimado para o ano
em curso.

4 — A informacéo a disponibilizar pelos distribuidores vinculados
prevista no nimero anterior devera ser enviada a DGE e a ERSE
até ao final do més de Agosto de cada ano.

5 — Quando se verifique o incumprimento dos dois padrdes indi-
cados no n.° 1, sera paga a compensacao mais elevada.

6 — Sem prejuizo do estabelecimento de valores mais elevados nos
contratos de fornecimento de energia eléctrica, 0 ndo cumprimento
dos padroes individuais de qualidade de natureza comercial referidos
no artigo 37.° implica, para qualquer deles, o pagamento de uma
compensacao aos clientes afectados nos seguintes montantes:

a) € 15, no caso de clientes de baixa tensdo, com uma poténcia
contratada inferior ou igual a 20,7 kVA;

b) € 25, para os restantes clientes de baixa tensao;

c) €75, para os restantes clientes.

7 — Sempre que haja mudanca de um titular de contrato, o célculo
das compensagoes sera efectuado a partir da data em que seja cele-
brado o novo contrato.

8 — O montante global da compensacao a pagar a cada cliente
¢ limitado a 10% do valor que resulta do produto do prego médio
de venda a clientes finais do SEP no ano anterior aquele a que o
calculo da compensagao diz respeito pelo consumo anual do cliente.

Artigo 48.°
Pagamento das compensacdes

1 — Sempre que houver lugar ao pagamento de uma compensacao,
o distribuidor vinculado deve comunicar essa informagao ao cliente
e proceder ao crédito de modo automatico do valor da compensagao
nos termos previstos nos nimeros seguintes.

2 — Quando houver lugar a uma compensagao por incumprimento
do padrao individual de qualidade relativo a continuidade de servigo,
a informacdo ao cliente e o pagamento da compensacao previstos
no numero anterior devem ser efectuados na facturacdo do 1.° tri-
mestre seguinte ao do ano civil a que a compensagao se reporta.

3 — Quando houver lugar ao pagamento de uma compensagao por
incumprimento do padrao individual da qualidade de relacionamento
comercial, a informagao ao cliente e o pagamento da compensagiao
previstos no n.° 1 devem ser efectuados na primeira factura emitida,
apos terem decorrido 45 dias tteis contados a partir da data em
que ocorreu o facto que fundamenta o direito a compensacao.

4 — O disposto nos nimeros anteriores nido impede que seja acor-
dado um regime de pagamento mais favoravel ao cliente.

5 — Sempre que o montante das compensacdes individuais a pagar
for inferior a € 2,50 para os consumidores alimentados em baixa
tensdo e a € 5 para os restantes consumidores, deve 0 mesmo ser
transferido para um fundo de reforco dos investimentos para melhoria
de qualidade de servigo nas zonas afectadas.

Artigo 49.°
Situacdes que excluem o pagamento das compensacoes

1 — Os distribuidores vinculados ndo sido obrigados a compensar
os seus clientes nas seguintes situagdes:

a) Casos fortuitos ou de forga maior;

b) Impossibilidade de aceder as instalagdes do cliente, caso o
acesso se revele indispensavel ao cumprimento dos padroes
individuais de qualidade;

¢) Nao disponibilizacao pelo cliente da informacéao referida no
n.° 2 do artigo 41.°, indispensavel ao tratamento das recla-
magoes;

d) Inobservancia, pelo cliente, dos procedimentos definidos regu-
lamentarmente para solicitagdo de servicos ou apresentagao
de reclamagoes;

e) No caso de instalagoes de utilizagao classificadas de eventuais.

2 — Sempre que seja invocada a ocorréncia de caso fortuito ou
de for¢a maior como fundamento para o nao pagamento das com-



N.° 30 — 5 de Fevereiro de 2003

DIARIO DA REPUBLICA — I1I SERIE

1968-(11)

pensagdes, os distribuidores vinculados devem informar a ERSE,
enviando, para o efeito, relatdrio que justifique devidamente a decisao
tomada.

CAPITULO IX
Fiscalizacao

Artigo 50.°
Fiscalizacao do cumprimento do Regulamento

A fiscalizagao do cumprimento do disposto no presente Regulamento
¢ da competéncia da ERSE, conforme o disposto no Decreto-Lei
n.° 97/2002, de 12 de Abril, que aprovou, em anexo, Os respectivos
estatutos.

Artigo 51.°

Recolha, registo e envio de informacao sobre qualidade de servico

1 — A entidade concessiondria da RNT e os distribuidores vin-
culados estdo obrigados a proceder a recolha e registo da informacao
sobre qualidade de servigo, necessaria a verificacdo do cumprimento
deste Regulamento.

2 — A entidade concessiondria da RNT e os distribuidores vin-
culados devem enviar a ERSE, trimestralmente, informagao sobre
os indicadores de qualidade de servico referidos nos artigos 14.° e
19.° para a verificacdo do cumprimento do presente Regulamento.

3 — A entidade concessiondria da RNT e os distribuidores vin-
culados devem manter acessivel, durante um periodo minimo de cinco
anos, a informagao sobre qualidade de servico.

Artigo 52.°
Auditorias

1 — A entidade concessiondria da RNT e os distribuidores vin-
culados estdo obrigados a realizar auditorias aos seus sistemas e pro-
cedimentos de recolha e de registo da informacdo sobre qualidade
de servico, bem como as metodologias e critérios utilizados no calculo
dos indicadores de qualidade de servico previstos no presente
Regulamento.

2 — As auditorias referidas no nimero anterior devem ser rea-
lizadas com um intervalo maximo de dois anos.

3 — Os resultados das auditorias referidas no n.° 1 devem ser envia-
dos a ERSE, no més seguinte ao da sua conclusao.

CAPITULO X
Resolucao de conflitos

Artigo 53.°
Disposicoes gerais

1 — Sem prejuizo do recurso aos tribunais, nos termos da lei geral,
se nao for obtida junto da entidade do SEP com quem se relaciona
uma resposta atempada ou fundamentada, ou se a mesma nao resolver
satisfatoriamente a reclamagao apresentada, os interessados podem
solicitar a sua apreciacao pela ERSE, individualmente ou através de
organizagoes representativas dos seus interesses.

2 — A intervencao da ERSE deve ser solicitada por escrito, invo-
cando os factos que motivaram a reclamacao e apresentando todos
os elementos de prova de que se disponha.

Artigo 54.°
Arbitragem voluntaria

1 — Os conflitos emergentes da aplicagao do presente Regulamento
podem ser resolvidos através do recurso a sistemas de arbitragem
voluntaria.

2 — Para efeitos do disposto no nimero anterior, as entidades do
SEP podem propor aos seus clientes a inclusdo no respectivo contrato
de uma clausula compromissoria para a resolugao dos conflitos que
resultem do cumprimento de tais contratos.

Artigo 55.°
Mediacao e conciliacao de conflitos

1 — Através da mediagdo, a ERSE pode recomendar a resolugao
de um litigio concreto.

2 — A ERSE pode igualmente sugerir que a resolucdo do conflito
seja obtida através da conciliagdo das posi¢oes das partes em relagao
ao conflito.

3 — No ambito dos procedimentos de resolugdo extrajudicial dos
conflitos a que respeitam os nimeros anteriores, a entidade do SEP

responsavel pelo objecto da reclamagao deve disponibilizar a ERSE,
no prazo maximo de 20 dias uteis, as informacoes que lhe sejam
solicitadas para a devida apreciagdo do conflito.

4 — Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, a nao prestagao
por ambas as partes em conflito das informagdes necessarias e soli-
citadas determinara a cessagdo dos procedimentos de mediacao ou
conciliagdo iniciados.

5 — A intervengdo da ERSE através dos procedimentos descritos
no presente artigo nao suspende quaisquer prazos de recurso as ins-
tancias judiciais e outras que se mostrem competentes.

CAPITULO XI
Disposicoes finais e transitorias

Artigo 56.°
Sancoes administrativas

Sem prejuizo da responsabilidade civil, criminal e contratual a que
houver lugar, o incumprimento do disposto no presente Regulamento
¢ cominado nos termos do regime sancionatdrio estabelecido nos
Decretos-Leis n.°® 184/95 e 185/95, ambos de 27 de Julho, bem como
nos estatutos da ERSE, aprovados, em anexo, pelo Decreto-Lei
n.° 97/2002, de 12 de Abril.

Artigo 57.°
Norma remissiva

1 — Aos procedimentos administrativos previstos neste Regula-
mento e nao especificamente regulados aplicam-se as disposicoes do
Cdédigo do Procedimento Administrativo, sem prejuizo do disposto
no numero seguinte.

2 — Salvo outra indicagao especifica, os prazos estabelecidos no
presente Regulamento sdo prazos continuos e contam-se nos termos
do artigo 279.° do Cédigo Civil.

Artigo 58.°
Norma transitoria

1 — As compensagdes por incumprimento de padrdes de natureza
técnica, no ambito dos contratos de fornecimento em baixa tensao,
relativas a factos ocorridos no ano de 2003 devem ser solicitadas
ao distribuidor vinculado nos 30 dias tteis subsequentes a data em
que se verificaram os factos que as justificam, devendo o distribuidor
vinculado proceder ao seu pagamento no 1.° trimestre de 2004.

2 — Estando estabelecido que a entrada em vigor do automatismo
relativo ao pagamento das compensacoes técnicas nao se verifica em
2003 para os clientes em BT, o valor do factor K¢, previsto no n.° 2
do artigo 47.°, é alterado de € 0,35 para € 0,57, para os clientes
em BTN.

3 — O disposto no n.° 3 do artigo 48.° sera aplicado aos factos
ocorridos apds 28 de Fevereiro de 2003.

4 — As compensacoes por incumprimento de padroes de natureza
comercial, relativas ao més de Janeiro e de Fevereiro de 2003, devem
ser solicitadas ao distribuidor vinculado nos 30 dias tteis seguintes
a data em que se verificaram os factos que a justificam, devendo
o distribuidor vinculado proceder ao seu pagamento na primeira fac-
tura que seja emitida apds terem decorrido 45 dias tteis contados
da data da recepcao do pedido, caso se confirme o incumprimento
pelo distribuidor vinculado.

Artigo 59.°
Normas complementares

1 — As normas complementares sobre as matérias referidas nos
artigos 2.°, 3.%, 7.°, 10.°, 14.°, 16.°, 18.° e 31.° serdo aprovadas pela
DGE, ap6s audicdo da ERSE.

2 — Para efeitos do nimero anterior, a entidade concessionaria
da RNT e os distribuidores vinculados deverdo apresentar a DGE
uma proposta fundamentada até 31 de Maio de 2003.

Artigo 60.°
Entrada em vigor

1 — O presente Regulamento entra imediatamente em vigor.

2 — Para efeitos do apuramento da verificagdo do cumprimento
de padroes de qualidade, demais indicadores e medidas compensa-
tdrias previstas neste Regulamento, devem considerar-se todas as ocor-
réncias do ano civil em curso.

3 — O presente Regulamento, sem prejuizo do disposto no n.° 3
do artigo 8.°, deverd ser revisto no prazo maximo de dois anos contados
a partir da data da sua publicacao.
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Telef. 217231370 Fax217231371 Metro — Laranjeiras

Loja do Cidadao (Porto) Avenida de Ferndo Magalhdes, 1862 — 4350-158 Porto
Telef. 225571927 Fax 225571929

Loja do Cidaddo (Aveiro) Rua de Orlando Oliveira, 41 e 47— 3800-040 Aveiro
Forca Vouga
Telef. 234405849 Fax 23 440 58 64

Toda a correspondéncia sobre assinaturas devera ser dirigida para a Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A.,

Departamento Comercial, Sector de Publicacoes Oficiais, Rua de D. Francisco Manuel de Melo, 5, 1099-002 Lisboa





