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CONVITE PARA APRESENTACAO DE COMENTARIOS

Ao abrigo do disposto no artigo 19° do Decreto-lei 50/2018, de 20 de setembro que aprova os
Estatutos da ARME, compete & Agéncia Reguladora Multissectorial da Economia (ARME),
a promogdo de consultas publicas e de manifestagio de interesse sobre diversas matérias,
nomeadamente sobre os regulamentos de eficacia externa.

Assim sendo, o documento em anexo, referente ao Regulamento da Qualidade de
Servigos do Setor Elétrico, podera ser consultado no site da ARME e estar4 em consulta
por um periodo de 30 (trinta) dias.

A ARME solicita e agradece o envio das contribui¢des e/ou comentarios, preferencialmente
para o enderego eletronico consulta regulamento QS _SE@arme.cv, por forma a facilitar a
divulgagdo publica das respostas recebidas, no seu website: www.arme.cv

As contribui¢des por correio devem ser enderecadas a:

Agéncia Reguladora Multissectorial da Economia -
ARME Sede: Avenida da China, Piso 5°— C.P. n.°
892, Praia Republica de Cabo Verde

Para o efeito, solicita-se aos interessados que fornecam toda a informac¢do que entendam
relevante, indicando claramente o que consideram confidencial nas suas respostas.

A ARME tomara em consideragdo todas as contribuigdes que receber em fungéo do grau de
razoabilidade da fundamentacdo recebida e, ndo condiciona as suas decisdes futuras aos

resultados desta consulta pelo que considera igualmente, que os mesmos néo séo vinculativos.

Para que as contribuicdes e comentdrios sejam admitidos, os remetentes deverdo estar
devidamente identificados.

O prazo para a rece¢io das respostas é de 30 dias de calendario, contados a partir da data do
langamento desta consulta, ou seja, de 09 de outubro a 09 de novembro de 2020.

Praia, 09 de outubro de 2020
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REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICOS DO SETOR ELETRICO

PREAMBULO

A Agéncia Reguladora Multissectorial da Economia - ARME, é uma autoridade
administrativa e independente, de base institucional, criada nos termos do Decreto-lei n°
50/2018, de 20 de setembro, que desempenha a atividade administrativa de regulagfo técnica
e econdmica em Cabo Verde, nomeadamente, dos sectores das comunicacdes, energia, agua e
transporte coletivo urbanos e interurbanos de passageiros.

O mencionado Decreto-lei n® 50/2018, de 20 de setembro, aprova igualmente, os Estatutos da
ARME que, por sua vez, no artigo 12.° estipula, de entre as demais atribuicGes da Agéncia a
de: (i) garantir nas atividades reguladas que prestam servigo de interesse geral, as competentes
obrigag¢des de servigos publico ou obriga¢des de servigo universal [alinea d)]; (ii) proteger o
equilibrio econémico- financeiro dos prestadores dos servigos por ela regulados [alinea e)];
(iii) proteger os direitos e interesses dos consumidores, designadamente em matéria de pregos,
tarifas e qualidade dos servigos prestados [alinea f)]; (iv) velar pela aplicagdo e fiscalizagdo
do cumprimento das leis e regulamentos aplicaveis a cada sector regulado, bem como pelo
cumprimento por parte dos operadores das disposi¢des dos respetivos titulos de exercicio de
atividades [alinea h)].

Para a prossecugdo destas atribui¢des, a ARME, no dmbito de suas fungSes regulatérias,
incluindo a de regulamentagdo dispde de competéncia para elaborar e aprovar os

regulamentos necessdrios a execugdio das leis relativas aos sectores cuja regulagdo lhe
incumbe, nos termos da lei [alinea b) do artigo 14° dos Estatutos].

A ARME, relativamente ao setor elétrico, vem tendo um papel primordial na protecdo dos
direitos e dos interesses dos consumidores. As suas competéncias no dmbito regulamentar
cobrem aspetos de grande relevancia para os consumidores: desde a fixagdo das tarifas, o
relacionamento comercial e contratual, a qualidade de servigos, entre outros. Uma outra
funcgdo de extrema relevancia € a informag8o a prestar aos consumidores, que contribui para
minimizar os efeitos penalizadores decorrentes da existéncia de informagdo assimétrica.

Assim, pelo exposto, a Agéncia Reguladora Multissetorial da Economia pde em consulta
plblica o Regulamento da Qualidade de Servico do setor elétrico (RQS), a aprovar pela

ARME, define:
a) Obrigagdes e niveis de qualidade de servigo a cumprir pelos operadores
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b) Compensagdes a pagar quando ha incumprimentos
¢) Obrigagdes de monitorizagdo e prestacéo de informagdo
O RQS contém, ainda, regras para operadores de redes e comercializadores, no que respeita
a:
a) Continuidade de servigo: numero e duragfio dos cortes de eletricidade
b) Qualidade da eletricidade: amplitude, frequéncia, forma da onda e simetria do
sistema trifasico da tensédo
¢) Qualidade comercial: atendimento, informagfo, reclamagdes e servigos prestados
aos clientes
A aplicagdo de algumas das regras estabelecidas no RQS, também dependerdo da aprovagédo
de normas complementares, com um conteddo mais detalhado e uma natureza
procedimental, nomeadamente o Manual de Procedimentos da Qualidade de Servigo do
Setor Elétrico (MPQS), referido no RQS, que pretende concretiza os prazos e os
procedimentos a utilizar pelos operadores na implementagiio do Regulamento da
Qualidade de Servico do setor elétrico (RQS).
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Anexo |

REGULAMENTO DA QUALIDADE DE SERVICOS DO
SETOR ELETRICO
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C. Padrdes individuais aplicaveis as interrupgdes acidentais longas nas redes de 65
transporte em AT, por ano e por ponto de entrega, previstos no artigo 24.°

D. Padrdes alvo individuais aplicaveis as interrup¢des acidentais longas nas redes de 65
distribui¢do em MT e BT, por ano e por cliente, previstos no artigo 24.°

I1. Padrdes para a continuidade de servico na regido sul-RS (Electra Sul) 66
A. Padrdes gerais aplicaveis as interrupgdes acidentais longas nas redes de distribuigéo 66
em MT e BT no conjunto das ilhas da RS, por ano, previstos no n.° 1 do artigo 20.°

B. Padrdes gerais aplicaveis as interrup¢des acidentais longas nas redes de distribui¢do 66

em MT e BT em cada uma das ilhas da RS, por ano, previstos no niimero 1 do artigo
20.°

C. Padrdes individuais aplicaveis as interrupgdes acidentais longas nas redes de 67
transporte em AT, por ano e por ponto de entrega, previstos no artigo 24.°

D. Padrdes individuais aplicaveis as interrup¢des acidentais longas nas redes de 67
distribui¢do em MT e BT, por ano e por cliente, previstos no artigo 24.°

II1. Padrdes para a continuidade de servico na regifio da ilha da Boavista-RIB 68
(AEB)

A. Padrdes gerais aplicaveis as interrup¢des acidentais longas nas redes de distribui¢do 68

em MT e BT em cada uma das ilhas da RIB, por ano, previstos no nimero 1 do artigo
20.°

B. Padrdes individuais aplicaveis as interrup¢des acidentais longas nas redes de 68
transporte em AT, por ano e por ponto de entrega, previstos no artigo 24.°
C. Padrdes individuais aplicdveis as interrup¢des acidentais longas nas redes de 68
distribuicdo em MT e BT, por ano e por cliente, previstos no artigo 24.°
IV. Parametros para calculo das compensagdes por incumprimento de padroes de 69
continuidade de servico, previstos no artigo 76.°
V. Limiares para classificacio de um incidente, como incidente de grande 69
impacto, previstos no artigo 16.°
VI. Padrdes para os indicadores gerais de qualidade de servi¢co comercial, 70
previstos nos artigos 33.° e 37.°
VIL Valores de compensacdes no Ambito de obrigacdes individuais de natureza 70
comercial
VIIIL. Pregos maximos para verificacio da qualidade da energia, previstos no 71
artigo 53.°
/
/
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Capitulo I
Disposigdes gerais
Secgéio I
Objeto, campo de aplicagio e defini¢oes
Artigo 1.°

Objeto

O presente regulamento tem por objeto estabelecer as obrigagdes de qualidade de servigo de natureza
técnica e comercial aplicaveis aos Sistemas Elétricos Pablico.

O presente regulamento € aprovado nos termos do n.° 1 do artigo. 5° e do capitulo XIX do Decreto-
Lei n.° 54/99, de 30 de agosto, ¢ da alinea b) do artigo. 14° dos Estatutos da Agéncia Reguladora
Multissectorial da Economia (ARME), aprovados pelo Decreto-Lei n.° 50/2018, de 20 de setembro.

Artigo 2.°
Ambito de aplicaciio

As disposi¢des do presente regulamento t€m o seguinte 4mbito de aplicagdo:
a) Producdo de energia elétrica por entidades com instalagdes fisicamente ligadas as redes do
Sistema Elétrico Pablico;
b) Transporte de energia elétrica;
c) Distribui¢do de energia elétrica;
d) Comercializagio de energia elétrica;
e) Utiliza¢do de energia elétrica;
Estdo abrangidas pelas disposicGes deste regulamento as seguintes entidades:
a) Como Operadores das redes de Servigos Piblicos;
a. Subconcessionaria do transporte e distribui¢io da Regido Norte (ELECTRA NORTE);
b. Subconcessionaria do transporte e distribui¢io da Regido Sul (ELECTRA SUL);
¢. Subconcessiondria do transporte e distribui¢do da Ilha da Boavista (AEB);
b) Como Comercializadores de Servigos Publicos;
a. Subconcessionaria do transporte e distribui¢do da Regifio Norte (ELECTRA NORTE);
b. Subconcessionaria do transporte e distribui¢do da Regifo Sul (ELECTRA SUL);
¢. Subconcessionaria do transporte e distribui¢do da Ilha da Boavista (AEB);
¢) Requisitantes de ligagdes as redes;
d) Clientes;
e) Reclamantes;
f) Entidades que apresentem pedidos de informag3o;
g) Produtores com instalagGes ligadas as redes do Sistema Elétrico Publico.
Sem prejuizo do disposto no Artigo 3.° considera-se que os conceitos de cliente € de consumidor séo
utilizados como tendo o mesmo significado.

Artigo 3.°
Siglas e definicées

. No presente regulamento so utilizadas as seguintes siglas € acronimos: \

10
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a)
b)

c)
d)

€)

f)
g)
h)
i)
i),

k)
)

m)
n)
0)

P

Q

r)
s)
t)
u)
v)

ARME - Agéncia Reguladora Multissectorial da Economia;

AT — Alta tenso (tensdo entre fases cujo valor eficaz ¢ superior a 35 kV e igual ou inferior a
110 kV);

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

BTE — Baixa tensdo especial ((baixa tensio com poténcia contratada superior a 19,6 kVA);
BTN — Baixa tensdo normal (baixa tensio com poténcia contratada inferior ou igual a 19,6
kVA);

DNICE — Direcdo Nacional de Indiistria Comercio e Energia;

END — Energia ndo distribuida;

ENF — Energia néo fornecida;

INE — Instituto Nacional de Estatistica;

MAIFI — Frequéncia média de interrupgdes breves do sistema (sigla adotada
internacionalmente a partir da designago em lingua inglesa do indicador Momentary Average
Interruption Frequency Index);

MPQS — Manual de procedimentos da qualidade de servigo;

MT — Média tensdo (tensdo entre fases cujo valor eficaz ¢ superior a 1 kV e igual ou inferior
a35kV);

RQS — Regulamento da Qualidade de Servigo;

RRC — Regulamento de relagdes comerciais do setor elétrico;

SAIDI - Durago média das interrupgdes longas do sistema (sigla adotada internacionalmente
a partir da designagio em lingua inglesa do indicador System Average Interruption Duration
Index);

SAIFI - Frequéncia média de interrupcdes longas do sistema (sigla adotada
internacionalmente a partir da designago em lingua inglesa do indicador System Average
Interruption Frequency Index);

SARI — Tempo médio de reposi¢o de servigo do sistema (sigla adotada internacionalmente a
partir da designagdio em lingua inglesa do indicador System Average Restoration Index);
SEP — Sistema elétrico pablico ou de servigo publico;

TIE — Tempo de interrupgio equivalente;

TIEPI — Tempo de interrupgdo equivalente da poténcia instalada;

Tdcl — Taxa de disponibilidade média dos circuitos de linha;

Tdtp — Taxa de disponibilidade média dos transformadores de poténcia.

Para efeitos do presente regulamento sdo utilizadas as seguintes defini¢oes:

a)

b)

¢)

d)

“Acdes simples” — Agdes de baixo nivel de complexidade técnica e de recursos,
designadamente a religagdo de 6rgdos de corte, ao nivel da portinhola ou caixa de coluna, no
setor elétrico;

“Atendimento comercial” — atendimento presencial, escrito ou telefénico ndo dedicado
exclusivamente 3 recegdo de comunicagdes de avarias, de emergéncias e/ou de leituras de
equipamentos de medig&o;

“Atendimento escrito” — atendimento que consiste quer na rece¢do quer no envio de
comunicag¢des escritas, e que € proporcionado através de um enderego de correio eletronico
(ou formulério online que permita a entidade atendida guardar um registo da comunicagéo
realizada) ou de um enderego postal;

“Atendimento presencial” — atendimento que ¢ realizado com a presenca da entidade que
presta o atendimento e de quem solicita o atendimento; ) /

| /“
11 }1
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€)

g)

h)

i)

k)

)

p)

Q

“Atendimento telefénico” — atendimento que consiste quer na recegio quer no envio de
comunicagdes de voz através de telefone ou de meio que proporcione a recegéio € o envio de
comunicagdes de voz com imediatez semelhante a do telefone;

“Cava da tensdo de alimentagio” — diminui¢do brusca da tensdo de alimentagéo para um valor
situado entre 90% (noventa porcento) e 5% (cinco porcento) 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 0 CRCV;

“Chamada” — solicitagdo de comunicagdo através do atendimento telefonico,
independentemente da concretizagdo do atendimento;

“Cliente” — pessoa singular ou coletiva que compra eletricidade para consumo proprio;
“Cliente doméstico” — O cliente é considerado doméstico caso a eletricidade se destine ao
consumo privado no agregado familiar, considerando o disposto na Legislagdo relevante,
relativamente ao conceito de consumidor;

“Comercializador” — entidade cuja atividade consiste na compra a grosso € na venda a grosso
ou a retalho de energia elétrica, incluindo comercializadores de servigos pablicos;
“Comercializador de servigos publicos” — fungfo da entidade titular de concessdo,
subconcessdo ou de licenga, ao abrigo da qual ¢ autorizada a exercer a atividade de
comercializagiio de energia elétrica sujeita a obrigagdes de servigos publicos nos termos da
lei, correspondendo a uma das seguintes entidades cujas fungbes estdo previstas no RRC:
entidade concessionaria do transporte e distribui¢do de energia elétrica (ELECTRA), entidade
subconcessionaria do transporte e distribuigio de energia elétrica da Regido Norte (ELECTRA
NORTE), entidade subconcessionaria do transporte e distribuicdo de energia elétrica da
Regido Sul (ELECTRA SUL), entidade subconcessiondria do transporte e distribuig¢do de
energia elétrica da Regifio da Ilha da Boavista (AEB) ¢ os distribuidores licenciados em regime
de servigos publicos em redes isoladas, que esta obrigada a assegurar o fornecimento de
eletricidade a todos os consumidores com instalagdes ligadas a rede pelas tarifas reguladas de
uso final, bem como o fornecimento dos clientes economicamente vulneraveis, nos termos
legalmente definidos;

“Desequilibrio no sistema trifasico de tensdes” — estado no qual os valores eficazes das tensdes
das fases ou das desfasagens entre tensdes de fases consecutivas, num sistema trifasico, ndo
sdo iguais;

“Distor¢do harménica” — deformagfo da onda sinusoidal de tenséo (ou de corrente);
“Duragio média das interrupgdes longas do sistema” — quociente da soma das duragdes das
interrupgdes longas nos pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo nimero total
dos pontos de entrega, nesse mesmo periodo;

“Emissdo (eletromagnética)” — processo pelo qual uma fonte fornece energia eletromagnética
a0 exterior;

“Energia ndo distribuida” — valor estimado da energia ndo distribuida nos pontos de entrega
dos operadores de redes de distribuigo, devido a interrupgdes longas de fornecimento, durante
um determinado intervalo de tempo;

“Energia nio fornecida” — valor estimado da energia ndo fornecida nos pontos de entrega do
operador da rede de transporte, devido a interrupgdes longas de fornecimento, durante um
determinado intervalo de tempo;

“Frequéncia da tensdo de alimentagfo” — taxa de repeti¢cdo da onda fundamental da tens&o
alimentag3o, medida durante um dado intervalo de tempo; T
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)

t)

bb)
cc)

dd)
ee)

ff)
gg)

hh)

“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 interrupcdes longas do sistema” — quociente do numero total de
interrupgdes longas nos pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo nimero total
dos pontos de entrega, nesse mesmo periodo;

“Incidente” — qualquer acontecimento ou fenémeno de caricter imprevisto que provoque a
desconexio, momentinea ou prolongada, de um ou mais elementos da rede;

“Instalacdo de consumo” — instalagdo de utilizagdo de energia elétrica em que o fluxo da
energia elétrica ocorre predominantemente da rede de transporte ou distribuigdo para a
instalacdo, incluindo as instalagdes de utilizagdio que tenham unidades de produgdo para
autoconsumo;

“Instalagdo de produgio” — instalagdo destinada a produgfo de energia elétrica em que o fluxo
da energia ocorre predominantemente da instalagio para a rede de transporte ou distribuigéo,
designadamente as instalagdes de produciio em regime ordinario ou em regime especial,
excluindo-se as instala¢Ges de utilizagdo que tenham unidades de produgéo para autoconsumo;
“Interrupgdo” — evento ou situagdo na qual ha auséncia de fornecimento de energia elétrica
em condigdes adequadas, mesmo se houver conex&o elétrica entre o ponto de conexdo € a rede
elétrica;

“Interrupgdo breve” — interrup¢dio com uma durag8o igual ou superior a 1 (um) segundo e
igual ou inferior a 5 (cinco) minutos;

“Interrup¢do longa” — interrupg¢@io com uma durag8o superior a 5 (cinco) minutos;

“Leitura” — valor, ou conjunto de valores simultdneos no caso de contadores multitarifa,
referente ao consumo de eletricidade de um cliente, obtido por leitura direta do operador da
rede ou comunicado pelo cliente ou pelo seu comercializador, que permita a faturagio
completa;

“Ocorréncia” — acontecimento que afete as condi¢des normais de funcionamento de uma rede;
“Operador de rede” — fungio da entidade titular de concessgo, subconcessdo ou de licenga, ao
abrigo da qual é autorizada a exercer a atividade de transporte e ou distribuigdo de energia
elétrica, correspondendo a uma das seguintes entidades cujas fungdes estéio previstas no RRC:
entidade concessionaria do transporte ¢ distribui¢@o de energia elétrica (ELECTRA), entidade
subconcessiondria do transporte e distribuigo de energia elétrica da Regido Norte (ELECTRA
NORTE), entidade subconcessiondria do transporte e distribuicdo de energia elétrica da
Regido Sul (ELECTRA SUL) e, entidade subconcessiondria do transporte e distribui¢do de
energia elétrica da Ilha da Boavista (AEB);

“Perturbacdo (eletromagnética)” — fendmeno eletromagnético suscetivel de degradar o
funcionamento dum dispositivo, dum aparelho ou dum sistema;

“Ponto de entrega” — ponto da rede onde se faz a entrega ou a recegfo de energia elétrica a
instalacfio 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 reclamagéo junto de uma
entidade do SEP;

“Sobretensio (swell)” — aumento temporario da tensfo eficaz num ponto do sistema de
alimentac¢do de energia acima de um limiar de inicio especificado com durag@o tipica entre 10
(dez) ms e 1 (um) minuto, de acordo com a norma NP EN 50 160;

“Subestagdo” — posto elétrico destinado a um ou mais dos seguintes fins: transformagéo da
corrente elétrica por um ou mais transformadores estaticos, cujo secundario € de alta ou média/

/
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tensfio; compensagio do fator de poténcia por compensadores sincronos ou condensadores,
em alta ou média tensio;

i) “Tempo de interrupgdo 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 ndo fornecida no mesmo periodo;

kk)  “Tempo de interrupgdo equivalente da poténcia instalada” — quociente entre o somatdrio do
produto da poténcia instalada nos postos de transformagéo pelo tempo de interrupgdo de
fornecimento daqueles postos e o somatdrio das poténcias instaladas em todos os postos de
transformagdo da rede de distribui¢éo;

i) “Tempo médio de reposigdo de servigo do sistema” — quociente da soma dos tempos de
interrupgdes longas em todos os pontos de entrega, durante determinado periodo, pelo nimero
total de interrupgdes de alimentagdo nos pontos de entrega nesse mesmo periodo;

mm) “Tensdo de alimentagio” — valor eficaz da tensio entre fases presente num dado momento no
ponto de entrega;

nn)  “Tensdo declarada” — tensdo nominal entre fases da rede, salvo se, por acordo entre o
comercializador ou comercializador de Gltimo recurso € o cliente, a tensdo de alimentagéo
aplicada no ponto de entrega diferir da tensdo nominal, caso em que essa tenséo € a tensdo
declarada;

00)  “Tensdo de referéncia deslizante (aplicavel nas cavas de tensfo)” — 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 tens@o antes do inicio de uma cava, e é usado
como tensdo de referéncia para a determinac¢do da amplitude ou profundidade da cava;

pp)  “Tensdo nominal de uma rede” — tensdo entre fases que caracteriza uma rede e em relagdo a
qual sdo referidas certas caracteristicas de funcionamento;

qq)  “Tremulagio (flicker)” — impressdo de instabilidade da sensagdo visual provocada por um
estimulo luminoso, cuja luminéncia ou repartigéo espectral flutua no tempo;

1T) “Utilizador da rede” — Cliente que pretenda ser agente de mercado, comercializador,

comercializador de servigos publicos, produtor independente em regime ordindrio ou em
regime especial, nos termos previstos na legislaggo, e que esta sujeito a obrigacdo de celebrar
um contrato de uso das redes.

Secgdo II
Principios Gerais

Artigo 4.°

Nivel de qualidade de servico

Os utilizadores das redes, os requisitantes de ligagdes as redes, os reclamantes € as entidades que
apresentem pedidos de informagfo tém direito a qualidade de servigo nos termos da lei e segundo os
niveis estabelecidos no presente regulamento.

Os clientes, adicionalmente aos direitos referidos no nimero anterior, t€ém direito aos niveis de
qualidade de servigo estabelecidos contratualmente com o seu comercializador.

Sem prejuizo do disposto nos nimeros anteriores, o utilizador das redes deve tomar as medidas
adequadas para minimizar as consequéncias nas suas instala¢des das falhas de qualidade de servigp.
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4. O requisitante de ligagdo a rede pode optar por uma ligagéio com niveis de qualidade superiores aos
estabelecidos no presente regulamento, mediante o pagamento dos respetivos encargos, nos termos
estabelecidos no RRC.

5. A pedido do requisitante de ligagdo a rede, o operador de rede deve informar e aconselhar sobre o
local e o tipo de alimentagdo adequados para a obtencdo do nivel de qualidade de servigo pretendido.

6. No caso de haver conflito entre os niveis de qualidade de servigo estabelecidos em contrato e os niveis
especificados em lei, devem valer os valores mais favoraveis ao cliente.

Artigo 5.°

Fornecimento em regime continuo

1. Os operadores de redes do setor elétrico devem proceder, sempre que possivel, de forma a manter o
fornecimento continuo de energia elétrica.
2. O fornecimento pode ser interrompido pelas razdes previstas no RRC.

Artigo 6.°

Verificacio da qualidade

Os operadores de redes e os comercializadores devem instalar e manter operacionais e auditaveis os
sistemas de registo necessarios  verificagio do cumprimento do presente regulamento, nas matérias que
lhes séo aplicaveis.

Artigo 7.°

Dever de colaboracio

Os operadores de redes e os comercializadores devem colaborar € trocar entre si toda a informag&o
necesséria ao cumprimento das disposigdes deste regulamento e a caracterizagéo da qualidade de servigo,
nomeadamente para o calculo dos indicadores gerais e individuais de qualidade de servigo.

Artigo 8.°

Casos fortuitos ou de forca maior

1. Para efeitos do presente regulamento, consideram-se casos fortuitos ou de for¢a maior aqueles que
retnam simultaneamente as condigdes de exterioridade, imprevisibilidade e irresistibilidade face as
boas praticas ou as regras técnicas aplicaveis e obrigatorias.

2. Consideram-se casos fortuitos as ocorréncias que, nfo tendo acontecido por circunstincias naturais,
ndo poderiam ser previstas.

3. Consideram-se casos de forga maior as circunstincias de um evento natural ou de a¢fo humana que,
embora se pudesse prever, ndo poderia ser evitado, nem em si, nem nas consequéncias danosas que
provoca.

4. Na apreciagdo de cada uma das situa¢Bes referidas nos numeros anteriores deve ponderar- se a
aplicagdio dos procedimentos previstos na lei, nomeadamente em matéria de declaragéo de estado de
sitio, emergéncia e protegdo civil.

5. As normas complementares a aplicagdo do presente regime sdo estabelecidas no MPQS.

15



a r| Jl |e CONSULTA PUBLICA - Projeto de Regulamento da Qualidade de Servicos do Setor Elétrico

Artigo 9.°

Eventos excecionais no setor elétrico

Consideram-se eventos excecionais 0s eventos que reunam cumulativamente as seguintes
caracteristicas:
a) Baixa probabilidade de ocorréncia do evento ou das suas consequéncias;
b) Provoquem uma significativa diminuigdo da qualidade de servigo prestada;
¢) Nio seja razoavel, em termos econdmicos, que os operadores de redes, comercializadores ou
os produtores de energia elétrica, evitem a totalidade das suas consequéncias;
d) O evento e as suas consequéncias ndo sejam imputaveis aos operadores de redes,
comercializadores ou aos produtores de energia elétrica.
Um evento s6 € considerado evento excecional ap6s aprovagdo pela ARME, na sequéncia de pedido
fundamentado por parte de operadores de redes ou de comercializadores, de acordo com os
procedimentos estabelecidos no MPQS.
Os pedidos de classificagdo como eventos excecionais no setor elétrico ndo sdo passiveis de
deferimento tacito pela ARME.
A classificagdo como evento excecional no setor elétrico permite:
a) A identificagio 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
consideragéo para efeitos de comparag@o com os respetivos padrdes;
¢) Que ndo sejam pagas compensagdes por incumprimento de padrdes ou obrigagdes individuais
de qualidade de servigo.
A avaliago feita pela ARME deve ter em consideragfio:
a) A justificagdo apresentada, incluindo os elementos de entidades cujas competéncias sejam
relevantes para a decisfio 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;
¢) Parecer fundamentado, quando aplicavel, sobre as suas areas de competéncia, da DNICE e
dos servigos territorialmente competentes em matérias de natureza técnica no dominio da
energia elétrica.
Da decisdo da ARME, 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

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 com quem estabeleceram contratos de uso das redes e do direito de regresso sobre estes.

Os comercializadores devem informar os seus clientes dos direitos e das obrigagdes que lhes sdo
conferidos pelo presente regulamento, bem como dos niveis de qualidade de servi¢o contratados, nos
termos previstos no RRC.
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Artigo 11.°
Relacfio com regime legal de responsabilidade civil

O disposto neste regulamento e o pagamento das compensagdes nele previstas néo prejudica o regime da
responsabilidade civil legalmente aplicavel.

Capitulo 11
Continuidade de servico
Seccao 1
Disposicdes gerais
Artigo 12.°

Definicio de interrupcio

1. Define-se interrupgdo como a auséncia de fornecimento de energia elétrica ou o fornecimento de
energia elétrica em condigdes de tensfo inadequadas, a uma infraestrutura de rede, a uma instalag¢do
de produgdo ou a uma instalagéo de consumo.

3. Para a determinagio da durag¢do de uma interrupgdo num ponto de entrega considera-se que:

a) O inicio da interrup¢do num ponto de entrega ¢ o instante em que a tensdo de alimentagdo nesse
ponto de entrega é inferior ou superior a 15% (quinze porcento) do valor da tensdo declarada em
alguma das fases de entrega;

b) O fim da interrupgdo num ponto de entrega ¢ o instante em que a tensdo de alimentagdo € igual
ou superior, em todas as fases de entrega, a 10% (dez porcento) da tensdo declarada ou o instante
em que o fornecimento é reposto a partir de outro ponto de entrega, mesmo que por uma tenséo
nominal diferente.

4. A reposigio do fornecimento, na sequéncia de uma interrupgdo num ponto de entrega do operador de
rede de transporte que afete varias instalagdes de consumo ligadas diretamente ou através da rede de
distribui¢do, pode ser feita escalonadamente no tempo.

5. Nas situa¢des referidas no nimero anterior, a duragdo equivalente de interrupgdo € a média aritmética
ponderada dos tempos parciais de reposi¢do, em que o fator de ponderacdo € o nimero de
consumidores interrompidos.

6. Nas situagdes em que se verifique uma sucessdo de interrupgdes correlacionadas elétrica e
temporalmente, afetando um ou mais pontos de entrega:

a) Considera-se uma s6 interrupgdo, desde que o periodo de continuidade de servigo de todos
os pontos afetados ndo tenha duragéo superior a 10 (dez) minutos;
b) Para efeitos de contabilizagdo da durag¢do da interrupgdo referida na alinea anterior,

considera-se a soma dos diferentes tempos parciais de interrupgdo efetiva até ao inicio do
periodo de continuidade de servigo com duragfo superior a 10 (dez) minutos.
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Artigo 13.°
Classificacio de interrupcoes

1. As interrupgdes sdo classificadas de acordo com a sua origem, tipo e causa, conforme o quadro infra:

Origem Tipo Causa

Produgdo, Previstas Razdes de servico
transporte . . .

ou Facto imputavel ao cliente
distribuicdo Acordo com o cliente

RazGes de interesse publico

2 N o2,

Razdes de seguranga

Acidentais Casos fortuitos

Casos de for¢ga maior
Préprias

Outras redes ou instalacdes

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

a)

b)

InterrupgSes previstas — aquelas em que os clientes sdo informados com a antecedéncia minima
fixada no RRC;
Interrupgdes acidentais — as restantes interrupgdes.

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

a)

b)

2)

Interrupgdes por razdes de interesse publico — aquelas que decorram da execugdo de planos
nacionais de emergéncia energética, declarada ao abrigo de legislagéo 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
divulgagdo por parte dos operadores de redes com a antecedéncia minima de 36 (trinta e seis
horas), cumprindo o estabelecido no RRC;

Interrupgdes por razdes de servigo — aquelas que decorram da necessidade imperiosa de realizar
manobras, trabalhos de ligacdo, reparagdo ou conservacdo 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 RRC;

Interrupgdes por acordo com o cliente ou por facto imputavel ao cliente — as que decorram por
acordo com o cliente ou nas situa¢des de facto imputavel ao cliente referidas no RRC;
Interrupgdes por razdes de seguranga — as que decorram devido a situagdes para as quais a
continuidade de fornecimento ponha em causa a seguranga de pessoas € bens, nos termos do RRC;
Interrupgdes por casos fortuitos — as que decorram devido a situagdes que reinam as condigdes
estabelecidas no artigo 8.°, referentes a casos fortuitos;

Interrupgdes por casos de forga maior — as que decorram devido a situagdes que reinam as
condig¢Bes estabelecidas no artigo 8.°, referentes a casos de for¢a maior;

Interrupgdes devidas a outras redes ou instalagdes — as que tenham origem nas redes ou instalagdes
de outros operadores, produtores de energia elétrica ou clientes; ;
{ /-
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h) Interrupgdes por causas proprias — as ocorridas em situagdes que ndo sendo passiveis de serem
classificadas em nenhuma das categorias anteriores podem ser classificadas como:
I.  Fendmenos atmosféricos — descargas atmosféricas, chuva, inundagdo, neve, gelo, granizo,
nevoeiro, vento ou polui¢do;

II.  Ag¢des naturais — animais, arvoredo, movimento de terras ou interferéncia de objetos
estranhos as redes ou instalagdes de produgéo;

III. Origem interna — erros de projeto ou de montagem, falhas ou uso inadequado de
equipamentos ou de materiais, atividades de manutencdo, trabalhos inadidveis, obras
proprias ou erro humano;

IV. Outras causas — todas as que ndo estdo incluidas nos pontos anteriores ou que sdo
desconhecidas.

4. Os procedimentos a observar no registo e classificacdo das interrupgdes constam do MPQS.

Artigo 14.°

Classificaciio de zonas de qualidade de servico

1. Ospadrdes de qualidade de servigo a observar pelos operadores de redes podem variar de acordo com
as zonas de qualidade de servigo que sdo estabelecidas no MPQS.

Artigo 15.°
Ilha de qualidade de servico

1. Um consumidor ou um conjunto de consumidores eletricamente contiguos, como um parque industrial
ou empresarial, alimentado em AT ou MT, cujas caracteristicas permitam que este seja identificado
como sendo de uma zona de qualidade de servigo superior a da envolvente geogréafica onde o parque
se insere pode ser qualificado como ilha de qualidade de servigo.

2. O promotor da ilha de qualidade referida no nimero anterior pode optar, suportando os respetivos
custos, por uma tipologia de ligagdo 4 rede e eventual reforgo de rede que garanta as carateristicas da
zona de qualidade de servigo superior.

3. O operador de rede deve aconselhar o promotor na especificag@o das condi¢Oes técnicas de ligagdo e
reforgo de rede que garantam o nivel de qualidade pretendido.

4. Com a validagdo do operador de rede envolvido, o promotor pode solicitar 8 ARME a classificagio
das instala¢Ses como ilha de qualidade de servigo com as caracteristicas de uma determinada zona de
qualidade de servigo.

5. O operador de rede que alimenta direta ou indiretamente as instalagdes tem a obrigagdo de manter ao
longo do tempo as caracteristicas da zona de qualidade de servigo, no que se refere a continuidade de
servigo, que foram atribuidas a essas instalagdes com a classificagdo de ilha de qualidade de servigo.

Artigo 16.°
Incidente de grande impacto

1. Por incidente de grande impacto designa-se todo o incidente que, independentemente da sua causa,
origine uma ou mais interrupgdes de que resulte um valor de energia ndo fornecida ou de energia néo
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 8 ARME, de acordo
com o estabelecido no MPQS. /
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Artigo 17.°

Indicadores e padrdes de continuidade de servico

No 4mbito da continuidade de servico, consideram-se indicadores gerais aqueles que se referem a rede
explorada pelo operador de rede ou que se referem a um conjunto de clientes.

No ambito da continuidade de servigo, consideram-se indicadores individuais aqueles que se referem
a cada uma das instala¢des de consumo e de produgio.

Seccdo I1

Continuidade de servigo nas redes de transporte
Artigo 18.°
Indicadores gerais para a rede de transporte

O operador de rede de transporte procede, em cada ano civil, & caracterizagdo da continuidade de
servigo da rede que opera, devendo para o efeito determinar os seguintes indicadores gerais relativos
aos pontos de entrega a instalagdes de consumo:

a) ENF, em MWh;

b) TIE, em minutos;

¢) SAIFIRT;

d) SAIDIRT, em minutos;

e) SARI RT, em minutos;

f) MAIFIRT.

O operador de rede de transporte procede, em cada ano civil, a caracterizagdo da continuidade de
servigo da rede que opera, devendo para o efeito determinar os seguintes indicadores gerais relativos
aos pontos de entrega a instala¢des de produgdo:

a) SAIFIRT;

b) SAIDI RT, em minutos;

¢) SARI RT, em minutos;

d) MAIFIRT.

O calculo dos indicadores referidos nos niimeros anteriores deve considerar todas as interrupcdes que
afetem os pontos de entrega do respetivo operador de rede, independentemente da origem, sendo
excluidas aquelas que, com origem em instalagdo de consumo ou de produgdo, ndio interrompam
outras instala¢des de consumo ou de produgio.

O calculo dos indicadores referidos nos nimeros 1 e 2 supra deve ser feito com a seguinte
discriminago:

a) Globalidade da rede;

b) Interrupgdes previstas;

¢) Interrupgdes acidentais.

Os procedimentos a observar no calculo dos indicadores gerais referidos nos nimeros anteriores deste
artigo, designadamente no que se refere a classificagio e registo dos diferentes tipos de interrup¢des
de fornecimento de energia elétrica, constam do MPQS.
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Artigo 19.°

Taxas de disponibilidade dos elementos da rede de transporte

O operador de rede de transporte procede, em cada ano civil, & caracterizagdo da disponibilidade dos
elementos da rede que opera, devendo para o efeito determinar os seguintes indicadores:

a) Tdcl, em %;

b) Tdtp, em %.
Os procedimentos a observar no célculo dos indicadores da disponibilidade dos elementos da Rede
de Transporte de sistema publico, designadamente no que se refere ao tipo de indisponibilidades e
identifica¢@io dos elementos da Rede de Transporte de sistema publico, constam do MPQS.

Secgio 111
Continuidade de servico nas redes de distribuicio
Artigo 20.°
Indicadores gerais para a rede de distribuicio

Os operadores de redes de distribuigdo procedem, em cada ano civil, a caracterizagéio da continuidade
de servigo das respetivas redes de distribui¢do, devendo para o efeito determinar os seguintes
indicadores gerais relativos aos pontos de entrega a instalagdes de consumo:
a) Para redes de alta tensdo:
i.  SAIFIAT;
ii.  SAIDI AT, em minutos;
iii. MAIFI AT.
b) Para redes de média tenséo:
i.  TIEPI MT, em minutos;
ii. SAIFIMT;
itfi.  SAIDI MT, em minutos;
iv.  END, em MWh;

v. MAIFI MT.
c) Para redes de baixa tensdo:
i.  SAIFIBT;

ii.  SAIDI BT, em minutos.
Os operadores de redes de distribui¢dio procedem, em cada ano civil, a caracterizagfo da continuidade
de servigo das respetivas redes de distribuicdo, devendo para o efeito determinar os seguintes
indicadores gerais relativos aos pontos de entrega a instalagdes de produgéo:
a) Para redes de alta tenséo:
i. SAIFIAT;
ii.  SAIDI AT, em minutos;
iii. MAIFI AT.
b) Para redes de média tens3o:
i.  SAIFI MT;
ii. SAIDI MT, em minutos;
O calculo dos indicadores referidos nos niimeros anteriores deste artigo deve considerar todas as
interrupgdes que afetem os pontos de entrega do respetivo operador de rede, independentemente da

/
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origem, sendo excluidas aquelas que, com origem em instalagio de consumo ou de produgio, néo

interrompam outras instalagdes de consumo ou de produgdo.

O calculo dos indicadores referidos no n.° 1 deste artigo deve ser feito com a seguinte discriminagéo:

a) Globalidade da rede;

b) Zona de qualidade de servigo;

¢) Concelho;

d) Interrupg¢des previstas;

e) Interrup¢Ses acidentais;

f) Devem ser discriminadas as interrup¢des com origem nas redes de transporte e de distribuigéo e
aquelas com origem exclusivamente no sistema electroprodutor;

g) Deve ser feita uma discriminag@o por ilha.

O calculo dos indicadores referidos no n.° 2 do presente artigo deve ser feito com a seguinte

discriminagéo:

a) Globalidade da rede;

b) Interrupgdes previstas;

¢) Interrupgses acidentais;

d) Deve ser feita uma discriminagéo por ilha.

Os procedimentos a observar no célculo dos indicadores gerais referidos nos nameros anteriores,

designadamente no que se refere a classificagdo e registo dos diferentes tipos de interrupgdes de

fornecimento de energia elétrica, constam do MPQS.

Artigo 21.°
Padrdes para os indicadores gerais para a rede de distribuicio

A ARME estabelece padrdes anuais para os seguintes indicadores relativos a instalagdes de consumo:
a) SAIDI;
b) SAIFL
Os padrdes referidos no niimero anterior encontram-se estabelecidos no anexo a este regulamento.
O célculo dos indicadores para comparagio com os padrdes tem em consideragfo as interrupgSes
longas, com excegdo das interrupgdes resultantes de eventos excecionais.
Os padrdes referidos no n.° 1 do presente artigo aplicam-se aos indicadores para as redes de média
tensdo, baixa tensdo e com desagregagio por zona de qualidade de servigo.
Sdo definidos padrdes por ilha e por cada regido de subconcesséo.
Os operadores de rede devem garantir que o valor dos indicadores gerais ndo excede, em cada ano
civil, o valor do respetivo padréo.

Artigo 22.°

Mecanismo de incentivo & melhoria da continuidade de servico

O mecanismo de incentivo 3 melhoria da continuidade de servigo aplica-se ao operador de rede de

distribuiggo e é constituido por duas componentes:

a) Componente 1 —aquela que tem como objetivo promover a continuidade global de fornecimento
de energia elétrica;

b) Componente 2 — aquela que tem como objetivo incentivar a melhoria do nivel de continuidade de /

servigo dos clientes pior servidos.
/
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A forma de calculo do mecanismo de incentivo & melhoria da continuidade de servigo € estabelecida
no MPQS.

Os valores dos pardmetros para o cdlculo do mecanismo de incentivo & melhoria da continuidade de
servico sdo publicados pela ARME no inicio de cada periodo regulatorio.

O célculo anual do valor do incentivo referido neste artigo esta sujeito a verificagdo obrigatoéria por
parte das auditorias estabelecidas no artigo 111.°.

Secciio IV
Continuidade de servico nos pontos de entrega

Artigo 23.°

Indicadores individuais

Os operadores de redes devem determinar, em cada ano civil e para todos os pontos de entrega das
redes respetivas, os seguintes indicadores individuais de continuidade de servigo:

a) Numero de interrupgdes;

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

O célculo dos indicadores individuais referidos no nimero anterior deve ser feito separadamente para
as instala¢des de consumo e de produgéo.

Os operadores de redes ndo s3o obrigados a determinar os indicadores individuais para as instalagdes
de produgdo em baixa tensdo.

Os procedimentos a observar no célculo dos indicadores individuais constam do MPQS.

Artigo 24.°

Padroes para os indicadores individuais

Para as redes de AT, MT e BT, a ARME define padrdes anuais para os indicadores individuais
previstos no nimero 1 do artigo relativo as instalagSes de consumo.

Os padrdes mencionados no niimero anterior sio agrupados por zona de qualidade de servigo e
referem-se a interrupgdes longas, com excego das interrupgdes resultantes de eventos excecionais.
Os padrdes referidos no n.° 1 deste artigo encontram-se estabelecidos no anexo a este regulamento.
Os operadores de redes devem garantir o cumprimento dos padrdes para os indicadores individuais.
O incumprimento dos padrdes dos indicadores individuais de qualidade relativos a continuidade de
servico estabelecidos nos nimeros anteriores confere aos clientes, independentemente de solicitagdo
por parte destes, o direito de compensagéo.

O valor da compensag3o referida no nimero anterior ¢ calculado de acordo com o estabelecido no
artigo 76.° € o seu pagamento aos clientes devera decorrer de acordo com o disposto no artigo 80.°.

Capitulo 11
Qualidade da energia elétrica

Artigo 25.°

Caracteristicas da tensao

Os operadores de redes devem proceder a caracterizagfio da tensdo nas redes que exploram, devendo

efetuar medigGes das seguintes caracteristicas da tensdo: /
rd
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a) Frequéncia;
b) Valor eficaz da tensfo;
¢) Cavas de tensdo;
d) Sobretensdes (“swells™);
e) Tremulagio (“flicker”);
f) Desequilibrio do sistema trifasico de tensdes;
g) Distor¢do harmonica.
As medig3es a efetuar pelos operadores de redes sfo realizadas num conjunto de pontos selecionados
das respetivas redes, de acordo com a metodologia prevista no artigo 27.°.
Em condig¢des normais de exploragéo, as caracteristicas da onda de tensio de alimentagdo nos pontos
de entrega a instala¢Ges de consumo devem respeitar:

a) Em AT, MT e BT, o disposto na CRCV.
Para efeitos do niimero anterior, no se consideram condig¢des normais de exploragéo os periodos de
tempo de exploragdo perturbada, identificados em eventos excecionais, previstos no artigo 9.°, os
periodos de tempo indispensaveis para o operador das redes de transporte e de distribuigdo regularem
o valor da tensio no ponto de ligagdo da instalagdo de produgdo, quando recetora, apds saida do
paralelo, bem como o previsto na norma CRCV para este efeito.
O nfo cumprimento sistematico e continuado do estabelecido no n.° 3 deste artigo, em zonas
especificas das redes, obriga os operadores de redes responsaveis pelas zonas afetadas a identificagédo
da situagio e a apresentagdio de relatdrios circunstanciados 8 ARME bem como, dependendo da
localizagio da rede em questdo, 8 DNICE e aos servigos territorialmente competentes em matérias de
natureza técnica no dominio da energia elétrica.
Na sequéncia de decisdo que resulte da analise efetuada pelas entidades referidas no nimero anterior,
os operadores de redes em questdo deverfo preparar um plano de methoria da qualidade de servigo
especifico para a resolugio da situagfo identificada, com uma andlise beneficio-custo fundamentada
e, de acordo com o estabelecido no artigo 30.°, a ser inserido na proposta de Plano de Desenvolvimento
¢ Investimento das respetivas redes.

Artigo 26.°
Responsabilidade de entidades com instalacoes elétricas ligadas as redes

As entidades com instalagdes elétricas ligadas as redes s3o responsaveis pelas perturbagdes por si causadas
no funcionamento das redes ou nos equipamentos de outras instalagdes elétricas.

2.

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

A verificagdo da qualidade da energia elétrica tem por objetivo permitir a caracterizag8o nacional da
qualidade de servigo técnica prestada e a identificagéio de eventuais 4reas de melhoria, ¢ € realizada
através de agdes de monitorizagdo permanente e de campanhas periddicas, de acordo com os planos
de monitorizac¢do da qualidade da energia elétrica previstos no MPQS.

A verificagio da qualidade da energia elétrica nas redes de transporte e nas de distribui¢do deve ser
efetuada observando os métodos de medig¢do € os métodos de célculo dos indicadores de qualidade de
energia previstos no MPQS e no CRCV.

o\
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3. Nasequéncia da apresentagdo de reclamagdes sobre a qualidade da energia elétrica, os operadores das
respetivas redes efetuam medigdes complementares quando se verifiquem as condigdes estabelecidas
no artigo 53.°.

Artigo 28.°

Limite miximo das perturbacies emitidas para a rede

O limite méximo das perturba¢des emitidas para a rede pelas instalagdes de consumo ou de produgéo
ligadas as redes ¢ definido no MPQS.

Artigo 29.°

Atuaciio perante instalacdes de consumo ou de produciio que perturbam a rede

1. Quando as instalagdes de produgfo ou as de consumo causem perturbagdes na rede a que estio ligadas,
o respetivo operador de rede deve acordar com o responsavel pela perturbagdo um prazo para a
corre¢do da anomalia.

2. Na falta do acordo previsto no niimero anterior, o operador de rede deve submeter a situagdo 8 ARME
que determina um prazo para a corre¢do da anomalia.

3. Quando a gravidade da situagdo o justifique, o operador de rede pode desligar de imediato as
instalagdes que provocam a anomalia, dando conhecimento fundamentado do facto as seguintes
entidades:

a) Produtor, no caso de instalagdes produtoras;

b) Comercializador de servigo publico recurso, no caso de o produtor ser em regime especial com
remuneracio garantida;

c) Cliente e respetivo comercializador de servigo publico, no caso de instalagdes de consumo;

d) ARME;

e) DNICE;

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
preparaco dos Planos de Desenvolvimento e Investimento das respetivas redes, quando identifiquem
a existéncia de dificuldades pontuais para o cumprimento dos limiares de qualidade da energia elétrica
ou dos padrdes gerais ou individuais de qualidade de servigo estabelecidos neste regulamento.

2. Os planos de melhoria da qualidade de servigo devem apresentar a andlise beneficio-custo que os
fundamentam, devendo ser devidamente calendarizados e orgamentados.
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Capitulo IV
Comunicac¢do com os clientes e com outros utilizadores das redes
Seccio I
Informacio ao cliente e a outros utilizadores das redes

Artigo 31.°

Dever de informacao dos operadores de redes de distribuicio

Os operadores de redes de distribuigdo tém a obrigag@o de prestar informagéo atualizada sobre as

seguintes matérias:

a) Seguranca na utiliza¢8o de energia elétrica;

b) Atuag@o em casos de emergéncia, avaria ou interrupg¢éo do fornecimento;

¢) Ligagdes as redes;

d) Indicadores e obrigagdes individuais de qualidade de servigo, padrbes e compensagbes por
incumprimentos, aplicaveis aos operadores de redes de distribuicio e aos clientes;

e) Leitura de equipamentos de medigdo;

f) Apresentacdo de reclamagdes;

g) Procedimentos associados a resolucio de conflitos;

h) Entidades competentes relativamente a seguranga das instalagdes, reparagdes e inspecdes
obrigatdrias, bem como o regime de pre¢os maximos decorrentes da lei.

A informag&o prevista no nimero anterior deve estar disponivel nas paginas de internet dos operadores

de redes de distribui¢io devendo, quando solicitada, ser disponibilizada gratuitamente por escrito.

Sempre que se verifiquem interrup¢des de fornecimento em resultado de avarias nas redes, os

operadores de redes de distribuigdo, quando para tal solicitados, devem assegurar informagéo aos

clientes, diretamente ou através dos comercializadores, sobre as causas da interrupgdo, bem como a

hora prevista para o restabelecimento do fornecimento.

Nas ag¢des ou campanhas de intervengio massificadas e localizadas, referentes a interrupgdes de

fornecimento, que possam ser suscetiveis de fazer perigar a seguranca de pessoas € bens, mesmo que

tais campanhas tenham origem em decisdes dos comercializadores, os operadores de redes de

distribuigdo devem assegurar informagio relevante e atempada as entidades administrativas a quem

compete a protegdo de pessoas € bens.

Artigo 32.°

Dever de informacio dos comercializadores de servicos publicos

Os comercializadores tém a obrigagio de prestar informagéo atualizada, designadamente nas suas

paginas na internet, sobre as seguintes matérias:

a) Contratos de fornecimento de energia elétrica;

b) Servigos disponiveis;

¢) Opgdes, tarifas e pregos;

d) Periodicidade de faturagéo;

e) Meios de pagamento disponiveis e procedimentos em caso de mora;

f) Indicadores e obrigagbes individuais de qualidade de servigo, padrdes € compensagdes por
incumprimento, aplicaveis aos comercializadores e aos operadores de redes de distribuigéo;

g) Meétodos de estimativa de consumo utilizados para faturagéo;
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h) Compensagéo do fator de poténcia;

i) Apresentagdo de reclamagdes;

j) Procedimentos associados a resolugdo de conflitos;

k) Factos imputaveis aos clientes que podem justificar a interrupgdo do fornecimento ou a cessagdo
do contrato de fornecimento e encargos associados a reposi¢io do fornecimento;

I) Eventuais custos associados & denuncia antecipada do contrato de fornecimento pelos clientes;

m) Utilizagdo eficiente da energia elétrica;

n) Codigos de conduta;

0) Entidades competentes relativamente & seguranga das instalagdes, reparagdes e inspegOes
obrigatorias, bem como o regime de pregos méximos decorrentes da lei;

p) Categorias e procedimentos de registo de clientes prioritarios;

q) Categorias, procedimentos de registo e¢ medidas adotadas para garantir aos clientes com
necessidades especiais informagdo e niveis de qualidade de servigo iguais aos prestados aos
restantes clientes.

Os comercializadores devem prestar aconselhamento sobre as opgdes comerciais mais convenientes

a quem o solicite.

No caso de os operadores de rede também executarem o servigo de comercializagdo de servigo

publico, as obriga¢des deste artigo estendem-se a eles.

Secgdo I1
Meios de atendimento

Artigo 33.°

Meios de atendimento obrigatérios

Os meios de atendimento obrigatérios s@o os seguintes:

a) Atendimento presencial, para os operadores de redes de distribui¢io, os comercializadores de
servigos publicos;

b) Atendimento telefénico, para os operadores de redes de distribui¢do e os comercializadores de
servigos publicos;

¢) Atendimento escrito, para os operadores de redes e os comercializadores de servigos publicos;

Os meios de atendimento disponibilizados por cada operador de rede ou comercializador devem

permitir, no seu conjunto, um atendimento completo e eficaz.

Os operadores de rede, em todos os meios de atendimento, devergo priorizar os atendimentos relativos

a reclamagdes de interrupgdes.

Subseccio 11

Atendimento presencial

Artigo 34.°

Estrutura de Atendimento Presencial

1- O operador de rede e comercializador de servigo publico deve dispor de estrutura de atendimento

adequada as necessidades de seu mercado, acessivel a todos os clientes da sua area de concessdo ou
subconcessdo e que possibilite a apresentagdo das solicitagdes e reclamagdes, assim como, o

/
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pagamento da fatura de energia elétrica, sem ter o cliente que se deslocar de ilha e, a critério da ARME,
de seu concelho.

O operador de rede deve disponibilizar atendimento presencial em cada ilha de sua 4rea de concesséo
ou subconcessdo em que preste o servigo publico de distribuicdo de energia elétrica.

Todo concelho deve dispor de, pelo menos, 1 (um) centro de atendimento presencial, podendo ser
dispensada essa exigéncia pela ARME a pedido do operador de rede ¢ comercializador de servigo
publico, desde que o concelho tenha menos do que 1.000 (mil) unidades consumidoras.

A estrutura de atendimento presencial deve disponibilizar ao consumidor o acesso a todas as
informagdes, servigos e outras disposigdes relacionadas ao atendimento.

Os postos de atendimento presencial podem ser itinerantes, observada a disponibilidade horaria
definida, assim como a regularidade e praxe de sua localizagéo.

A estrutura de pessoal destinada ao atendimento presencial deve observar condigdes de generalidade,
eficiéncia e cortesia, assim como ser dimensionada levando-se em consideragéo um tempo méximo
de espera de 20 (vinte) minutos, ressalvada a ocorréncia de casos fortuitos ou de for¢ga maior.

O horério de atendimento disponibilizado ao piblico nos postos de atendimento presencial definidos,
excetuando-se os sabados, domingos e feriados, devem ser estabelecidos observando no minimo:

a) 8 (oito) horas semanais em concelhos com até 1.000 (mil) consumidores;

b) 4 (quatro) horas diarias em concelho com mais de 1.000 (mil) e até 5.000 (cinco mil)
consumidores; ¢

¢) 8 (oito) horas didrias em concelhos com mais de 5.000 (cinco mil) consumidores.

Os postos de atendimento presencial devem dispor, para consulta do pablico em geral, em local de

facil visualizagdo e acesso:

a) exemplar deste Regulamento;

b) normas e padrdes do operador de rede;

¢) tabela com arelagdo e os valores dos servigos cobraveis, informando nimero e data do dispositivo
legal da ARME que os houver homologado;

d) tabela com as tarifas em vigor, informando numero e data do dispositivo legal da ARME que as
houver homologado;

¢) formulario padrio ou terminal eletrdnico para que o interessado manifeste e protocole por escrito
suas sugestdes, solicitagdes ou reclamagdes;

f) os nameros telefénicos para contacto por meio do teleatendimento do operador de rede e da
ARME.

Artigo 35.°
Seleciio dos centros de atendimento presencial para avaliacio de desempenho

Em cada ano (A), considera-se, na sele¢do dos centros de atendimento presencial para avaliagdo 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).

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
ARME, até 15 (quinze) de novembro do ano (A), uma lista de todos os seus centros de atendimento
presencial, ordenados por ordem decrescente do nimero de atendimentos que ocorreram no perl'oflo

7,

referido no nimero anterior. K
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Cada uma das entidades referidas no nimero anterior que esteja isenta da separagfo 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 propor¢éo de atendimentos

que corresponde a cada atividade.

Para cada entidade referida no n.° 2 deste artigo, os centros selecionados para avaliagdo de

desempenho no atendimento presencial no ano (A + 1) s&o os primeiros centros da lista que perfagam,

no seu conjunto, pelo menos 40% (quarenta porcento) do niimero total de atendimentos presenciais

registados no periodo referido no n.° 1 do presente artigo.

Cada uma das entidades referidas no n.° 2 deste artigo pode propor 8 ARME, a qualquer momento,

alteragdes ao seu conjunto de centros selecionados, devendo apresentar a seguinte informagéo:

a) Lista dos seus centros de atendimento presencial, por ordem decrescente do nimero de
atendimentos ocorridos nos quatro trimestres anteriores a proposta de alteragao;

b) Conjunto de centros que propde passarem a ser os centros selecionados;

¢) Data em que propde que as alteragdes tenham efeito;

d) Razdes que justificam a proposta de alteragéo do conjunto de centros selecionados.

Na auséncia de pronuncia da ARME no prazo de 20 (vinte) dias Uteis ap6s a apresenta¢do da proposta,

a altera¢do considera-se aceite.

Artigo 36.°
Obrigacdes de registo no atendimento presencial

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 avaliagdo, nos termos do Erro! A
origem da referéncia nio foi encontrada.’:
i. O numero de atendimentos presenciais com tempo de espera inferior ou igual a 20 (vinte)
minutos;
ii. O ntmero de atendimentos presenciais com tempo de espera superior a 20 (vinte) minutos;
iii.  Ostempos de espera dos atendimentos presenciais realizados;
iv. O numero de atendimentos presenciais ndo realizados por desisténcia do utilizador do servigo
com tempo de espera inferior ou igual a 20 (vinte) minutos;
v. O nimero de atendimentos presenciais ndo realizados por desisténcia do utilizador do servigo
com tempo de espera superior a 20 (vinte) minutos;
vi.  Ostempos de espera dos atendimentos presenciais ndo realizados por desisténcia do utilizador
do servigo.
b) Nos centros de atendimento ndo selecionados para avaliagfo, nos termos do Erro! A origem da
referéncia nio foi encontrada.’:
i. O namero de atendimentos presenciais realizados;
ii. O numero de atendimentos nio realizados por desisténcia do utilizador do servigo.
Em cada ano (A), as entidades que tenham registado menos de cinco mil atendimentos presenciais no
periodo referido no nimero 1 do Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada.’ estio
dispensadas, no ano (A + 1), de realizar os registos referidos na alinea a) do numero anterior e da
avaliacéo prevista no Erro! A origem da referéncia nao foi encontrada..’.
O nimero de atendimentos presenciais realizados em cada centro deve conter a seguinte
desagregacdo:
a) Numero de atendimentos relacionados apenas com o setor elétrico;
b) Numero de outros atendimentos ndo enquadraveis nas categorias anteriores.
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Artigo 37.°

Avaliacio do desempenho no atendimento presencial

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.

O indicador geral referido no numero anterior € calculado através do quociente entre o nimero de

atendimentos presenciais realizados, cujo tempo de espera foi inferior ou igual a 20 (vinte) minutos,

e o niimero total de atendimentos presenciais.

O nimero total de atendimentos presenciais inclui:

a) Os atendimentos presenciais realizados;

b) Os atendimentos presenciais ndo realizados por desisténcia do utilizador do servigo, apds um
tempo de espera superior a 20 (vinte) minutos.

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 servigo esteve

a aguardar pelo atendimento.

O indicador referido no numero 2 deste artigo aplica-se, para cada entidade referida no niimero 1

também deste artigo, a cada um dos centros de atendimento selecionados para avaliagdo do

desempenho no atendimento presencial, nos termos do Erro! A origem da referéncia niao foi

encontrada..’.

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 proporgdo de

atendimentos que corresponde a cada entidade.

As entidades que estejam isentas da separago de atividades podem optar por calcular, para cada

centro selecionado, um valor do indicador que inclua todas as atividades devendo, nesse caso, indicar

a propor¢do de atendimentos que corresponde a cada atividade.

Subseccio I11

Atendimento telefonico

Artigo 38.°
Atendimento Telefonico

O operador de rede e comercializador de servigo publico devem disponibilizar atendimento telefonico
com as seguintes caracteristicas:

gratuidade para o solicitante, independentemente de a ligagdo provir de operadora de servigo
telefonico fixo ou movel;

acesso em toda area de concess@o ou subconcessio; €

estar disponivel todos os dias, 24 (vinte e quatro) horas por dia.

O atendimento sera classificado e registado conforme o disposto neste regulamento.

A implantagio da Central de Teleatendimento — CTA ¢é obrigatéria, podendo ser Unica por
concessiondria ou subconcessiondria, desde que haja a separagiio dos registos de chamadas por
subconcessiondria e por fungdes/atividades.
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Faculta-se a operador de rede manter o atendimento de assuntos e servigos comerciais apenas no
horario de 8 (oito)horas as 18 (dezoito) horas dos dias uteis, mantendo o atendimento para questdes
de emergéncias ininterrupto.
Os operadores de rede e comercializadores devem disponibilizar ao solicitante a possibilidade de
acesso diferenciado entre atendimento comercial / leituras e comunicagio de urgéncias, incluindo uma
das seguintes opgdes:

a) nimeros telefonicos diferenciados para atendimento de comunicagio de urgéncias e os demais

atendimentos; ou

b) numero telefonico unificado com atendimento prioritario para comunicacgo de urgéncias.
Em caso de direcionamento de chamadas com uso de menu de opgdes, a opgdo para comunicagdo de
avarias deve ser a primeira opgio, com o tempo maximo para notificagéo ao solicitante de 10 (dez)
segundos apos a recegdo da chamada.
O atendimento para comunicagio de urgéncias deve ser priorizado pelo operador de rede, garantida a
posigdo privilegiada em filas de espera para atendimento & frente aos demais tipos de contatos.
O operador de rede deve gravar todas as chamadas atendidas na CTA para fins de fiscalizagéo e
monitoramento da qualidade do atendimento telefénico ou fornecimento ao consumidor, mediante
solicitac#o.
As gravagdes devem ser efeituadas com o prévio conhecimento dos respetivos interlocutores e
armazenadas por um periodo minimo de 90 (noventa) dias.
A qualidade do atendimento telefonico ao cliente solicitante ¢ mensurada por indicadores, calculados
de acordo com este RQS somados a outras regulamentagdes especificas emitidas pela ARME.

Artigo 39.°

Obrigacoes de registo no atendimento telefénico

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

a) O nimero de chamadas recebidas;

b) Os tempos de espera das chamadas recebidas.

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
avaliagdo prevista no Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..® deste regulamento.

O nimero de chamadas recebidas deve conter a seguinte desagregacéo:

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

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

¢) Numero de chamadas néo atendidas.

Artigo 40.°

Obrigacdes de disponibilizaciio do atendimento telefénico

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

Y,

O atendimento telefonico deve permitir: / /

J~
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a) A comunicago de leituras dos equipamentos de medigéo;

b) A comunicagdo de avarias;

¢) O atendimento comercial.

As obrigagdes previstas nas alineas a) e b) do nimero 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 instalagGes dos clientes estejam ligadas.

Artigo 41.°

Obrigacdes de registo na comunicacio de leituras

As entidades obrigadas a dispor de atendimento telefénico para comunicagdo de leituras dos
equipamentos de medigdo, bem como aquelas que optem por disponibilizar este servigo, devem
registar:

a) O numero de chamadas recebidas para comunicagéo de leituras;

b) O nimero total de leituras comunicadas;

¢) O namero de leituras comunicadas automaticamente.

As entidades que disponibilizem a comunicagao de leituras através dos restantes meios de atendimento
devem registar o nimero de leituras comunicadas, discriminando os meios de atendimento utilizados
para tal.

Artigo 42.°
Avaliacio do desempenho no atendimento telefonico para comunicacio de avarias

As entidades, obrigadas a dispor de atendimento telefénico para comunicagéo 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.

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

As chamadas a considerar para o indicador referido no nimero anterior s@o apenas as chamadas para
comunicag¢io de avarias.

O tempo de espera a considerar para o indicador referido no n.° 2 deste artigo corresponde & soma dos
varios periodos durante a chamada em que o cliente ndo estd a ser atendido pessoalmente ou por um
menu eletrénico.

A indica¢@o de que a chamada se encontra em lista de espera nfo € considerada atendimento efetivo.
As chamadas ndo atendidas por desisténcia do utilizador do servigo, com tempo de espera inferior ou
igual a 60 (sessenta) segundos, ndo sdo consideradas no nimero total de chamadas referido no n.° 2
do presente artigo.

Nas situagdes em que se proceda ao barramento do acesso ao atendimento telefoénico, todas as
chamadas barradas durante esse periodo devem ser consideradas como tendo um tempo de espera
superior a 60 (sessenta) segundos.

As entidades que disponibilizem o atendimento telefonico para comunicagiio de avarias devem
garantir que o valor anual do indicador referido no n.° 2 do presente artigo € igual ou superior ao valot
do padrio estabelecido no anexo a este regulamento.
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Artigo 43.°

Avaliacio do desempenho no atendimento telefonico comercial

As entidades obrigadas a dispor de atendimento telefénico 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.

O indicador geral referido no niimero anterior é calculado através do quociente entre o nimero de
chamadas atendidas que tiveram um tempo de espera inferior ou igual a 60 (sessenta) segundos € 0
numero total de chamadas.

Excluem-se do calculo do indicador referido no niimero anterior:

a) As chamadas para comunicagio de leituras de equipamentos de medigéo;

b) As chamadas para comunicagfo de avarias;

O tempo de espera a considerar para o indicador referido no n.° 2 deste artigo corresponde a soma dos
vérios periodos durante a chamada em que o cliente ndo est4 a ser atendido pessoalmente ou por um
menu eletrénico.

A indicagfio de que a chamada se encontra em lista de espera néo é considerada atendimento efetivo.
As chamadas néo atendidas por desisténcia do utilizador do servigo, com tempo de espera inferior ou
igual a 60 (sessenta) segundos, ndo sdo consideradas no nimero total de chamadas referido no n.° 2
do presente artigo.

Nas situacdes em que se proceda ao barramento do acesso ao atendimento telefonico, todas as
chamadas barradas durante esse periodo devem ser consideradas como tendo um tempo de espera
superior a 60 (sessenta) segundos.

As entidades que disponibilizem o atendimento telefonico comercial devem garantir que o valor anual
do indicador referido no n.° 2 do presente artigo € igual ou superior ao valor do padréo estabelecido
no anexo a este regulamento.

Seccio I11
Pedidos de informacio e reclamacdes
Artigo 44.°
Disposicdes gerais

Os operadores de redes e os comercializadores devem responder a todas as reclamagdes e pedidos de
informagdo que lhes sejam dirigidos, independentemente da forma de apresentac@o.

Consideram-se reclamacgdes as comunica¢des em que o reclamante considera ndo terem sido
devidamente acautelados os seus direitos ou satisfeitas as suas expectativas.

Consideram-se pedidos de informag¢des as comunicagdes em que se solicitam esclarecimentos e que
impSdem a necessidade de resposta, excluindo as solicitagdes de servigos.

As entidades que pretendam apresentar reclamag¢des ou pedidos de informacfio devem
preferencialmente fazé-lo junto do respetivo comercializador.

O pedido de informagdo ou a reclamagdo deve conter a identificagdo da entidade que o apresenta, as
questdes colocadas ou a descri¢do dos motivos reclamados, bem como elementos informativos
facilitadores ou complementares para a caracterizagdio da situagéio questionada ou reclamada.
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6. A rececio de pedidos de informag@o e de reclamagdes deve ser assegurada em todas as modalidades
de atendimento previstas no presente regulamento.

7. Caso a reclamagio ndo tenha sido integralmente decidida a favor das pretensdes do reclamante, a
entidade que recebeu a reclamagdio deve informar o reclamante relativamente ao seu direito de
reclamacéo junto da ARME e da possibilidade de recurso.

Artigo 45.°
Avaliacio do desempenho na resposta a pedidos de informacio apresentados por escrito

1. Os operadores de redes e os comercializadores devem avaliar os seus desempenhos na resposta a
pedidos de informagéo apresentados por escrito através de indicadores gerais relativos ao tempo de
resposta.

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

3. Para os operadores de redes de distribuicfo e para os comercializadores, o indicador geral € calculado
através do quociente entre o numero de pedidos de informagfo apresentados por escrito num
determinado periodo cuja resposta néo excedeu 15 (quinze) dias uteis e o numero total de pedidos de
informag8o apresentados por escrito no mesmo periodo.

4. Os operadores de redes de distribuigdo ¢ os comercializadores devem garantir que o valor anual do
indicador referido no niimero anterior é igual ou superior ao valor do padriio estabelecido no anexo a
este regulamento.

5. Caso se verifique a impossibilidade de resposta, por se tratar de um pedido de informagfo anénimo
ou para o qual nio sdo conhecidos meios de contacto da entidade que apresentou o pedido, deve
considerar-se como respondido na data em que se identifique esta situagéo.

Artigo 46.°
Obrigacdes de registo no Ambito da resposta a pedidos de informacéo apresentados por escrito

1. No que respeita a resposta a pedidos de informagdo apresentados por escrito, os operadores de redes
de transporte devem registar:
a) O nimero de pedidos de informagéo apresentados por escrito recebidos;
b) O namero de pedidos de informagio apresentados por escrito respondidos;
¢) Para cada pedido de informag&o apresentado por escrito:
i. O tempo, em dias (teis, entre a rece¢dio do mesmo € o envio da respetiva resposta;
ii. O tema do pedido de informag3o apresentado por escrito.
2. No que respeita a resposta a pedidos de informag8o apresentados por escrito, os operadores de redes
de distribuigdo e os comercializadores devem registar:
a) O numero de pedidos de informagio apresentados por escrito recebidos;
b) O numero de pedidos de informag8o apresentados por escrito respondidos num prazo superior a
15 (quinze) dias uteis;
¢) O nimero de pedidos de informagdo apresentados por escrito respondidos num prazo inferior ou
igual a 15 (quinze) dias uteis;
d) Para cada pedido de informag&o apresentado por escrito:
i. O tempo, em dias tteis, entre a rece¢do do mesmo € o envio da respetiva resposta; -
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ii. O tema do pedido de informagio apresentado por escrito.

Artigo 47.°

Obrigacdes no Ambito da resposta a reclamacdes

Sem prejuizo do disposto no Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada.®, no Erro! A origem

da referéncia nio foi encontrada.’ ¢ no Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada.’, os

operadores de redes de distribuigdo e os comercializadores devem dar resposta as reclamag3es nos

seguintes prazos maximos:

a) Para os operadores de redes de distribuigdo, 15 (quinze) dias Uteis;

b) Para os comercializadores, prazo definido contratualmente com o cliente, nunca superior a 15
(quinze) dias uteis.

Na impossibilidade do cumprimento dos prazos referidos no niimero anterior por factos néo

imputdveis a entidade reclamada, esta deve informar naqueles prazos o reclamante, através de

comunicacio 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.

As respostas a reclamagdes que impliquem a intervengio conjunta ou a necessidade de coordenagéo

entre os comercializadores € os operadores de redes, devem respeitar os meios de comunicagdo ¢

procedimentos estabelecidos nos contratos de uso das redes de forma a assegurar o cumprimento dos

prazos referidos no n.° 1 deste artigo, do prazo expectavel de resposta referido no n.° 2 deste artigo ou

do contetdo minimo da comunicagfo escrita referida também no mesmo nimero.

Artigo 48.°

Incumprimentos no Ambito da resposta a reclamacoes

O reclamante tem direito de compensagio quando ocorra qualquer dos seguintes incumprimentos, por

facto no imputavel ao reclamante:

a) Incumprimento dos prazos referidos no Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..®;

b) Inexisténcia de resposta a reclamagdo quando ultrapassado o prazo indicado como expectavel nas
situagdes referidas no namero 2 do Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..’, sem
que a entidade reclamada tenha apresentado nova justificag¢@o;

¢) Incumprimento do contetido minimo da comunicag8o escrita referida no niimero 2 do Erro! A
origem da referéncia niio foi encontrada..’;

d) Incumprimento das obrigac¢des referidas no Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..’,
no Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..’ e no Erro! A origem da referéncia nio
foi encontrada..’.

A apresentagdo sucessiva de reclamacgdes sobre o mesmo facto s6 pode ter efeitos cumulativos, para

efeitos de pagamento de compensa¢des, desde que tenham sido ultrapassados os prazos para a

realiza¢do das a¢Bes de resposta as reclamagdes anteriormente apresentadas.

Artigo 49.°

Avaliacio de desempenho na resposta a reclamacées

Os operadores de redes de transporte devem avaliar os seus desempenhos na resposta as reclamagdes
apresentadas por escrito através de um indicador geral relativo ao tempo de resposta. '
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Para os operadores de redes de transporte, o indicador geral referido no niimero anterior corresponde
ao tempo médio de resposta a reclamagdes, calculado pelo quociente entre a soma dos tempos de
resposta s reclamagdes apresentadas num determinado periodo e o nimero total de reclamagdes
apresentadas no mesmo periodo que tenham tido resposta.

Artigo 50.°

Obrigacdes de registo no Ambito da resposta a reclamacdes

Os operadores de redes e os comercializadores devem manter um registo auditdvel do contetido das
reclamagdes apresentadas e das respetivas respostas, independentemente do meio pelo qual foram
apresentadas e respondidas.
No que respeita a resposta a reclamagdes, os operadores de redes de transporte devem registar:
a) O namero de reclamagdes recebidas;
b) O nimero de reclamagdes respondidas;
¢) Para cada reclamac@o:
i. O tempo, em dias Uteis, entre a rece¢io da mesma e o envio da respetiva resposta;
ii. O tema da reclamacdo.

Os operadores de redes devem registar a informag&o prevista no nimero anterior discriminando entre
a atividade de transporte ¢ a atividade de gestdo técnica global do sistema.
No que respeita a resposta a reclamagdes, os operadores de redes de distribuicdo e os
comercializadores devem registar:
a) O namero de reclamagdes recebidas;
b) O numero de reclamagdes respondidas fora dos prazos referidos no Erro! A origem da referéncia

nio foi encontrada..’;
c) O numero de reclamagdes respondidas dentro dos prazos referidos no Erro! A origem da

referéncia nio foi encontrada..®;
d) Para cada reclamagdo:

I. O tempo, em dias Uteis, entre a rece¢do da mesma e o envio da respetiva resposta;
II. O tema da reclamagdo.

e) O niimero de comunicagdes escritas referidas no niimero 2 do Erro! A origem da referéncia nio

foi encontrada..;
f) O numero de compensagdes pagas;
g) O montante pago em compensagoes.
Os comercializadores devem registar a informagdo prevista no nimero anterior utilizando a seguinte
desagregacio:
a) Informagio exclusivamente no 4mbito do setor elétrico;
b) Restante informag@o.

Artigo 51.°
Reclamacdes relativas a faturacéio

No caso de reclamagdes relativas a faturagdo, os operadores de redes de distribuicdo ou os
comercializadores devem, nos prazos que lhes sejam aplicaveis nos termos do Erro! A origem da
referéncia nio foi encontrada..® adotar um dos seguintes procedimentos:
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a) Dar conhecimento ao reclamante da informagfio necessédria para o esclarecimento da situag@o
reclamada, designadamente os elementos necessdrios a compreensdo dos valores faturados,
elementos associados a leitura do contador, bem como o resultado da apreciagéo da reclamagéo;

b) Propor ao reclamante a realizagio de uma reunido ou de um contacto telefonico direto para
promover o completo esclarecimento do assunto.

A apresentagio de reclamagdes sobre faturagfo determina a suspensio de eventuais ordens de

interrupgdo do fornecimento por falta de pagamento da fatura reclamada, até a apreciagdo da

reclamagiio, desde que acompanhada de informagSes concretas e objetivas que coloquem em
evidéncia a possibilidade de ter ocorrido um erro de faturag@o.

Nas situa¢Bes previstas no nimero anterior, o reclamante deve ser informado, preferencialmente pelo

seu comercializador, de que eventuais ordens de interrupgdo se suspendem até a apreciacdo da

reclamag@o, relativamente a fatura reclamada, sem prejuizo do pagamento parcial atempado de
valores subsequentes ndo reclamados.

Os comercializadores devem referir nos contratos com os clientes as eventuais indemnizag¢des € as

disposi¢des sobre reembolsos aplicdveis em caso de faturagio fora da periodicidade prevista

contratualmente.

Artigo 52.°

Reclamacdes relativas ao funcionamento de equipamento de medicio

A apresentagio de reclamagdes relativas ao funcionamento de equipamento de medi¢do deve ser

acompanhada da descrigiio de factos que evidenciem a possibilidade de o equipamento de medig¢ao

poder estar a funcionar fora das margens de erro estabelecidas na legislagdo e regulamentagio

aplicaveis.

Na sequéncia de uma reclamagio relativa ao funcionamento de equipamento de medigéo, o operador

de rede deve realizar uma visita combinada para verificar o funcionamento do equipamento de

medigdo.

Caso a reclamagio seja apresentada pelo reclamante ao respetivo comercializador, este deve solicitar,

até 3 (trés) dias fteis apos a rece¢do da reclamagdo, ao operador de rede cuja a rede estd ligada a

instala¢do referida na reclamagio, a realiza¢do da visita combinada prevista no niimero anterior.

O operador de rede deve realizar a visita combinada prevista no n.° 2 deste artigo nos seguintes prazos:

a) Até 15 (quinze) dias uteis apds a apresentagdo da reclamag@o, caso esta seja apresentada pelo
reclamante ao operador de rede;

b) Até 15 (quinze) dias uteis apds a solicitagdo do comercializador, caso a reclamagio seja
apresentada pelo reclamante ao respetivo comercializador.

Na sequéncia da visita combinada referida no n.° 2 do presente artigo deve ser comunicada ao

reclamante a seguinte informacdo, fundamentada e de forma clara:

a) A data de intervengio;

b) A descrigdo da anomalia verificada, se for confirmada a sua existéncia;

¢) Asdiligéncias técnicas efetuadas para a verificagdo da anomalia, com dados quantificados sempre
que aplicavel;

d) A possibilidade de requerer, nos termos do RRC, uma verificagfo extraordinaria do equipamento
de medicio caso persistam dividas sobre a possibilidade de o equipamento de medi¢do poder
estar a funcionar fora das margens de erro estabelecidas na legislag#o e regulamentagfo aplicaveis;
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e) Os encargos em que incorre no caso de requerer uma verificagio extraordinéria e esta confirmar
que o equipamento de medigdo se encontra a funcionar dentro das margens de erro estabelecidas
na legislagdo e regulamentagfo aplicaveis.

A comunicagio da informagdo referida no namero 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 n.° 2 deste artigo;

b) Ser enviada posteriormente ao reclamante, preferencialmente pelo comercializador, num prazo
ndo superior a 5 (cinco) dias uteis.

Na situagfio prevista na alinea b) do n.° 6 deste artigo, o operador de rede e o comercializador devem

comunicar de forma a assegurar o cumprimento do prazo previsto.

Se, apds a intervengdo do operador de rede, persistirem diividas sobre a possibilidade no equipamento

de medigio poder estar a funcionar fora das margens de erro estabelecidas na legislagdo e

regulamentagfio aplic4veis, o reclamante pode exigir a realizagdo de uma verificagdo extraordinaria,

nos termos previstos no RRC.

Artigo 53.°
Reclamacdes relativas 2 qualidade da energia elétrica

A apresentagdio de reclamagdes relativas a qualidade da energia elétrica deve ser acompanhada da
descrigio de factos indiciadores de que os pardmetros de qualidade da energia elétrica se encontram
fora dos limites regulamentares.

Na sequéncia de uma reclamagio 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 razdes justificativas da falta de qualidade da energia elétrica, caso sejam
conhecidas, das agdes corretivas a adotar e do respetivo prazo de implementagao;

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.

Caso a reclamagio seja apresentada pelo reclamante ao respetivo comercializador, este deve solicitar,

até 3 (trés) dias teis apds a recegdo da reclamagfio, ao operador de rede cuja rede estd ligada a

instalagfo referida na reclamac@o, a adogio de um dos procedimentos referidos no nimero anterior.

O operador de rede deve adotar um dos procedimentos referidos no n.° 2 deste artigo nos seguintes

prazos:

a) Até 15 dias Gteis ap6s a apresentagdo da reclamagio, caso esta seja apresentada pelo reclamante
ao operador de rede;

b) Até 15 dias tteis apos a solicitagdo do comercializador, caso a reclamagéo seja apresentada pelo
reclamante ao respetivo comercializador.

Caso a visita combinada referida na alinea b) do n.° 2 deste artigo ndio permita a identificagdo das

causas da falta de qualidade da energia elétrica, o operador de rede deve promover a realizagéo de

medi¢des complementares, durante o tempo necessario, para recolher informagéo que lhe permita uma
avaliacdo completa e objetiva da situag@o.

Previamente 2 realizagdo das medigdes complementares, o operador de rede deve informar o

reclamante, preferencialmente através do respetivo comercializador, dos custos que o reclamante

podera ter de suportar.

Apbs a finalizagio das medigSes complementares consideradas necessarias, o operador de rede deve

comunicar ao reclamante, preferencialmente através do respetivo comercializador, os resultados
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obtidos e, em caso de comprovagio do incumprimento dos limites regulamentares, quais as ag¢des
corretivas a adotar e respetivo prazo de implementag@o.

8. Os procedimentos a observar na realizagio das medi¢des complementares da qualidade da energia
elétrica na sequéncia de reclamagdes sdo publicados pela ARME no MPQS.

9. Os operadores de redes devem suportar todos os custos de investigagdo decorrentes de reclamagdes
relativas a qualidade da energia elétrica.

10. Quando se verifique que os requisitos minimos de qualidade sdo observados, ou ndo o s@o por razdes
imputaveis ao reclamante ou ao cliente da instalagfo referida na reclamagéo, o operador de rede deve
ser reembolsado pelo reclamante ou pelo cliente da instalagfo referida na reclamacdo, através do
comercializador, dos custos referidos no nimero anterior, até ao valor limite publicado pela ARME.

Artigo 54.°

Registos do cliente

As informagdes recolhidas por sistemas de registo ¢ medida da qualidade de servigo instalados pelos
clientes podem constituir meio de prova nas reclamagdes, desde que os equipamentos estejam
devidamente selados pelo operador de rede, e sujeitos a procedimento de verificagdo periddica de
conformidade dos equipamentos de qualidade de onda de tensdo, com a norma IEC 61000-4-30, Classe
A, por entidade competente, nos termos da legislagdo aplicavel.

Capitulo V
Servicos prestados nas instalacdes dos clientes

Artigo 55.°

Ativacdo de fornecimento

Para efeitos de aplicagdo deste regulamento, considera-se ativagdo de fornecimento a realizagfio pelo
operador de rede de distribui¢@o das operagdes necessarias para o inicio do fornecimento a uma instalagéo
de utilizagdo que ndo esteja a ser abastecida, na sequéncia da celebra¢fio de um contrato de fornecimento
com um comercializador.

Artigo 56.°

Obrigacdes e incumprimentos relativos a ativacio de fornecimento

1. Os operadores de redes de distribui¢io devem garantir disponibilidade de agenda que permita a
marcacdo da visita combinada para ativagio de fornecimento num dos 3 (trés) dias uteis seguintes ao
momento do agendamento pelo comercializador.

2. A obrigagfo referida no numero anterior aplica-se somente a ativagdes de fornecimento em baixa
tensdo.

3. A obrigagfo referida non.® 1 deste artigo aplica-se somente a ativagdes de fornecimento que envolvam
acOes simples e que necessitem da presenga do cliente.

4. A obrigagfio referida no n.° 1 deste artigo 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 n.° 1 deste artigo confere ao cliefite o
direito de compensag@o. Vi
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Artigo 57.°
Obrigacdes de registo relativas as ativaces de fornecimento

No que respeita as ativagdes de fornecimento, os operadores de redes de distribui¢do devem registar:
a) No ambito das ativagdes de fornecimento abrangidas pela obrigagdo referida no numero 1 do
Erro! A origem da referéncia néo foi encontrada..’:
I. O nimero de agendamentos de visitas combinadas para ativagdes de fornecimento;
II. O nimero de visitas combinadas para ativagdes de fornecimento agendadas para um dos 3
(trés) dias tteis seguintes ao momento do agendamento;
III. Para cada agendamento, o tempo, em dias Uteis, entre 0 momento de agendamento ¢ a
respetiva data agendada.
b) O nimero de ativagdes de fornecimento concretizadas;
¢) O nimero de ativagdes de fornecimento concretizadas, que envolvam apenas agdes simples;
d) O numero de compensagdes pagas.

Artigo 58.°
Visita combinada

Considera-se visita combinada a deslocagio do operador de rede de distribuigdo a uma instalagéo de
utilizagdo em que é necessaria a presenga do cliente, ou do requisitante de ligagdo a rede, € em que é
acordado um intervalo de tempo para o seu inicio.

Para efeitos do niimero anterior excluem-se as assisténcias técnicas conforme definidas no Erro! A
origem da referéncia nio foi encontrada..’, as leituras de ciclo ¢ as leituras fora de ciclo que ndo
sejam leituras extraordinarias.

Artigo 59.°

Agendamento da visita combinada

Sem prejuizo do referido nos nimeros seguintes, o agendamento da visita combinada ¢ feito por

acordo entre:

a) O requisitante de ligago & rede e o operador de rede de distribui¢do a cuja rede se pretende ligar;

b) O cliente e o respetivo comercializador nas restantes situages.

O cliente pode acordar a visita combinada diretamente com o respetivo operador de rede, nos termos

do RRC, nas matérias relativas a:

a) Ligagdes as redes;

b) Leitura extraordinaria, verificagio ou substitui¢do dos equipamentos de medigéo;

¢) Verificagdo das caracteristicas da energia elétrica, no ambito de reclamagdes relativas a qualidade
da energia elétrica;

d) Reposicio de fornecimento quando a interrupgdo néo tiver sido solicitada pelo comercializador
que assegura o fornecimento 2 instalagéo consumidora.

O cliente, ou o requisitante de ligagdo a rede, deve ser previamente informado de todos os encargos

associados a visita combinada, bem como do direito a eventuais compensagoes.
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O cliente, ou o requisitante de ligagdo a rede, tem direito a agendar visitas combinadas em que o inicio
da visita ocorra num intervalo de tempo com uma durago que nfo pode ser superior a 2 (duas) horas
e 30 (trinta) minutos.

Qualquer das partes pode efetuar o cancelamento ou o reagendamento da visita combinada, devendo
fazé-lo através de um canal de comunicag¢do que permita garantir a tomada de conhecimento imediato
pela outra parte.

O cancelamento ou o reagendamento da visita combinada deve ser realizado até as 17h00 do dia util
anterior.

Artigo 60.° Incumprimentos no dmbito da visita combinada

1.

=

O incumprimento do intervalo acordado com o cliente, ou com o requisitante de ligag3o a rede, para
inicio da visita combinada confere a estes o direito de compensagao.

O operador de rede de distribuigfio, tendo comparecido no intervalo acordado para a visita combinada,
tem direito de compensago nos seguintes casos:

a) Auséncia, na instalagdo de utilizagdo, do requisitante de ligag8o a rede;

b) Auséncia, na instalagfo de utilizagdo, do cliente, nas restantes situagdes.

A compensagdo referida na alinea a) do nimero anterior é paga pelo requisitante da liga¢do a rede.
A compensagéo referida na alinea b) do n.° 2 desde artigo ¢ paga pelo comercializador.

O incumprimento do prazo para cancelamento ou reagendamento da visita combinada por parte do
operador de rede de distribui¢fio ou do comercializador confere ao cliente ou requisitante de ligagdo
a rede o direito de compensagao.

O incumprimento do prazo para cancelamento ou reagendamento da visita combinada por parte do
requisitante de ligac8o a rede, confere ao operador de rede de distribui¢fo o direito de compensagao,
a qual é paga pelo requisitante de ligacdo a rede.

O incumprimento do prazo para cancelamento ou reagendamento da visita combinada por parte do
cliente confere ao operador de rede de distribuicdio o direito de compensagio, a qual é paga pelo
comercializador.

Artigo 61.°
Obrigacées de registo relativas as visitas combinadas

No que respeita as visitas combinadas, os comercializadores, em relagdo aos seus clientes, € os operadores
de redes de distribuigdo devem registar:

a) O namero de visitas combinadas agendadas;

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

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

d) O numero total de visitas combinadas n3o realizadas;

e) O nimero de visitas combinadas ndo realizadas por auséncia do operador de rede de distribuiggo;

f) O nimero de visitas combinadas ndo realizadas por auséncia do cliente ou do requisitante de
ligacdo a rede;

g) O numero de cancelamentos ou reagendamentos de visitas combinadas efetuados apés as 17:00
(dezassete) horas do dia util anterior pelo operador de rede de distribuicgo;

h) O nimero de cancelamentos ou reagendamentos de visitas combinadas efetuados apés as 17:00
(dezassete) horas do dia util anterior pelo cliente ou comercializador;

i) O nimero de cancelamentos ou reagendamentos de visitas combinadas efetuados até as 17:00
(dezassete) horas do dia util anterior pelo operador de rede de distribuicéo;
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j) O nimero de cancelamentos ou reagendamentos de visitas combinadas efetuados até as 17:00
(dezassete) horas do dia dtil anterior pelo cliente ou comercializador;

k) O numero de compensagdes pagas:
I.  Aos comercializadores e requisitantes de ligagdes as redes, no caso dos ORD;
II.  Aos clientes, no caso dos comercializadores.
) O namero de compensagdes recebidas:
I.  Dos comercializadores e dos requisitantes de ligagdes as redes, no caso dos ORD;
[I.  Dos clientes, no caso dos comercializadores.

Artigo 62.°
Assisténcia técnica apés comunicacio de avaria

Considera-se assisténcia técnica apds comunicagdo de avaria, abreviadamente denominada
“assisténcia técnica”, a deslocagio do operador de rede de distribuigéo & instalagdo de um cliente na
sequéncia de uma comunicagdo de avaria respeitante a rede da sua responsabilidade.

Para efeitos do presente artigo, considera-se que a alimentagdo 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 instalagfo de utilizagio, nos termos da regulamentagdo técnica aplicavel.

Artigo 63.°

Obrigacoes no Ambito da assisténcia técnica apés comunicacio de avaria

A entidade que receba a comunicagdo de avaria deve informar o cliente sobre a atuagéo mais adequada
a situagio descrita, no sentido de, sendo possivel, evitar a deslocagdo do operador de rede de
distribui¢#o a instalagio do cliente.
Caso o operador de rede de distribuigdo decida ser necesséria a deslocagio, a chegada a instalagdo do
cliente deve ocorrer nos seguintes prazos, apds comunicag@o ao operador de rede de distribuigéo:
a) 2 (duas) horas para clientes prioritarios;
b) 4 (quatro) horas para os restantes clientes.
Nos casos em que a comunicagdo de avaria ocorra no periodo das 0h00 (zero hora) s 8(oito) horas a
contagem dos prazos definidos no numero anterior inicia-se as 8 (oito) horas, para os seguintes tipos
de clientes:

i.  Clientes em baixa tensdo normal que nfo sejam clientes prioritarios, no setor elétrico;
O operador de rede de distribuigdo deve informar o cliente da hora limite a que podera chegar a
instalagdio do cliente e, se aplicavel, da existéncia de um periodo de suspensdo da contagem do tempo
de chegada.
O cliente pode solicitar que a assisténcia técnica seja realizada fora dos prazos previstos no n.° 2 deste
artigo, devendo, nessas situagdes, a assisténcia técnica passar a ser tratada como visita combinada.
O operador de rede de distribui¢do pode ndo realizar a assisténcia técnica nas situagdes em que
comprovadamente tal ndo se justifique, cabendo-lhe o 6nus da prova.

Artigo 64.°

Incumprimentos no Ambito da assisténcia técnica apés comunicacio de avaria

O incumprimento por parte do operador de rede de distribuicdo dos prazos referidos no numero 2 do
Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..’ confere ao cliente o direito de compensaggo.
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Caso se verifique que a avaria se situa na instalagdo de utilizagdo do cliente ou na alimentagdo
individual da instala¢io do cliente, e que a mesma n3o é da responsabilidade do operador de rede de
distribui¢fo, o operador de rede de distribuigdo tem direito de compensagdo.

Caso o cliente esteja ausente da sua instalagdo no momento de chegada ao local do operador de rede
de distribui¢fo e tendo este informado o cliente sobre a hora limite a que poderia chegar ao local, o
operador de rede de distribui¢dio deve tentar entrar em contacto com o cliente e, caso a assisténcia
técnica ndo se concretize, tem direito de compensagdo.

Artigo 65.°

Obrigacdes de registo no Ambito da assisténcia técnica apés comunicacio de avaria

que respeita as assisténcias técnicas, os operadores de redes de distribui¢do devem registar:

a) O namero total de comunicagdes de avarias na alimentagio individual das instala¢Ses dos clientes;

b) O ntmero de comunicagdes de avarias na alimentagfo individual das instala¢des dos clientes que
originaram assisténcias técnicas;

¢) O nimero de assisténcias técnicas a instalagdes de clientes prioritarios com tempo de chegada ao
local superior a 2 (duas) horas;

d) O numero de assisténcias técnicas a instala¢des de clientes prioritarios com tempo de chegada ao
local inferior ou igual a 2 (duas) horas;

e) O numero de assisténcias técnicas a instala¢Ges de clientes ndo prioritarios com tempo de chegada
ao local superior a 4 (quatro) 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 (quatro) horas;

g) O ntmero de solicitagdes de clientes para que a realizago da assisténcia técnica se efetue fora
dos prazos previstos;

h) O nimero de solicitagdes de clientes em que a assisténcia técnica ndo se realizou por
comprovadamente ndo se justificar;

i) O nimero de assisténcias técnicas ndo realizadas;

J) O ntmero de assisténcias técnicas ndo realizadas por auséncia do cliente;

k) O nimero de assisténcias técnicas em que a avaria ndo é da responsabilidade do operador de rede
de distribuicio;

1) O nimero de compensagdes pagas;

m) O numero de compensagdes recebidas.

Artigo 66.°
Avaliacio do desempenho na frequéncia da leitura de equipamentos de mediciio

Os operadores de redes de distribuicdo devem avaliar os seus desempenhos em relag¢do a frequéncia
da leitura de equipamentos de medi¢do através de indicadores gerais relativos ao intervalo entre
leituras consecutivas.

Para os operadores de redes de distribui¢o, o indicador geral é calculado através do quociente entre
o numero de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 96 (noventa e seis) dias e
o numero total de leituras.

O indicador previsto no n.° 2 deste artigo aplica-se apenas aos equipamentos de medigdo em BTN,
independentemente da sua acessibilidade, e considera quer as leituras efetuadas diretamente pelo

{
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operador de rede de distribui¢do quer as leituras comunicadas ao operador de rede de distribuigéo
pelos clientes ou pelos comercializadores.

4. Os operadores de redes de distribuicdio devem garantir que o valor anual do indicador € igual ou
superior ao valor do padréo estabelecido no anexo a este regulamento.

5. Para efeitos de calculo do valor anual referido no niimero anterior, todas as leituras realizadas nesse
periodo sdo consideradas no calculo do indicador, independentemente de a leitura anterior ter ou néo
ocorrido nesse periodo.

Artigo 67.°
Obrigacdes de registo relativas a frequéncia da leitura de equipamentos de medicio

No que respeita & frequéncia da leitura de equipamentos de medi¢8o, os operadores de redes de
distribuigio devem registar, para clientes em BTN:

a) O ntmero de contadores com contrato ativo;

b) O nimero de leituras realizadas pelo operador de rede de distribuigdo;

¢) O numero de leituras fornecidas pelos clientes ou comercializadores;

d) O numero de estimativas utilizadas para faturagéo;

e) O namero de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 96 (noventa ¢ seis)
dias;

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

Artigo 68.°

Restabelecimento do fornecimento apés interrupefo por facto imputavel ao cliente

1. Os factos imputaveis ao cliente que podem conduzir a interrupgio do fornecimento sdo estabelecidos

no RRC.

2. O restabelecimento do fornecimento apds interrupgio por facto imputivel ao cliente pode ser
realizado remotamente, quando as condi¢es técnicas o permitam, ou através da deslocagdo do
operador de rede de distribuigio 3 instalagdo do cliente cujo fornecimento foi interrompido.

Artigo 69.°

Obrigacdes relativas ao restabelecimento do fornecimento apés interrup¢iio por facto imputavel
ao cliente

1. As obrigagdes relativas ao restabelecimento do fornecimento apés interrupgdo por facto imputével ao
cliente aplicam-se quando a situagdo que deu origem aquela interrup¢do do fornecimento estiver
sanada.

2. Para efeitos do nimero anterior, quando sejam devidos pagamentos considera-se sanada a situagéo
apds boa cobranga dos montantes em divida.

3. Quando a situagiio que deu origem a interrupgdo do fornecimento por facto imputavel ao cliente seja
sanada com o comercializador, este deve comunicar ao operador de rede de distribuigéo respetivo que
a situago que deu origem 2 interrupgio do fornecimento se encontra sanada, para que este possa
proceder ao restabelecimento do fornecimento.

4. O comercializador deve realizar a comunica¢do ao operador de rede de distribui¢do referida no
nimero anterior no prazo maximo de 30 (trinta) minutos, a contar do momento em que o
comercializador toma conhecimento de que a situago esta sanada.
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Caso seja necessaria a deslocago do operador de rede de distribuigdo para a realizagdo do
restabelecimento do fornecimento apds interrupgdo por facto imputavel ao cliente, os operadores de
redes de distribui¢io devem garantir que a chegada a instalag8o do cliente ocorre nos seguintes prazos
maéximos, a contar do momento em que o operador de rede de distribuigdo toma conhecimento de que
a situago esta sanada:
I.  Doze horas para clientes em baixa tensdo normal;

II.  Oito horas para os restantes clientes;

II.  Quatro horas caso o cliente solicite expressamente o restabelecimento urgente e pague o preco
adicional fixado nos termos do RRC.
O incumprimento, pelo comercializador, do prazo referido no n.° 4 desde artigo confere ao
comercializador o dever de compensagdo ao cliente.
O incumprimento, pelo operador de rede de distribui¢dio, do prazo referido no n.° 5 desde artigo
confere ao operador de rede de distribuig¢io o dever de compensag@o ao cliente.
A contagem dos prazos definidos no n.° 5 desde artigo suspende-se das O (zero) horas as 8 (oito) horas,
exceto para os clientes prioritarios.
A informaco sobre os prazos e os pregos aplicaveis deve constar do pré-aviso de interrupgao previsto
no RRC.
O operador de rede de distribui¢dio deve informar o cliente da hora limite a que podera chegar a
instalagdo do cliente.
O cliente pode solicitar que o restabelecimento do fornecimento apos interrupgao por facto imputavel
ao cliente seja realizado fora dos prazos previstos no n.° 5 desde artigo, devendo, nessas situagdes, o
restabelecimento do fornecimento apds facto imputavel ao cliente passar a ser tratado como visita
combinada.
Os prazos definidos no n.° 5 deste artigo s6 se aplicam nas situagdes em que o restabelecimento do
fornecimento envolva ag¢des simples por parte do operador de rede de distribuigdo, devendo, nas
restantes situacdes, o restabelecimento do fornecimento passar a ser tratado como visita combinada.
O servigo de restabelecimento do fornecimento, incluindo a modalidade de restabelecimento urgente,
deve ser disponibilizado pelos operadores de redes de distribui¢do, no minimo, nos seguintes horarios:
I.  Dias uteis, das 8 (oito) horas as 24 (vinte e quatro) horas, para clientes em baixa tensdo normal;
II. Todos os dias, das 8 (oito) horas as 24 (vinte e quatro) horas, para os restantes clientes € para
clientes prioritarios.

Os operadores de redes de distribui¢io podem realizar restabelecimentos do fornecimento fora dos
horéarios definidos no nimero anterior ¢ podem oferecer outros horarios mais favoraveis para os
clientes.

Artigo 70.°

Obrigacdes de registo relativas ao restabelecimento do fornecimento apds interrupcio por facto

imputavel ao cliente

No ambito do restabelecimento do fornecimento apés interrupgdo por facto imputdvel ao cliente, os

comercializadores devem registar:

a) O numero de interrupgdes do fornecimento por factos imputaveis aos seus clientes;

b) O numero de situagdes sanadas pelos clientes com o comercializador, no ambito do nimero 3 do
Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..;

¢) O ndimero de solicitagdes de clientes para restabelecimento do fornecimento, excluindo
restabelecimentos urgentes; /

d) O numero de solicitagdes expressas de restabelecimento urgente do fornecimento;
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e)

g
h)
i)

i)
k)

)

O namero de comunicac¢des ao operador de rede de distribuigio, no dmbito do nimero 4 do Erre!
A origem da referéncia nio foi encontrada..’, que excederam o prazo méaximo de 30 (trinta)
minutos;

O numero de comunicagdes ao operador de rede de distribui¢do, no ambito do nimero 4 do Erro!
A origem da referéncia nao foi encontrada..®, que cumpriram o prazo méaximo de 30 (trinta)
minutos;

Para cada comunicago ao operador de rede de distribui¢do, no dmbito do niimero 4 do Erro! A
origem da referéncia nio foi encontrada.., o tempo, em minutos, de realizagéio da mesma;

O nimero de restabelecimentos do fornecimento aos seus clientes, no 4mbito do niimero 5 do
Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..®, que excederam os prazos estabelecidos;
O nimero de restabelecimentos do fornecimento aos seus clientes, no dmbito do niimero 5 do
Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..®, que cumpriram os prazos estabelecidos;
O montante de encargos cobrados a clientes por restabelecimento urgente do fornecimento;

O numero de restabelecimentos do fornecimento realizados fora dos prazos previstos no nimero
5 do Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..® por solicitagéio expressa do cliente;

O nimero de compensagdes pagas.

2. No ambito do restabelecimento do fornecimento apds interrupgdo por facto imputavel ao cliente, os
operadores de redes de distribui¢do devem registar:

a)
b)

c)

d

g

h)

i)
k)

D

O numero de interrupgdes do fornecimento por facto imputavel ao cliente;

O numero de interrupgdes do fornecimento por facto imputivel ao cliente solicitadas por
comercializadores;

O ntmero de solicitagdes de restabelecimento do fornecimento, excluindo restabelecimentos
urgentes;

O nuimero de solicitagdes expressas de restabelecimento urgente do fornecimento;

O nimero de comunicagdes dos comercializadores, no 4mbito do numero 4 do Erro! A origem
da referéncia nio foi encontrada..®;

O numero de restabelecimentos do fornecimento, no &mbito do numero 5 do Erro! A origem da
referéncia nio foi encontrada..’, que excederam os prazos estabelecidos;

O numero de restabelecimentos do fornecimento, no 4&mbito do numero 5 do Erro! A origem da
referéncia nio foi encontrada..°, que cumpriram os prazos estabelecidos;

O montante de encargos cobrados por restabelecimento urgente do fornecimento;

O numero de restabelecimentos do fornecimento realizados fora dos prazos previstos no niimero
5 do Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..® por solicitagdo expressa do cliente;

O numero de restabelecimentos do fornecimento anulados;

O numero de restabelecimentos do fornecimento nio realizados por facto nfio imputavel ao
operador de rede de distribuicéo;

O nimero de compensagdes pagas.

Artigo 71.°

Desativaciio de fornecimento

Para efeitos de aplicagdo deste regulamento, considera-se desativaco de fornecimento a realizagdo pelo
operador de rede de distribui¢do das operagdes necessarias para o fim do fornecimento a uma instalagio
de utilizagio que esteja a ser abastecida, na sequéncia da dentincia de um contrato de fornecimento com
um comercializador.
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Artigo 72.°

Obrigacdes e incumprimentos relativos & desativacio de fornecimento

1. Os operadores de redes de distribuigdo devem garantir disponibilidade de agenda que permita a
marcagio da visita combinada para desativagdo de fornecimento num dos 3 (trés) dias tteis seguintes
ao momento do agendamento pelo comercializador.

2. A obrigagio referida no nimero anterior aplica-se somente a desativa¢des de fornecimento em baixa
tensdo.

3. A obrigagfio referida no n.° 1 deste artigo aplica-se somente a desativagSes de fornecimento que
envolvam ag¢Bes simples e que necessitem da presenga do cliente.

4. A obrigacio referida no n.° 1 deste artigo aplica-se somente a desativagdes de fornecimento para as
quais o cliente no indicou uma data especifica da sua preferéncia.

5. O incumprimento da disponibilidade de agenda referida no n.° 1 deste artigo confere ao cliente o
direito de compensagéo.

Artigo 73.°

Obrigacdes de registo relativas as desativacées de fornecimento

No que respeita as desativagdes de fornecimento, os operadores de redes de distribuido devem registar:

a) No ambito das desativagdes de fornecimento abrangidas pela obrigag8o referida no niimero 1 do
Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..’:
I. O numero de agendamentos de visitas combinadas para desativa¢Ges de fornecimento;
II. O numero de visitas combinadas para desativa¢des de fornecimento agendadas para um dos 3

(trés) dias tteis seguintes a0 momento do agendamento;

II. Para cada agendamento, o tempo, em dias tteis, entre o momento de agendamento ¢ a
respetiva data agendada.

b) O nimero de desativagdes de fornecimento concretizadas;

¢) O namero de desativagdes de fornecimento concretizadas, que envolvam apenas agdes simples;

d) O nimero de compensagdes pagas.

Capitulo VI
Compensacgdes por incumprimentos
Artigo 74.°

Direito de compensacio dos clientes

1. O incumprimento pelos operadores das redes ou pelos comercializadores de padrdes individuais de
qualidade de servigo confere ao cliente o direito de compensagao.

2. A apresentagdo sucessiva de reclamagdes sobre 0 mesmo facto s pode ter efeitos cumulativos, para
efeitos de pagamento de compensagdes, desde que tenham sido ultrapassados os prazos para resposta
as reclamagdes anteriormente apresentadas.

3. O pagamento de compensa¢3es sobre o incumprimento de garantias individuais € feito por evento de
incumprimento, podendo-se somar mais de um pagamento por incumprimentos de garantias
individuais.
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Artigo 75.°
Compensacdes e proveitos das atividades reguladas

O calculo dos montantes associados aos pagamentos das compensagdes estd sujeito & verificagdo
obrigatéria por parte das auditorias estabelecidas no Erro! A origem da referéncia nio foi
encontrada..’.

Nas auditorias efetuadas anualmente as contas reguladas dos operadores de redes e os
comercializadores de servigos pliblico no 4mbito do Regulamento Tarifario do setor elétrico, devem
ser identificados os montantes das compensagdes pagas para que os mesmos néo sejam considerados
no apuramento anual de proveitos permitidos das atividades reguladas.

Artigo 76.°

Valor das compensacdes relativas a continuidade de servico no setor elétrico

O valor das compensagdes por incumprimento dos padrdes individuais de continuidade de servigo
referidos no Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..° ¢ calculado nos termos seguintes:
a) O valor da compensagio (CNn) relativo ao numero de interrupgdes € calculado da seguinte forma:

CNn=(NI-NIP)*FCn
em que:
CNn € o valor da compensagio, no ano n, em ECV.

NI & o niimero de interrupgdes acidentais longas, com excegfio das interrupgdes resultantes de
eventos excecionais, no ponto de entrega a clientes, reportado ao ano n.

NIP é o padrio individual do niimero de interrupgdes acidentais longas, com excegdo das
interrupgdes resultantes de eventos excecionais.

FCn é o valor unitario de compensagio do nimero de interrupgdes relativas ao ano n, em ECV.
b) O valor de FCn ¢ estabelecido no anexo a este regulamento e é atualizado anualmente da
seguinte forma:

FCn+1=FCnx[1+(IPC/100)]

em que:

FCn+1 é o valor unitario de compensagdo do nimero de interrupgdes a utilizar no ano n+1.

FCn é o valor unitario de compensagio do niimero de interrupgdes do ano n.

IPC ¢ a variagio média anual do indice de pregos no consumidor sem habitagio em Cabo Verde
verificada em junho do ano n, em percentagem, publicada pelo INE.

¢) O valor da compensagdio (CDn) relativo & duragdo total das interrupgdes € calculado a seguinte
forma:

CDn=(DI-DIP)xPCnxKCn
em que:
CDn é o valor da compensagéo, no ano n, em ECV.
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DI € a duragio total, em horas, das interrup¢Ses acidentais longas, com excegfo das interrupgdes
resultantes de eventos excecionais, no ponto de entrega a clientes, reportada ao ano z.

DIP € o padrio individual, em horas, da duragfo das interrup¢des acidentais longas, com exce¢do
das interrupgdes resultantes de eventos excecionais.

PCn é o valor médio da poténcia contratada durante o ano #, em kVA.

KCn € o valor unitirio de compensaciio da duragfo das interrupgdes, relativo ao ano z, em
ECV/kWh.

d) O valor de KCn € estabelecido no anexo a este regulamento e ¢ atualizado anualmente da seguinte
forma:

KCn+1 =KCn x [1+(IPC/100)]

em que:

KCn+1 é o valor unitario de compensag&o da duragéo das interrupgdes a utilizar no ano n+1.
KCn é o valor unitario de compensagfo da duragfo das interrup¢des do ano z.

IPC ¢ a variagio média anual do indice de pregos no consumidor sem habitagdio em Cabo Verde
verificada em junho do ano # em percentagem, publicada pelo INE.

Quando se verifique o incumprimento dos dois padrdes individuais de continuidade de servigo
indicados na alinea a) e na alinea c¢) do nimero anterior, serd paga a compensacéo de valor mais
elevado.

Sempre que haja celebragéo de novo contrato com alterag@o do cliente, o cdlculo das compensagdes
sera efetuado a partir da data do novo contrato.

O montante global de compensagio a pagar a cada cliente, por incumprimento dos padrdes individuais
de continuidade de servigo, é limitado a 100% (cem porcento) do montante pago pelo cliente no ano
anterior pela respetiva tarifa de acesso as redes.

Artigo 77.°

Valor das compensacdes relativas a qualidade de servigo comercial

O valor das compensagdes previstas no Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..’, no
Erro! A origem da referéncia nfio foi encontrada..’, no Erro! A origem da referéncia nio foi
encontrada..°, no Erro! A origem da referéncia niio foi encontrada..°, no Erro! A origem da
referéncia nio foi encontrada..’ e no Erro! A origem da referéncia ndo foi encontrada..® ¢
estabelecido no anexo a este regulamento.

O valor da compensag@o prevista no Erro! A origem da referéncia nfio foi encontrada..® deve ser:
a) igual ao valor estabelecido no anexo a este regulamento para os operadores de redes e

comercializadores de servigos publicos;

O valor da compensagéo a pagar pelos comercializadores deve ser acordado contratualmente com o
cliente.

v
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Artigo 78.°

Pagamento de compensacdes relativas a qualidade de servico comercial aos clientes e aos
reclamantes

Sempre que haja lugar ao pagamento de compensagdes a um cliente, o comercializador deve informar
ao cliente do direito de compensagdo e proceder ao crédito do seu valor, independentemente de
solicitagdo por parte do cliente, 0 mais tardar na primeira fatura emitida apés terem decorrido 45
(quarenta e cinco) dias contados a partir da data em que ocorreu o facto que fundamenta o direito a
compensagio.

Sempre que haja lugar ao pagamento de compensa¢des a um reclamante que ndo seja cliente, o
comercializador ao qual foi dirigida a reclamagdo deve informar o reclamante do direito de
compensagio e dos procedimentos que deve seguir para receber o valor da compensagéo, o mais tardar
apos terem decorrido 45 (quarenta e cinco) dias a partir da data em que ocorreu o facto que fundamenta
o direito & compensagéo.

O procedimento a adotar para o pagamento de compensag¢des nas situagcdes em que estas sdo devidas
diretamente pelos operadores de redes aos reclamantes ndo clientes é aprovado pela ARME.

Nas situagdes em que a compensagéo a pagar ao cliente ou reclamante por parte do comercializador
se deve a um incumprimento por parte do operador de rede de distribuigdo, o comercializador tem
direito de regresso sobre esse operador de rede de distribuigéo.

O disposto nos nimeros anteriores nfo impede que seja acordado um regime de pagamento mais
favoravel ao cliente ou reclamante.

Artigo 79.°

Pagamento de compensacdes por incumprimentos no Ambito dos servicos de ligacio as redes

O incumprimento dos prazos estabelecidos regulamentarmente pela ARME no dmbito dos servigos de
ligagdes as redes e da construgio dos elementos de ligagido confere ao requisitante de ligag@o a rede o
direito a uma compensagéo cujo valor consta no anexo a este regulamento.

1.

Artigo 80.°
Pagamento de compensacées de continuidade de servico

Sempre que haja lugar ao pagamento de uma compensagdo por incumprimento de padréio de um

indicador individual de continuidade de servigo, o comercializador deve informar o seu cliente e

proceder ao crédito do valor da compensag8o, sem que seja necessdria qualquer solicitagéo por parte

do cliente, nos termos previstos nos numeros seguintes.

Para efeitos do niumero anterior, devem ser respeitados os seguintes prazos maximos:

a) O operador de rede deve creditar aos comercializadores as compensagdes relativas aos seus
clientes até o dia 31 (trinta € um) de margo, exceto para os clientes afetados por eventos
relativamente aos quais foi solicitada a classificagdio de evento excecional e cuja decisdo da
ARME ainda nio tenha ocorrido;

b) As situagdes pendentes de pagamento resultantes da alinea anterior devem ser creditadas aos
comercializadores até 70 (setenta) dias ap6s a ultima decisdio da ARME sobre eventos excecionais
relativa a0 ano em causa;

¢) Oscomercializadores devem creditar as compensagdes aos seus clientes na primeira fatura emitid:
apos 30 (trinta) dias do momento em que recebem a compensagéo do operador de rede.
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3. Sempre que o montante das compensagdes individuais a pagar seja inferior a 50 (cinquenta) ECV,
deve o mesmo seguir as disposi¢des previstas no nimero 4 do Erro! A origem da referéncia nio foi
encontrada..’.

Artigo 81.°
Pagamento de compensacdes de qualidade de servico comercial aos operadores de redes

1. O comercializador deve assegurar o pagamento ao operador de rede a cujas redes esta ligada a
instalagfio do cliente, das compensagdes previstas:
a) Na alinea b) do ntimero 2 do Erro! A origem da referéncia ndo foi encontrada..®;
b) No numero 7 do Erro! A origem da referéncia niio foi encontrada..®;
¢) No namero 2 do Erro! A origem da referéncia niio foi encontrada..®;
d) No numero 3 do Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..®.

2. O pagamento das compensagdes referidas no nimero anterior € efetuado pelos clientes ao respetivo
comercializador que, sem prejuizo do disposto no numero anterior, pode optar por ndo cobrar o
respetivo valor aos seus clientes.

Artigo 82.°

Direito de regresso do comercializador

Os comercializadores tém direito de regresso em relagdo aos operadores de redes do valor das
compensagdes, de natureza técnica e comercial, pagas aos seus clientes que resultem de incumprimentos
da responsabilidade do operador de rede.

Artigo 83.°

Direito de regresso entre operadores de redes e produtores

1. Para efeitos do exercicio de alocacdio do direito de regresso entre redes, a responsabilidade pelas
compensagdes calculadas de acordo com o Erro! A origem da referéncia nio foi encontrada..’ deve
ser repartida entre a rede de transporte e a rede de distribuigdo de modo proporcional a0 numero ou a
duracdo das interrupgdes, originadas em cada uma das redes.

2. Os pontos de entrega da rede de transporte a rede de distribui¢do e 0 método de calculo da parcela do
tempo total de interrupgdo imputavel a rede de transporte é determinada com base numa regra de
proporcionalidade, em fungdo da origem da interrupgdo e da totalidade do niimero ou da durac@o das
interrupgdes ocorridas por ano e por cliente.

3. A repartigdo referida no numero anterior devera ser também aplicada entre os respetivos operadores
de redes e os produtores de energia elétrica.

Artigo 84.°

Situacodes de exclusio do pagamento de compensacdes e impossibilidade de pagamento

1. Os operadores de redes de distribui¢do e os comercializadores néo estio obrigados ao pagamento de
compensagdes nas seguintes situa¢des, desde que devidamente comprovadas:
a) Eventos excecionais;
b) Impossibilidade de aceder & instalagio do cliente, caso o acesso se revele indispensavel ao
cumprimento das obrigagdes previstas no presente regulamento;
¢) Nio disponibiliza¢do pelo reclamante, mesmo apds solicitagdo, da informagfo indispensavel ao
tratamento das reclamagdes ou ao pagamento de compensagdes;
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d) Inobservancia, pelo cliente ou reclamante, dos procedimentos definidos para solicitagdo de
servigos ou apresentacdo de reclamagdes;

¢) Instalagdes eventuais;

f) Outras situagdes em que os clientes afetados ndo diligenciem no sentido de permitir ao prestador
de servigo o desenvolvimento das a¢des necessarias ao cumprimento das obrigagdes previstas no
presente regulamento.

2. Para efeitos do disposto na alinea b) do numero anterior, apds 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 compensagéo ao cliente ou
reclamante, o valor da compensagdio deve ser transferido para o operador de rede a cuja rede a
instala¢do a que respeita a compensagio se encontra ligada ou, no caso de ndo ser possivel associar a
compensagdo a uma instalaggo, para o operador de rede da area de concesséo ou subconcesséo na qual
se insere a morada do reclamante.

4. Os montantes referidos no nimero anterior sfo considerados para efeitos tarifarios sendo deduzidos
nas tarifas de acesso as redes, nos termos dos Regulamentos Tarifarios.

5. Os montantes referidos no numero anterior devem ser contabilisticamente registados de modo
autonomo com discriminagfo por comercializador.

Capitulo VII
Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios
Seccio I
Clientes com necessidades especiais
Artigo 85.°
Disposicdes gerais
Para efeitos do presente regulamento, consideram-se clientes com necessidades especiais:

a) Clientes com limitagdes no dominio da visdo — cegueira total ou hipoviséo;
b) Clientes com limitagdes no dominio da audigéio — surdez total ou hipoacusia;
¢) Clientes com limitagdes no dominio da comunicag#o oral.

Artigo 86.°

Registo dos clientes com necessidades especiais

1. Os operadores de redes de distribuicdo devem manter um registo dos clientes com necessidades
especiais, atualizado com a informag#o enviada pelos comercializadores.

2. A solicitagio de registo junto do comercializador como cliente com necessidades especiais €
voluntdria 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 tempordria, o registo como cliente com necessidades especiais tem a validade
de um ano, devendo ser renovado caso se mantenha a situag8o que justificou a sua aceitag@o.

4. O comercializador deve comunicar as solicitagdes aceites aos respetivos operadores de redes de
distribuigéo.

il
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Artigo 87.°

Deveres para com os clientes com necessidades especiais

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 informagfio e aos mesmos niveis de qualidade de servigo e direitos que os demais
clientes.

Os comercializadores devem apresentar 8 ARME, no prazo de 3 (trés) meses ap6s o inicio de cada
periodo regulatério, do inicio da sua atividade ou quando a ARME o solicitar, as medidas referidas
no nimero anterior.

Seccio I1
Clientes prioritarios
Artigo 88.°
Disposicdes gerais

Para efeitos do presente regulamento, consideram-se clientes prioritarios aqueles que prestam servigos
de seguranca ou satide fundamentais & comunidade e para os quais a interrup¢io do fornecimento de
energia elétrica cause graves alteragdes a sua atividade, designadamente:

a) Estabelecimentos hospitalares, centros de satde ou entidades que prestem servigos equiparados;

b) Forgas de seguranca;

¢) Instalagdes de seguranga nacional;

d) Bombeiros;

e) Protegdo civil;

f) Equipamentos dedicados a seguranga e gestdo do trafego maritimo ou aéreo;

g) Instala¢des penitenciarias;

h) Clientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de equipamentos cujo
funcionamento € assegurado pela rede elétrica, e clientes que coabitem com pessoas nestas
condigdes;

Devem ser excluidas da classificagdo como cliente prioritario todas as instalagcGes que, ainda que

pertencendo a clientes prioritarios, nfo sirvam os fins que justificam o seu caracter prioritario.

Sem prejuizo dos direitos consignados aos clientes prioritarios, estes devem tomar medidas de

precaugdo adequadas a sua situagido, nomeadamente no que se refere a sistemas de alimentagéo de

socorro ou de emergéncia, ou a sistemas alternativos de alimentagdo de energia.

Artigo 89.°

Registo dos clientes prioritarios

Os operadores de redes de distribuigdo devem manter atualizado um registo dos clientes prioritarios.
Os comercializadores devem comunicar as solicitagdes aceites aos respetivos operadores de redes de
distribuico.

Os operadores de redes podem, por sua iniciativa, identificar clientes prioritarios e adiciona-los ao
registo, devendo, nessa situag@o, informar os respetivos comercializadores.
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Artigo 90.°

Deveres para com os clientes prioritirios

Os operadores de redes e os comercializadores devem respeitar os meios de comunica¢do e
procedimentos estabelecidos nos contratos de uso das redes de forma a assegurar que os clientes
prioritarios sdo informados individualmente sobre as interrupgdes de fornecimento que sejam objeto
de pré-aviso, com a antecedéncia minima estabelecida no RRC.

Em caso de interrupcdo de fornecimento, os operadores de redes devem dar prioridade aos
restabelecimentos do fornecimento de energia elétrica aos clientes prioritarios.

Nas situacdes de assisténcia técnica ap6s comunicagdo de avaria em que seja necessaria a deslocagdo
do operador de rede de distribuiggo, este deve dar prioridade aos clientes prioritrios.

Capitulo VIII
Ressarcimento de Danos Elétricos
Artigo 91.°
Abrangéncia

As disposi¢des deste Capitulo se aplicam, exclusivamente, aos casos de dano elétrico causado a
equipamento instalado em consumidor atendida em tensio igual ou inferior a 1 (um) kV, classificada
no subgrupo BTN ou BTE, do grupo BT.

Dano elétrico causado em equipamento instalado em consumidor atendido em tensio superior a 1
(um) kV, classificada no grupo MT ou AT, nfo tem critérios e condi¢des para solicitagdo de
ressarcimento regulados por este Regulamento.

O operador de rede, em suas normas e recomendagdes técnicas, deve orientar os clientes sobre as
melhores formas de proteger suas instalagdes.

Nzo compete 3 ARME analisar os casos que tenham decis@o judicial transitada em julgado, assim
como as reclamagdes de ressarcimento por danos morais, lucros cessantes ou outros danos emergentes,
o0 que ndo exclui a responsabilidade do operador de rede nesses casos.

Para o caso descrito no n.° 2 deste artigo, ndo compete 8 ARME analisar os possiveis casos de pedido
de ressarcimento que sejam denegados pelo operador de rede, o que ndo exclui a possibilidade de o
consumidor recorrer s medidas de resolugio de conflitos previstas neste regulamento.

Artigo 92.°

Solicitacio de Ressarcimento

O consumidor tem até 90 (noventa) dias, a contar da data provavel da ocorréncia do dano elétrico no
equipamento, para solicitar o ressarcimento a operador de rede, de acordo com os procedimentos do
MPQS.

No processo de ressarcimento, o operador de rede deve investigar a existéncia do nexo de causalidade,
considerando inclusive os registos de ocorréncias na sua rede de distribui¢do de energia.

No caso de deferimento, o operador de rede deve efetuar o ressarcimento por meio do pagamento em
moeda corrente, conserto ou substituigio do equipamento danificado em até 20 (vinte) dias, contados
do vencimento do prazo ou da resposta, o0 que ocorrer primeiro.
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Artigo 93.°
Responsabilidades

O operador de rede responde, independentemente da existéncia de culpa, pelos danos elétricos

causados a equipamentos elétricos instalados em unidades consumidoras.

O operador de rede s6 pode eximir-se do dever de ressarcir, quando:

a) Comprovar a inexisténcia de nexo causal;

b) O consumidor providenciar, por sua conta e risco, a reparagfio do(s) equipamento(s) sem aguardar
o término do prazo para a verificagdo, salvo nos casos em que houver prévia autorizagdo do
operador de rede;

¢) Comprovar que o dano foi ocasionado pelo uso incorreto do equipamento ou por defeitos gerados
a partir do consumidor;

d) O prazo ficar suspenso por mais de 90 (noventa) dias consecutivos devido a pendéncias
injustificadas do consumidor;

e) Comprovar a ocorréncia de qualquer procedimento irregular, que tenha causado o dano reclamado,
ou a religagdo do consumidor a revelia;

f) Comprovar que o dano reclamado foi ocasionado por interrup¢des associadas a situagdio de
emergéncia ou de calamidade ptblica decretada por 6rgdo competente, desde que comprovadas
por meio documental ao consumidor; ou

g) Antes da resposta do operador de rede, o solicitante manifestar a desisténcia em receber o
ressarcimento pelo dano reclamado.

O operador de rede deve ter norma interna que contemple os procedimentos para ressarcimento de

danos, segundo as disposig¢des deste Regulamento, podendo inclusive estabelecer:

a) O credenciamento de oficinas de inspegdo e reparo;

b) O aceite de orgamento de terceiros; €

¢) A reparagdo de forma direta ou por terceiros sob sua responsabilidade.

Capitulo [X
Reporte de informacio
Seccio I
Informacio a ARME
Artigo 94.°
Recolha e registo de informacéio

Os operadores de redes e os comercializadores estdo obrigados a proceder a recolha e registo da
informag@o sobre qualidade de servigo necessaria a verificag@o do cumprimento do regulamento, nas
matérias que lhes sdo aplicaveis.

As entidades referidas no nimero anterior devem manter acessivel, durante um periodo minimo de
cinco anos, a informagdo sobre qualidade de servigo necessaria a verificagdo do cumprimento do
regulamento.
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Artigo 95.°
Envio de informacio a ARME

Os operadores de redes e os comercializadores estio obrigados a enviar 3 ARME a informagio
quantitativa e qualitativa que permita a verificagdo do cumprimento do regulamento, incluindo toda a
informag&o que permita o calculo dos indicadores de qualidade de servico e compensagdes associadas
previstas e a informag8o prevista nas obrigagdes de registo constantes deste regulamento.

O conteudo minimo da informagéo referida no nimero anterior bem como os prazos e periodicidade
de envio a ARME séo detalhados no MPQS devendo, salvo indicagéio em contrario, ser apresentados
em formato eletrénico.

A informag@o referida no n.° 1 deste artigo deve ser suficiente para dar cumprimento a obrigag&o
prevista na legislagdo, no que respeita ao relatdrio sobre reclamagdes a apresentar & ARME pelas
entidades.

Seccéio I1
Relatérios da qualidade de servico

Artigo 96.°

Elaboracio de relatorios da qualidade de servico

Os operadores de redes e os comercializadores devem elaborar anualmente relatérios da qualidade de
servigo.

Cada comercializador de servigo publico que atue simultaneamente como operador de rede e que sirva
um numero de clientes inferior a 100.000 (cem mil) pode agregar no seu relatério as matérias
referentes as duas atividades, discriminadas por atividade.

Artigo 97.°
Conteudo dos relatérios da qualidade de servigo

Os relatdrios da qualidade de servigo devem abranger a atividade desenvolvida no periodo de um ano

civil, incluindo analises qualitativas que justifiquem os valores apresentados e identifiquem fatores

que influenciaram os resultados.

Os relatorios da qualidade de servigo dos operadores de redes de transporte 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 servigo aplicaveis;

¢) Cumprimento de cada um dos padrdes dos indicadores individuais de qualidade de servigo
aplicaveis;

d) Numero anual, por indicador, de compensa¢des pagas por incumprimento dos padrées dos
indicadores individuais de qualidade de servigo;

e) Montante anual, por indicador, pago em compensagdes por incumprimento dos padrdes dos
indicadores individuais de qualidade de servigo;

f) Resultados da aplicagdo do plano de monitoriza¢do da qualidade da energia elétrica, no caso do
operador de rede de transporte do setor elétrico;

g) Caracterizagfo quantitativa € qualitativa dos incidentes ocorridos nas suas redes, com impactg na
continuidade de servico, na qualidade da energia elétrica;

/
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h) Caracterizagio detalhada de incidentes de grande impacto;

i) Nuamero de reclamagdes recebidas, discriminado por temas;

j) Agdes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de Servico;

k) Resultados de eventuais a¢des de verificagdo do cumprimento das disposigdes regulamentares
relativas & qualidade de servigo.

Os relatorios da qualidade de servigo dos operadores de redes de distribuigdo 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 servigo aplicaveis;

¢) Cumprimento de cada um dos padrdes dos indicadores individuais de qualidade de servigo
aplicéveis;

d) Némero anual, por indicador ou tema, de compensag3es pagas por incumprimento dos padrdes
dos indicadores individuais de qualidade de servigo ou de obriga¢des de qualidade de servigo;

¢) Montante anual, por indicador ou tema, pago em compensagdes por incumprimento dos padrGes
dos indicadores individuais de qualidade de servigo ou de obrigagdes de qualidade de servigo;

f) Numero anual, por indicador ou tema, de exclusdes de pagamento ou impossibilidade de
pagamento de compensagdes;

g) Nimero anual, por tema, de compensagdes recebidas por incumprimentos de obrigacdes de
qualidade de servigo por parte de clientes;

h) Montante anual, por tema, recebido em compensagdes por incumprimento de obrigagbes de
qualidade de servigo por parte dos clientes;

i) Resultados da aplicagdio do plano de monitorizagdo da qualidade da energia elétrica, no caso de
operadores de redes de distribuigdo do setor elétrico;

j) Caracterizagdo quantitativa e qualitativa dos incidentes mais significativos, com impacto na
continuidade de servigo, na qualidade da energia elétrica;

k) Caracterizagio detalhada de incidentes de grande impacto;

1) Numero de reclamages recebidas, discriminado por temas;

m) Numero de clientes prioritarios registados nas respetivas redes, & data de 31 (trinta ¢ um) de
dezembro;

n) Numero de clientes com necessidades especiais registados nas respetivas redes, a data de 31 (trinta
e um) de dezembro;

0) Medidas ou procedimentos implementados pela entidade para garantir aos clientes com
necessidades especiais o acesso 2 mesma informag@o e aos mesmos niveis de qualidade de servigo
e direitos disponibilizados aos restantes clientes;

p) Acdes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servigo;

q) Resultados de eventuais ag3es de verificagdo do cumprimento das disposigdes regulamentares
relativas a qualidade de servigo.

Caso os operadores de redes de transporte ou de distribuigdo néo disponham de informagio ou néo

tenham ocorréncias a reportar em qualquer das matérias dos niimeros anteriores, devem referi-lo no

respetivo relatorio.

Com exce¢fio das matérias relativas 3 qualidade de servico de ambito comercial e qualidade de

energia, o operador da rede de distribui¢do deve discriminar as matérias referidas no nimero 3 por:

a) Concelho;

b) Zona de qualidade de servigo e nivel de tensdo.

A informacfio a discriminar por concelho, referida no nimero anterior, pode, em alternativa, ser

publicada na pagina da internet do respetivo operador de rede de distribui¢@o.

Os relatérios da qualidade de servigo dos comercializadores devem conter as seguintes matérias:
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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 servigo aplicaveis;

¢) Cumprimento de cada um dos padrdes dos indicadores individuais de qualidade de servigo
aplicaveis;

d) Numero anual, por tema, de compensagdes pagas por incumprimento de obrigagdes de qualidade
de servigo;

e) Montante anual, por tema, pago em compensagdes por incumprimento de obrigagdes de qualidade
de servico;

f) Numero anual, por tema, de exclusdes de pagamento ou impossibilidade de pagamento de
compensagdes;

g) Nimero anual, por tema, de compensagdes recebidas por incumprimento de obrigagbes de
qualidade de servigo por parte de clientes;

h) Montante anual, por tema, recebido em compensagdes por incumprimento de obrigagles de
qualidade de servigo por parte dos clientes;

i) Caracterizagio quantitativa e qualitativa dos incidentes mais significativos, com impacto na
comunicag¢io com os clientes ou na prestagio de servigos aos clientes;

j) Numero de reclamagdes recebidas, discriminado por temas;

k) Nuamero de clientes prioritarios, a data de 31 (trinta € um) de dezembro;

) Numero de clientes com necessidades especiais, a data de 31 (trinta ¢ um) de dezembro;

m) Medidas ou procedimentos implementados pela entidade para garantir aos clientes com
necessidades especiais o acesso & mesma informagio e aos mesmos niveis de qualidade de servigo
e direitos disponibilizados aos restantes clientes;

n) Agdes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servigo;

0) Resultados de eventuais a¢des de verificagdo do cumprimento das disposi¢Ses regulamentares
relativas a qualidade de servigo.

8. Caso os comercializadores ndo disponham de informag3io ou ndo tenham ocorréncias a reportar
relativamente a qualquer das matérias do niimero anterior, devem referi-lo expressamente no respetivo
relatdrio.

Artigo 98.°
Publicacio e envio 2 ARME dos relatérios da qualidade de servico

Os operadores de redes e os comercializadores devem, até 31 (trinta e um) de maio, enviar a ARME
através de correio eletronico e publicar nas respetivas paginas de internet o relatério da qualidade de
servigo relativo ao ano civil anterior.

Artigo 99.°
Relatério da qualidade de servico da ARME

1. A ARME publica anualmente a caracterizagdo e a sua avaliagdo global da qualidade de servigo do
setor elétrico, até 15 (quinze) de outubro.
2. A publicago referida no niimero anterior, querendo a ARME, poderé conter informagéo associada
prevista noutros regulamentos da ARME.
Capitulo X

~

Resolucio de conflitos
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Artigo 100.°

Disposicdes gerais

1. Os interessados podem apresentar reclamagdes junto da entidade com quem se relacionam contratual
ou comercialmente, sempre que considerem que os seus direitos ndo foram devidamente acautelados,
em violagdo do disposto no presente regulamento e na demais legislagdo 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 néo
resolver satisfatoriamente a reclamagao apresentada, os interessados podem solicitar a sua aprecia¢do
pela ARME, individualmente ou através de organizag¢Ses representativas dos seus interesses.

3. A interven¢io da ARME deve ser solicitada por escrito, invocando os factos que motivaram a
reclamag@o e apresentando todos os elementos de prova de que se disponha.

4. A ARME promove a resolugdo de conflitos através da mediag@o, conciliago e arbitragem voluntaria
ou necessaria, nos termos da legislaggo aplicavel.

Artigo 101.°
Arbitragem voluntiria

1. Os conflitos emergentes do relacionamento comercial e contratual previsto no presente regulamento
podem ser resolvidos através do recurso a sistemas de arbitragem voluntaria.

2. Para efeitos do disposto no numero anterior, as entidades que intervém no relacionamento comercial
podem propor aos seus clientes a inclus@o no respetivo contrato de uma cldusula compromissdria para
a resolug@o dos conflitos que resultem do cumprimento de tais contratos.

3. Ainda para efeitos do disposto no n.° 1 deste artigo, a ARME pode promover, no quadro das suas
competéncias especificas, a criagdo de centros de arbitragem.

4. Enquanto tais centros de arbitragem nfo forem criados, a promogdo do recurso ao processo de
arbitragem voluntdria deve considerar o previsto na legislagfio aplicavel.

Artigo 102.°
Arbitragem necessaria

Os conflitos de consumo ficam sujeitos a arbitragem necessaria quando, por opgdo expressa dos clientes
domésticos, sejam submetidos a apreciagdo 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 103.°

Mediacio e conciliacio de conflitos

1. A mediagfo e a conciliagdo s8o procedimentos de resolugéio extrajudicial de conflitos, com carater
voluntario, cujas decisGes séo da responsabilidade das partes em conflito, na medida em que a solugéo
para o conflito concreto ndo ¢ imposta pela ARME.

2. A intervengdo da ARME através dos procedimentos descritos no presente artigo, relativamente aos
conflitos de consumo, suspende os prazos de recurso as instancias judiciais, nos termos da lei.

Capitulo XI
/N
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Disposicdes finais

Artigo 104.°

Grupo de Acompanhamento do Regulamento da Qualidade de Servico

1. A ARME coordena o grupo de acompanhamento do Regulamento da Qualidade de Servigo, que visa
contribuir para o aprofundamento da regulagfio e regulamentagéo de matérias de qualidade de servigo.

2. O grupo de acompanhamento do Regulamento da Qualidade de Servigo € constituido por
representantes da DNICE, dos servigos territorialmente competentes em matérias de natureza técnica
no dominio da energia elétrica, dos operadores de redes, das associagdes de consumidores e
especialistas nos dominios da qualidade de servigo e outros convidados pela ARME.

3. Asreunides do grupo de acompanhamento do Regulamento da Qualidade de Servigo sdo convocadas

pela ARME sempre que esta o considere necessario.

Artigo 105.°
Manual de Procedimentos da Qualidade de Servico

O Manual de Procedimentos da Qualidade de Servigo é aprovado pela ARME e inclui disposi¢des sobre
as seguintes matérias:

a) Classificacdo de zonas de qualidade de servigo;

b) Registo e classificagio das interrupcdes de fornecimento;

¢) Método de célculo dos indicadores de continuidade de servigo;

d) Informagio a prestar no caso de incidentes de grande impacto;

e) Classificagdo de eventos excecionais;

f) Mecanismo de incentivo a melhoria da continuidade de servigo;

g) Planos de monitorizagdo da qualidade da energia elétrica;

h) Medig¢io da qualidade da energia elétrica na sequéncia de reclamagdes dos clientes;

i) Metodologia de calculo de limites maximos das perturbagdes emitidas para a rede por instalagdes
fisicamente ligadas as redes do SEP;

j) Envio de informagio 8 ARME.

Artigo 106.°
Documentos complementares

A deliberagio da ARME que aprova os documentos complementares e as propostas previstas no presente
regulamento reveste a forma de diretiva.

Artigo 107.°
Recomendacdes e orientacoes da ARME

1. Sempre que o entenda necessério, a ARME pode formular recomendagdes e orientag3es genéricas aos
agentes sujeitos a sua regulagéo.
2. Asrecomendagdes visam transmitir a perspetiva da ARME sobre boas préticas a adotar no &mbito dos

mercados.
3. Os agentes sujeitos a sua regulagio que optem por néo acolher as recomendagdes da ARME devem
divulga-lo publicamente, nomeadamente através das suas paginas na Internet.
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As orientagdes genéricas visam a adogdo pelos destinatarios de a¢Ses consideradas pela ARME como
adequadas ao cumprimento dos principios e regras legais e regulamentares consagrados, que serdo
tidos em conta na atividade de supervisdo.

Artigo 108.°

Pareceres interpretativos da ARME

As entidades que integram o SEP podem solicitar 8 ARME pareceres interpretativos sobre a aplicagdo
do presente regulamento.
Os pareceres emitidos nos termos do niimero anterior ndo tém caréter vinculativo.

Artigo 109.°
Fiscalizaciio da aplicaciio do regulamento

A fiscalizag#o da aplicag¢do do presente regulamento é da competéncia da ARME, nos termos dos seus
Estatutos e demais legislag#o aplicavel.

Para efeitos do disposto no numero anterior, as agdes de fiscalizagio devem ser realizadas em
execugdo dos planos previamente aprovados pela ARME e sempre que se considere necessario para
assegurar a verificagdo das condigdes de funcionamento do SEP.

A ARME realiza ou promove a realizagio de agdes de verificagdio, que podem incidir sobre a
totalidade ou sobre parte das disposigdes do presente regulamento, conforme for determinado pela
ARME.

As agdes de verificagdo podem revestir, nomeadamente, a forma de:

a) Auditorias;

b) Inspecdes;

¢) Acdes de cliente mistério.

Artigo 110.°

Auditorias para verificacdo do cumprimento regulamentar

As entidades abrangidas pelo ambito de aplicagdo do presente regulamento devem recorrer a
mecanismos de auditoria, sempre que previsto regulamentarmente ou que seja determinado pela
ARME, para verificar o cumprimento das disposi¢des regulamentares que lhes sdo aplicaveis.

O contetido e os termos de referéncia das auditorias e os critérios de selegdo das entidades
responsaveis pela realizagdo das auditorias s@o aprovados pela ARME.

Artigo 111.°

Regime sancionatério

A violagdo das disposi¢Ges estabelecidas no presente regulamento, incluindo o nfo pagamento
tempestivo das compensag3es nele previstas, constitui contraordenagfo punivel, nos termos do regime
sancionatdrio do setor elétrico.

Toda a informag&o e documentag&o obtida no &mbito da aplicagdo do presente regulamento, incluindo
a resultante de auditorias, inspegdes, peti¢des, queixas, denuncias e reclamagdes, pode ser utilizada
em processo de contraordenag@o, nos termos do regime sancionatério do setor elétrico. ; /
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Artigo 112.°

Aplicacio no tempo

1. As condi¢des 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.

2. Até a implementagdo plena deste Regulamento de Qualidade de Servigo, € fundamental que os
operadores de rede, os consumidores e o regulador possam se adaptar ao cumprimento dos novos
pardmetros do regulamento, bem como realizar ajustes de acordo com a evolugfo dos investimentos a
serem realizados.

3. Assim, o presente regulamento prevé, um regime transitorio de 4 (quatro) anos, correspondendo a:

a) Periodo de adaptagdo de 2 (dois) anos a partir da entrada em vigor deste regulamento;
b) Periodo de transi¢do de 2 (dois) anos a partir do término do periodo de adaptagéo.

4. No periodo de adaptagio devem ser realizados os seguintes procedimentos constantes deste RQS:

a) Os operadores de rede deverdo implantar processos para apuragdio dos indicadores gerais e
individuais de acordo com esse regulamento, apurar os indicadores e enviar 8 ARME, durante todo o
periodo;

b) Os operadores de rede deverdo definir as zonas de qualidade em sua area de atendimento, para
aprovacio pela ARME;

¢) Os operadores de rede deverdo apresentar para a ARME os Relatérios Anuais de Qualidade do
Servigo;

d) Os operadores de rede deverfio formar infraestrutura para atendimento as reclamagSes dos
consumidores em relagdo a qualidade da energia elétrica;

e) Os operadores de rede deverfio realizar o atendimento das reclamagdes da qualidade de energia
elétrica;

f) Os operadores de rede e comercializadores deverdo atender os padrdes de servigos de atendimento
comercial;

g) A ARME deve publicar, até o final do periodo, os valores das compensag¢des por incumprimento
de padrdes de qualidade do servigo comercial.

5. Ao final do periodo de adaptagdo tem inicio o periodo de transi¢dio, onde, além das obrigagbes
previstas no periodo anterior, devem ser realizados os seguintes procedimentos constantes deste RQS:

a) Os valores padrdes de SAIDI, SAIFI, Duragio de Interrup¢des € Niimero de Interrupgdes devem
ser publicados pela ARME e acompanhados pelos operadores de rede;

b) Os valores padrdes de SAIDI, SAIFI, Duragio de Interrupgdes e Numero de Interrupgdes devem
possuir uma trajetéria que permita a evolugdo anual dos indicadores, visando convergir para os
valores padrdes alvo de longo prazo constantes do Anexo em um periodo de 8 (oito) anos apos o
término do periodo de adaptagéo;

¢) Os indicadores gerais devem ser publicados pelos operadores de rede em seus sitios eletrdnicos e
demais meios de divulga¢do, mensalmente, em comparagéio com seus respetivos padroes.

d) Os operadores de rede e comercializadores deverdo realizar o pagamento de compensagdes por
incumprimento de padrdes de servigos de atendimento comercial;

e) Ao final do periodo de adaptagao, os operadores de rede deverdo apresentar o Plano de Melhoria
da Qualidade do Servigo, prevendo investimentos para a adequagdo gradativa dos indicadores aos
padrdes e visando o atendimento dos objetivos de longo prazo.

6. Ao final do periodo de transigdo tem inicio o periodo de entrada em Pleno Vigor do RQS, onde todos
os artigos constantes devem ser observados, inclusive as penalidades por incumprimento.
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Artigo 113.°

Entrada em vigor

1. O presente regulamento entra em vigor no dia 1 de janeiro de 2022.

2. O regime decorrente do nimero 2 do Erro! A origem da referéncia nao foi encontrada..’ ¢ do nimero
2 do Erro! A origem da referéncia niio foi encontrada..’ produz efeitos a partir do dia 1 de janeiro de

2022,
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ANEXO
PARAMETROS DE REGULACAO DA QUALIDADE DE SERVICO NO SETOR ELETRICO
I. PADROES ALVO PARA A CONTINUIDADE DE SERVICO NA REGIAO NORTE-RN (ELECTRA NORTE)

A. PADROES GERAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS REDES DE DISTRIBUICAQ
EM MT E BT NO CONJUNTO DAS ILHAS DA RN, POR ANO, PREVISTOS NO N.2 1 DO ARTIGO 20.¢

Nivel Tensdo Indicador Zona Qualidade Padrao
Servico

SAIDI MT A 3

(horas) B 5

MT c 9
SAIFI MT A 4
(interrupgdes) B Z

c 9

SAIDI BT A 4

(horas) B 6

BT c 10
SAIFI BT A 4
(interrupgdes) B 9

c 13

B. PADROES GERAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS REDES DE DISTRIBUICAO
EM MT E BT EM CADA UMA DAS ILHAS DA RN, POR ANO, PREVISTOS NO NUMERO 1 DO ARTIGO 20.2

Nivel Tensdo Indicador Zona Qualidade Padrao
Servigo

SAIDI MT A 3

(horas) B 5
MT C 12
SAIFI MT A 4

(interrupgdes) B 8
C 12
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BT

SAIDI BT A 4
(horas) B 8
C 12
SAIFI BT A 4
(interrupgdes) . 9
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 ARTIGQ 24.2

Nivel Tensdo

AT

Indicador

N2 InterrupgOes

Duragdo total interrupgbes (horas)

Padrao

NA

NA

D. PADROES ALVO INDIVIDUAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS REDES DE

DISTRIBUICAQ EM MT E BT, POR ANO E POR CLIENTE, PREVISTOS NO ARTIGO 24.2

Nivel Tensao Indicador Zona Padrao
Qualidade
Servigo
A 8
N¢ Interrupgdes B 15
MT C 30
Duragdo total A 4
interrupcoes
& B 8
(horas)
C 16
A 10
N2 Interrup¢les B 20
BT C 40
Duragdo total A 6
interrupcdes
i B 10
(horas)
C 22
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I. PADROES PARA A CONTINUIDADE DE SERVICO NA REGIAO SUL-RS (ELECTRA SUL)

A. PADROES GERAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS REDES DE DISTRIBUICAO
EM MT E BT NO CONJUNTO DAS ILHAS DA RS, POR ANQ, PREVISTOS NO N.2 1 DO ARTIGO 20.¢

Nivel Tensdo Indicador Zona Qualidade Padrao
Servigo

SAIDI MT A 3

(horas) B 5

MT c 9
SAIFI MT A 4
(interrupgdes) . 7

c 9

SAIDI BT A 4

(horas) B 6

BT C 10
SAIFI BT A 4
(interrupgdes) B 9

C 13

B. PADROES GERAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS REDES DE DISTRIBUICAO
EM MT E BT EM CADA UMA DAS ILHAS DA RS, POR ANQ, PREVISTOS NO NUMERO 1 DO ARTIGO 20.°

Nivel Tensdo Indicador Zona Qualidade Padrdo
Servico

SAIDI MT A 3

(horas) B 5

MT C 12
SAIFI MT A 4

(interrupgdes) B 8
C 12

SAIDI BT A 4

(horas) B 8
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orme)
BT

c 12
SAIFI BT A 4
(interrupgoes) 8 9

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 24.2

Nivel Tensao Indicador Padrao
AT N¢ Interrupgdes 7
Duracéo total interrupgdes (horas) 7

D. PADROES INDIVIDUAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS REDES DE

DISTRIBUICAQ EM MT E BT, POR ANO E POR CLIENTE, PREVISTOS NO ARTIGO 24.2

Nivel Tensdo Indicador Zona Padriao
Qualidade
Servigo
A 8
N? Interrupgdes B 15
MT C 30
Duragdo total A 4
interrupcdes
pe B 3
(horas)
C 16
A 10
N¢ Interrupg¢des B 20
BT C 40
Duracgdo total A 6
interrupcoes
pe B 10
(horas)
C 22
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I1l. PADROES PARA A CONTINUIDADE DE SERVICO NA REGIAO DA ILHA DA BOAVISTA-RIB (AEB)

A. PADRGES GERAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS REDES DE DISTRIBUICAQ
EM MT E BT EM CADA UMA DAS ILHAS DA RIB, POR ANO, PREVISTOS NO NUMERQ 1 DO ARTIGO 20.¢

Nivel Tensdo Indicador Zona Qualidade Padrao
Servico

SAIDI MT A 3

(horas) B 5

MT C 12
SAIFI MT A 4
(interrupgoes) B 8

C 12

SAIDI BT A 4

(horas) B 8

BT C 12
SAIFI BT A 4
(interrupgdes) B 9

c 13

B. PADROES INDIVIDUAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS REDES DE
TRANSPORTE EM AT, POR ANO E POR PONTO DE ENTREGA, PREVISTOS NO ARTIGO 24.2

Nivel Tensdo Indicador Padrdo
AT N2 Interrupgdes NA
Duragdo total interrupg¢des (horas) NA

C. PADROES INDIVIDUAIS APLICAVEIS AS INTERRUPCOES ACIDENTAIS LONGAS NAS REDES DE
DISTRIBUICAQ EM MT E BT, POR ANO E POR CLIENTE, PREVISTOS NO ARTIGO 24.°2

Nivel Tensdo Indicador Zona Padrao
Qualidade
Servigo
A 8
N2 InterrupgGes B 15
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MT

30

Duracao total 4

interrup¢des 8

(horas) 16
10
N Interrup¢es 20
BT 40
Duracdo total 6
interrupgoes 10

(horas) 22

IV. PARAMETROS PARA CALCULO DAS COMPENSACOES POR INCUMPRIMENTO DE PADROES DE
CONTINUIDADE DE SERVICO, PREVISTOS NO ARTIGO 76.2

Nivel Tensdo FCn (ECV) KCn(ECV/kWHh)
BTN 120 450
BTE 600 400
MT 2400 350
AT 12000 200

V. LIMIARES PARA CLASSIFICACAO DE UM INCIDENTE, COMO INCIDENTE DE GRANDE IMPACTO,

PREVISTOS NO ARTIGO

16.2

Regides

ILHAS

Energia ndo fornecida ou
distribuida superior a:

(em MWh)

Regido Norte

Santo Antao

(AEB)

(ELECTRA NORTE) Sdo Vicente
Sao Nicolau
Sal
Regido llha Boavista Boavista
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Regido SUL Maio
(ELECTRA SUL) Santiago

Fogo

Brava

VI. PADROES PARA OS INDICADORES GERAIS DE QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL, PREVISTOS NOS
ARTIGOS 33.2 E37.2

Referéncia Tema Padrao

Artigo 42.2 Atendimento telefénico para comunicagdo de 85%
avarias

Artigo 43.2 Atendimento telefénico comercial 85%

Artigo 45.2 Pedidos de informacgdo apresentados por escrito 90%

Artigo 66.2 Frequéncia da leitura de equipamentos de medi¢do 92%

Vil. VALORES DE COMPENSACOES NO AMBITO DE OBRIGAGOES INDIVIDUAIS DE NATUREZA
COMERCIAL

Previsto na Tema Valor de
referéncia compensag¢ao
(ECV)
Numero 1 do Incumprimento de obrigagoes individuais de 2.200
Artigo 77.2 natureza comercial
Alinea 2 do Incumprimento de obrigag¢des individuais no 2.200
Numero 1 do ambito de respostas a reclamagdes
Artigo 77.2
Alinea 2 do Incumprimento de obrigag¢des individuais no 550
Numero 1 do ambito de respostas a reclamagdées (no minimo)
Artigo 77.2
Artigo 79.2 Incumprimento de obrigag¢des individuais no 2.200
Ambito dos servigos de ligagdes as redes e a
construcdo dos elementos de ligagao
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Viil. PRECOS MAXIMOS PARA VERIFICACAO DA QUALIDADE DA ENERGIA, PREVISTOS NO ARTIGO 53.2

Nivel Tensdo Preco (ECV)
BTN 2.400
BTE 20.200
MT 200.700
AT 643.670

1.- Os valores constantes do quadro anterior devem ser atualizados anualmente de acordo com o
indice de precos no consumidor sem habitagdo em Cabo Verde verificada em junho do ano anterior

2.- Aos valores constantes do quadro anterior acresce o IVA a taxa legal em vigor.
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