DESPACHO N.° 12 917-A/2000
(112 SERIE)

O Decreto-Lei N.° 182/1995, de 27 de Julho, que estabeleceu as bases de organizacao do Sistema
Eléctrico Nacional (SEN) e os principios que enquadram o exercicio das actividades de producéo,
transporte e distribuicdo de energia eléctrica, definiu, no seu artigo 63°, a lista da regulamentacéo a
publicar.

Nos termos do N.° 3 do citado artigo, a preparacdo e aprovacdo do Regulamento da Qualidade de
Servico é da competéncia da Direc¢do-Geral da Energia.

Dando cumprimento ao citado diploma legal, e na sequéncia do despacho N.° 47/2000, de 25 de
Maio, do Ministro da Economia, a Direccdo-Geral da Energia desencadeou o processo tendente a
publicacdo do Regulamento da Qualidade de Servico, tendo, na sua preparacao, sido consultadas as
direc¢des regionais do Ministério da Economia, o Instituto do Consumidor, a Entidade Reguladora do
Sector Eléctrico e outras empresas e entidades relevantes do sector.

Os contributos das entidades consultadas foram considerados no diploma que agora se aprova.

O presente Regulamento, sendo inovador no contexto da regulamentacdo do sector eléctrico,
constitui um primeiro passo no sentido de assegurar uma efectiva melhoria da qualidade do servico
electricidade e de controlo e monitorizagcao da sua evolugao, devendo ser entendido como o inicio de
um processo evolutivo, sujeito a futuras revisdes e melhorias, uma vez conhecidos e ponderados 0s
resultados da sua aplicacao.

As compensagfes previstas visam dar um sinal econdémico as entidades, levando-as a melhorar a
qualidade do servico prestado e o seu relacionamento com o consumidor.

Por outro lado, o desfasamento entre a data de publicacéo e a sua aplicacao integral visa permitir que
as empresas adoptem os procedimentos necessarios para 0 seu cumprimento, sem pér em risco o
necessario equilibrio da sua actividade.

Reconhecendo-se o interesse na publicacdo deste Regulamento, e ndo existindo no quadro dos
Estados membros da Unido Europeia uma vasta experiéncia neste dominio, entendeu-se que o
normativo agora publicado deveria reflectir de uma forma harmonizada os condicionalismos expostos.
No uso da competéncia que me foi dada pelo N.° 3 do artigo 63° do Decreto-Lei N.° 182/1995, de 27
de Julho, aprovo o Regulamento da Qualidade de Servico, que constitui 0 anexo do presente
despacho e que dele fica a fazer parte integrante.

23 de Junho de 2000. - O Director-Geral, Herminio Cravo Rodrigues Moreira.

ANEXO:
Regulamento da Qualidade de Servigo



CAPITULO |

Disposi¢cdes gerais

SECCAO |
Objecto, campo de aplicacdo e definicdes

Artigo 1°
Objecto

O presente Regulamento estabelece os padrées minimos de qualidade, de natureza técnica e
comercial, a que deve obedecer o servico prestado pelas entidades do sistema eléctrico de servico
publico (SEP).

Artigo 2°
Campo de aplicacédo

1 - As disposig8es do presente Regulamento aplicam-se as seguintes actividades:
a) Fornecimento de energia eléctrica aos clientes do SEP;
b) Fornecimento de energia eléctrica a entidades titulares de licenca vinculada de distribuicéo,
adiante designadas por distribuidores vinculados;
¢) Prestacao de servicos de transporte e distribuicao de energia eléctrica pelas entidades do SEP;
d) Producéo e utilizacdo de energia eléctrica por entidades com instalacdes fisicamente ligadas ao
SEP.
2 - Estdo abrangidas pelas disposicdes deste Regulamento as seguintes entidades:
a) A entidade concessionaria da rede nacional de transporte (RNT);
b) Os distribuidores vinculados;
c¢) Os clientes do SEP;
d) Os produtores do sistema eléctrico independente (SEl) e os clientes ndo vinculados, com
instalag6es fisicamente ligadas as redes do SEP.
3 - Excluem-se do presente Regulamento as situa¢cfes de incumprimento dos padrdes de qualidade
originadas por casos fortuitos ou de forga maior.
4 - Para efeitos deste Regulamento, consideram-se casos fortuitos ou de forca maior,
nomeadamente, 0s que resultem da ocorréncia de greve geral, alteracdo da ordem publica, incéndio,
terramoto, inundacéo, vento de intensidade excepcional, descarga atmosférica directa, sabotagem,
malfeitoria e intervencao de terceiros devidamente comprovada.

Artigo 3°
Definicdes

Para efeitos de aplicacdo do presente Regulamento, consideram-se as definicdes constantes do
anexo N.° 1, bem como as da Norma Portuguesa NP EN 50 160.

SECCAO I
Principios gerais

Artigo 4°
Generalidades

1 - O Regulamento da Qualidade de Servigo engloba disposi¢cdes de natureza técnica e de natureza
comercial, considerando-se nas primeiras os aspectos de continuidade de servico e de qualidade da
onda de tenséo.

2 - As disposicdes referidas no nimero anterior podem variar com as circunstancias locais, de acordo
com a classificacéo de zonas constante do artigo 8°

3 - Na avaliacao da continuidade de servico considera-se o0 nimero e a duragcdo das interrupcdes,
distinguindo-se as interrupgdes previstas (programadas) e as acidentais (imprevistas).

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

5 - As disposicdes de natureza comercial regulam o relacionamento da entidade concessionaria da
RNT e dos distribuidores vinculados com os seus clientes, nomeadamente, nos aspectos de
atendimento, informacéo, assisténcia técnica e avaliacdo da satisfagcdo dos clientes.



6 - As disposic8es de natureza técnica de qualidade da onda de tensédo deste Regulamento aplicam-
se, com as devidas adaptacdes, aos produtores do SEI com instala¢des fisicamente ligadas ao SEP.
7 - Na sua qualidade de utilizadores das redes do SEP, sdo conferidos aos produtores do SEI os
direitos relativos as disposi¢des de continuidade de servico.

8 - Os anexos N.° 1, N.° 2 e N.° 3 fazem parte integrante do presente Regulamento.

Artigo 5°
Padrdes de qualidade

Os padrdes de qualidade de servico podem ser de natureza:
a) Geral, quando se referem a rede explorada pela entidade concessionaria da RNT ou a rede
explorada por um distribuidor vinculado;
b) Individual, quando se referem a um ponto de entrega a um cliente ou a um ponto de ligacédo
dum produtor.

Artigo 6°
Minimizacao dos riscos

1 - A observancia dos padr6es de qualidade de servico ndo isenta os clientes, para os quais a
continuidade de servico ou a qualidade da onda de tensdo assumam particular importancia, de
instalarem por sua conta, dentro de parametros de racionalidade econ6mica, meios que possam
minimizar as falhas, a fim de evitar prejuizos desproporcionados aos meios que 0s teriam evitado.

2 - O cliente podera contratualmente optar por uma alimentagdo com um padrdo de qualidade
superior a estabelecida no presente Regulamento, mediante o pagamento dos respectivos encargos.
3 - Para efeitos do disposto no nimero anterior, o distribuidor vinculado devera aconselhar o cliente,
em termos gerais e na medida . do possivel, sobre o local, o tipo de alimentacdo e os equipamentos
necessarios para a obtencéo da qualidade de alimentacéo pretendida.

Artigo 7°
Verificacdo da qualidade

1 - A verificagdo do cumprimento dos padrdes de natureza técnica sera feita com base num plano
anual de monitorizacdo, que permita identificar eventuais areas de melhoria.

2 - A concessiondaria da RNT e os distribuidores vinculados apresentardo a Direccdo-Geral da Energia
(DGE), até ao final do més de Novembro de cada ano, para aprovacdo, uma proposta de plano de
monitorizacdo para 0 ano seguinte, a qual devera prever a realizacdo de medi¢cdes numa amostra
significativa de pontos da rede.

3 - Os planos referidos no nimero anterior, uma vez aprovados pela DGE, serdo por esta entidade
remetidos a Entidade Reguladora do Sector Eléctrico (ERSE) para efeitos de fiscalizagdo do seu
cumprimento.

4 - Sempre que haja reclamagfes dos clientes, as entidades do SEP, mencionadas no N.° 2,
efectuardo as medicdes complementares as previstas no plano anual de monitorizacdo que se
venham a revelar necessarias.

5 - A concessionaria da RNT e os distribuidores vinculados deverdo suportar todos os custos de
investigacdo decorrentes de reclamacdes de clientes relativas a qualidade da onda de tenséao.

6 - Quando se verifiqgue que os requisitos minimos de qualidade sdo observados, ou ndo o sdo por
razdes imputaveis ao reclamante, a entidade reclamada deve ser reembolsada pelo cliente dos
custos referidos no niumero anterior, até ao valor limite a publicar anualmente pela ERSE.

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

8 - Os registos produzidos pelos sistemas referidos no numero anterior, objecto de instalagcao e
selagem por acordo escrito entre ambas as partes, constituem meio de prova nas reclamacgfes
referidas no N.° 4.

Artigo 8°
Classificacao de zonas

1 - Os padrdes de qualidade de servico a observar pelos distribuidores vinculados podem variar de
acordo com as zonas geograficas estabelecidas no niUmero seguinte.



2 - Para efeitos de aplicacao deste Regulamento, estabelece-se a seguinte classificacdo de zonas:
a) Zona A - localidades com mais 25 mil clientes;
b) Zona B - localidades com um nimero de clientes compreendido entre 5 mil e 25 mil;
¢) Zona C - os restantes locais.
3 - A caracterizacdo das zonas geograficas devera manter-se estavel por periodos néo inferiores a
cinco anos.
4 - A delimitacdo das localidades, em caso de duvida, sera obtida junto das respectivas autarquias.

SECCAO Il
Responsabilidades

Artigo 9° Responsabilidade do sistema eléctrico de servico publico

Sem prejuizo do direito de regresso entre entidades do SEP, conforme regulado nos respectivos
contratos de vinculagéo, ou sobre terceiros, a responsabilidade pela qualidade de servico, perante os
respectivos clientes, é da entidade concessionaria da RNT ou da entidade detentora da licenca
vinculada de distribuicdo no local em causa.

Artigo 10°
Responsabilidade de entidades exteriores ao servico eléctrico de servigo publico

1 - As entidades com instalac8es fisicamente ligadas ao SEP sao responsaveis pelas perturbacdes
por si causadas no funcionamento das redes do SEP ou nos equipamentos de outros clientes,
cabendo-lhes o pagamento dos prejuizos.

2 - A entidade concessionaria da RNT e os distribuidores vinculados devem manter vigilancia sobre a
evolucao das perturbacbes nas respectivas redes, podendo aconselhar os produtores e os clientes
sobre a melhor forma de limitar, ao nivel permitido, as perturbacfes emitidas.

Artigo 11°
Obrigacdes dos produtores

1 - As instalacdes de producéo, ndo sujeitas ao despacho nacional e ligadas fisicamente ao SEP,
devem obedecer as condi¢des técnicas de ligacdo a rede constantes do Regulamento da Rede de
Transporte ou do Regulamento da Rede de Distribuicdo e do respectivo contrato de compra e venda
de energia eléctrica.

2 - Em casos especiais, e verificando-se lacuna ou insuficiéncia das referidas condicfes técnicas, a
DGE podera impor a aplicacdo de medidas adicionais.

3 - Quando as instalacdes do produtor causarem perturbacdes na rede a que esta ligado, a entidade
exploradora dessa rede fixara um prazo para a correc¢do da anomalia, podendo, no entanto, desligar
aguelas instalacbes da rede quando a gravidade da situacéo o justifique, dando conhecimento do
facto a DGE e a ERSE.

Artigo 12°
Obrigaces dos clientes

1 - As instalacdes dos clientes ndo devem produzir perturbacdes na rede do SEP que excedam os
padrdes estabelecidos para os indicadores de qualidade de servico definidos no presente
Regulamento ou que excedam o estabelecido nos contratos de fornecimento de energia eléctrica.

2 - A entidade do SEP responsavel pelo fornecimento ou entrega de energia eléctrica a um cliente
pode interromper o servico prestado quando a gravidade da situacéo o justifique ou quando o cliente
ndo elimine, nos prazos referidos no nimero seguinte, as causas das perturbagdes emitidas, dando
conhecimento do facto a DGE e a ERSE.

3 - Os prazos para a regularizacdo da situacdo deverdo ser objecto de acordo entre a referida
entidade do SEP e o cliente ou, na falta de acordo, ser submetidos a arbitragem.

CAPITULO Il

Continuidade de servico



SECCAO |
Qualidade geral

Artigo 13°
Interrupgdes

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

a) Casos fortuitos ou de forca maior;

b) Razdes de interesse publico;

¢) Razdes de servico;

d) Razbes de seguranca;

e) Acordo com o cliente;

f) Facto imputavel ao cliente.
2 - As interrupc@es referidas no niUmero anterior estdo caracterizadas no Regulamento das Relacfes
Comerciais.

Artigo 14°
Indicadores gerais

1 - A entidade concessionaria da RNT procederd, anualmente, a caracterizagdo da continuidade de
servico da rede que explora, devendo para o efeito determinar os seguintes indicadores gerais:
a) Energia ndo fornecida, em megawatts por hora;
b) Tempo de interrup¢éo equivalente, em minutos;
¢) Frequéncia média de interrupcdes do sistema,;
d) Duracao média das interrupcdes do sistema, em minutos;
e) Tempo médio de reposicéo de servico do sistema, em minutos.
2 - Cada entidade titular de licenca vinculada de distribui¢cdo procederd, anualmente, a caracterizacao
da continuidade de servigo das redes que explora, devendo para o efeito determinar os seguintes
indicadores gerais, para as diversas redes:
2.1 - Para redes de média tensao, agrupadas de acordo com a classificacdo das zonas estabelecida
no artigo 8°, com discriminagdo dos indices por interrupgdes previstas e acidentais:
a) Tempo de interrupcao equivalente da poténcia instalada (TIEPI), em horas por ano;
b) Frequéncia média de interrup¢des do sistema;
¢) Duracdo média das interrup¢des do sistema, em minutos.
2.2 - Para redes de baixa tensdo, agrupadas de acordo com a classificacdo de zonas estabelecida
no artigo 8°, com discriminacédo dos indices por interrupgdes previstas e acidentais:
a) Frequéncia média de interrupcdes do sistema;
b) Duracdo média das interrup¢des do sistema, em minutos.

Artigo 15°
Padrbes para as redes de média tensao

O indicador TIEPI, referente a interrupgcbes longas, ndo abrangidas pelo N.° 1 do artigo 13° n&o
devera exceder os seguintes valores anuais (MT):



TIEPI
(horas por ano)

MT
ZONA A e 3
ZONAB .o 6
ZONAC ... i, 24

SECCAO lI
Qualidade individual

Artigo 16°
Indicadores individuais

A entidade concessionaria da RNT e os distribuidores vinculados devem determinar, anualmente e
numa amostra significativa de pontos de entrega, os seguintes indicadores individuais de
continuidade de servico:

a) Frequéncia das interrupcoes;

b) Duracéo total das interrupcdes, em minutos.

Artigo 17°
Padrdes para as diversas redes

1 - Nas redes de muito alta tensdo (MAT), as interrup¢des longas, ndo abrangidas pelo N.° 1 do artigo
13°, ndo deverdo exceder, por ano e por ponto de entrega, os seguintes valores:
Ndmero e duracgédo das interrupcdes

MAT

NUmero de interrupgBes Por ano..........ceeveeeeeeeineennns 3
Duracao total das interrup¢des (horas por ano)...... 1

2 - Nas redes de alta tensdo (AT), média tensdo (MT) e baixa tenséo (BT), as interrup¢cdes longas,
nao abrangidas pelo N.° 1 do artigo 13° néo deverdo exceder, por ano e por ponto de entrega, 0s
valores constantes dos seguintes quadros:

Nimero de interrupcées por ano

AT MT BT
Zona A 8 12
Zona B 8 20 26
Zona C 40 46
Duracéo total das interrupc¢des
(horas por ano)
AT MT BT
Zona A 4 6
Zona B 4 8 10
Zona C 20 25




CAPITULO Il

Qualidade da onda de tenséo

Artigo 18°
Caracteristicas da tensao

Em condi¢des normais de exploracdo, as caracteristicas da onda de tensdo de alimentagcao no ponto
de entrega ao cliente devem respeitar:

a) Em BT e MT, o disposto na norma NP EN 50 160;

b) Em AT e MAT, o disposto no anexo N.° 2.

Artigo 19°
Medicdes e registos

1 - A entidade concessionaria da RNT procedera, anualmente, a caracterizacdo da tensdo na rede
que explora, em conformidade com o plano de monitorizacdo referido no artigo 7°, devendo, para o
efeito, efectuar medicdes que permitam determinar valores indicativos, nos pontos de entrega de
energia eléctrica seleccionados, das seguintes caracteristicas da tenséo:
a) Frequéncia;
b) Valor eficaz da tenséo;
¢) Cavas de tensao;
d) Tremulacao (flicker);
e) Desequilibrio do sistema trifasico de tensoes;
f) Distorcdo harmonica.
2 - Cada um dos distribuidores vinculados procedera, anualmente, em conformidade com o plano de
monitorizacao referido no artigo 7°, a caracterizacdo da tensdo na rede que explora, devendo obter
registos que permitam:
a) Determinar valores das caracteristicas da tensao referidas no N.° 1, medidos nos barramentos
das subestacdes de AT-MT;
b) Determinar a variagao do valor eficaz da tensdo em relagao a:
Tensao declarada (U.) nas entregas em MT, podendo a medicéo ser feita em BT;
Tensao nominal (U,) nos quadros de BT dos postos de transformacao.

CAPITULO IV

Planos de melhoria da qualidade de servigo

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

1 - A entidade concessionaria da RNT ou os distribuidores vinculados podem declarar & DGE a
existéncia de dificuldades pontuais para cumprimento dos padrées de qualidade geral ou individual
fixados neste Regulamento.

2 - Para os efeitos do nimero anterior, devem aquelas entidades .submeter a aprovagdo da DGE um
plano de melhoria da qualidade de servi¢co devidamente calendarizado e orgamentado.

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

4 - O plano referido no N.° 2 devera ser executado dentro dos prazos aprovados, salvo se o
incumprimento desses prazos resultar de raz6es nao imputaveis a concessionaria da RNT ou aos
distribuidores vinculados.

5 - Durante a execucgao do plano, ou no prazo maximo de dois anos estabelecido para esse fim, nao
se aplicardo, nas zonas e pontos de entrega por ele abrangidos, desde que 0 mesmo tenha sido
aprovado pela DGE, as consequéncias do incumprimento dos padrdes de qualidade de servico, tanto
individual como geral.

6 - Os custos de investimento associados ao desenvolvimento destes planos s&o recuperados
através das tarifas de uso da respectiva rede nos termos do Regulamento Tarifario.



CAPITULO V

Disposi¢cdes de natureza comercial

SECCAO |
Qualidade geral

SUBSECCAO |
Atendimento

Artigo 21°
Condicdes gerais de atendimento

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

Artigo 22°
Modalidades de atendimento

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

a) Centros de atendimento;

b) Atendimento telefénico.
2 - Os distribuidores vinculados em média e alta tensdo devem adoptar modalidades de atendimento
que assegurem aos interessados uma qualidade de atendimento nas condicBes estabelecidas no
presente capitulo.

Artigo 23°
Centros de atendimento

1 - Os centros de atendimento referidos na alinea a) do N.° 1 do artigo anterior devem dispor de
meios humanos e materiais que garantam um atendimento eficaz.

2 - Os centros de atendimento devem permitir um relacionamento comercial que inclua a
possibilidade de proceder a celebracdo de contratos, a realizacdo de pagamentos, a requisicdo de
servicos, a apresentacao de reclamacdes, a comunicacao de avarias e a obtencéo de informacdes.

Artigo 24°
Atendimento telefénico

1 - Os sistemas de atendimento telefénico, referidos na alinea b) do N.° 1 do artigo 22°, devem ser
dimensionados de forma a assegurar um atendimento eficaz.

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

3 - O atendimento telefénico referido nos niumeros anteriores é de utilizacdo gratuita.

4 - Os distribuidores vinculados devem igualmente dispor de linhas telefénicas de atendimento
permanente para a comunicacao de avarias e de situacdes de emergéncia.

SUBSECCAO Il
Informac&o aos clientes

Artigo 25°
Cumprimento do dever de informacéo

1 - Os distribuidores vinculados devem assegurar aos interessados informacéo rigorosa e actualizada,
designadamente sobre as seguintes matérias:
a) Contratos de fornecimento;
b) Opcdes tarifarias a disposicao dos clientes, bem como aconselhamento, sobre as op¢des mais
convenientes, tendo em conta as informacdes que estes possam prestar sobre os equipamentos e
respectiva utilizacdo previstos para as suas instalacoes;
¢) Servicos disponiveis;



d) Apresentacéo e tratamento de reclamacdes;
e) Padrdes de qualidade de servico e eventuais compensacdes devidas ao cliente pelo seu
incumprimento;
f) Modalidades de facturacdo e pagamento;
g) Acesso aos servicos do distribuidor vinculado, designadamente aos centros de atendimento e
de atendimento telefénico;
h) Factos imputaveis aos clientes que podem justificar a suspensdo do fornecimento de energia
eléctrica e encargos associados a reposi¢éo do servico;
i) Procedimentos em caso de mora no pagamento das facturas de energia eléctrica;
j) Procedimentos sobre a resolucdo de conflitos.
2 - Os distribuidores vinculados devem ainda assegurar aos interessados informacdo completa sobre
as condicdes técnicas e comerciais associadas ao estabelecimento de ligacdes a rede.
3 - Sempre que ocorram alteracbes nas condicbes de prestacdo do servico de fornecimento de
energia eléctrica, designadamente sobre as matérias referidas no N.° 1, os distribuidores vinculados
devem promover a sua divulgacao prévia junto dos seus clientes.
4 - Os distribuidores vinculados devem igualmente promover a divulgacdo das tarifas em vigor.
5 - Sempre que se verifiguem interrupcdes de fornecimento de energia eléctrica em resultado de
avarias na rede, os distribuidores vinculados devem, quando solicitados, informar os clientes sobre as
causas da interrupcdo, bem como a hora prevista para a reposicao de servico.

Artigo 26°
Publicacdes

1 - Os distribuidores vinculados devem publicar folhetos informativos, designadamente sobre as
seguintes matérias:

a) Contratacdo do fornecimento de energia eléctrica;

b) Seguranca na utilizacdo de electricidade;

¢) Utilizacéo eficiente de electricidade;

d) Compensacéo do factor de poténcia;

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

f) PadrBes individuais de qualidade de servigco, bem como as compensacfes associadas ao seu

incumprimento;

g) Clientes com necessidades especiais;

h) Utilizac&o de estimativas de consumo para efeitos de facturacao;

i) Apresentacéo e tratamento de reclamacdes;

j) Leitura de contadores pelos clientes;

k) Modalidades de facturagdo e pagamento.

2 - As publicac@es referidas no nimero anterior devem ser elaboradas considerando a especificidade
dos diferentes tipos de clientes a que se destinam.

3 - Para efeitos dos nimeros anteriores, os distribuidores vinculados devem consultar as associacdes
de consumidores, de ambito nacional e de interesse genérico e de interesse especifico para o sector
eléctrico, sobre o contetdo das publicages, quando o mesmo diga respeito a direitos e deveres dos
consumidores.

4 - As publicagdes referidas nos nimeros anteriores sao de distribuicdo gratuita e devem estar
acessiveis aos clientes dos distribuidores vinculados, no prazo maximo de seis meses apoés a entrada
em vigor deste Regulamento.

5 - Os distribuidores vinculados devem enviar a ERSE um exemplar de cada uma das publicacdes
disponibilizadas aos seus clientes.



SUBSECCAO llI
Clientes com necessidades especiais

Artigo 27°
Clientes com necessidades especiais

1 - Para efeitos deste Regulamento, sdo considerados clientes com necessidades especiais:
a) Os deficientes motores impossibilitados de se deslocarem sem recurso a cadeira de rodas;
b) Os deficientes visuais com amaurose total;
c¢) Os deficientes auditivos com surdez total;
d) Os dependentes de equipamentos médicos imprescindiveis a sua sobrevivéncia, que incluem,
por exemplo, equipamentos de didlise, concentradores de oxigénio ou ventiladores artificiais, cujo
funcionamento é assegurado pela rede eléctrica.
2 - Os clientes que tenham com eles a coabitar pessoas nas condi¢cdes da alinea d) do nimero
anterior sdo tratados, para os efeitos desta seccdo, como clientes com necessidades especiais.
3 - Sem prejuizo dos direitos especiais consignados nesta subseccédo, os clientes com necessidades
especiais devem tomar medidas de precaucdo adequadas a sua situacdo, nomeadamente no que se
refere a sistemas de alimentacéo de socorro ou de emergéncia.

Artigo 28°
Registo dos clientes com necessidades especiais

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

2 - A solicitacdo de registo deve ser acompanhada de documentos auténticos ou autenticados, que
comprovem que os clientes se encontram nas condi¢cdes referidas nos N.° 1 ou N.° 2 do artigo
anterior.

3 - Nos casos de incapacidade temporaria, o registo tem a validade maxima de um ano, devendo ser
renovado ao fim desse periodo caso se mantenha a situagdo que justificou a sua aceitacao.

Artigo 29°
Deveres para com os clientes com necessidades especiais

1 - Os distribuidores vinculados, relativamente aos clientes constantes do registo referido no artigo
anterior, ttm os seguintes deveres especiais:
a) Adoptar, no caso dos clientes com as deficiéncias referidas nas alineas a), b) e ¢) do N.° 1 do
artigo 27°, as medidas adequadas, tendo em vista garantir o exercicio do direito daqueles a
informacao e a um relacionamento comercial de qualidade;
b) Informar individualmente e com a antecedéncia minima estabelecida no Regulamento de
Relag6es Comerciais, no caso dos clientes referidos na alinea d) do N.° 1 e no N.° 2 do artigo 27°,
das interrupg8es de fornecimento previstas, objecto de pré-aviso.

2 - Para efeitos da alinea a) do ndmero anterior, os distribuidores vinculados devem consultar as
associagfes de deficientes.

3 - Para efeitos da alinea b) do N.° 1, o cliente deve acordar com o distribuidor vinculado um meio de
comunicacao adequado.

SUBSECCAO IV
Indicadores gerais e avaliacdo da satisfacao dos clientes

Artigo 30°
Indicadores gerais e respectivos padrées

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

] . ) ) Padrdes
Indicadores gerais de qualidade de servico (em percentagem)




Orgcamentos de ramais e chegadas de Baixa Tensé&o elaborados no prazo méaximo de 20 dias Uteis 95

Ramais e chegadas de Baixa Tensao executados no prazo maximo de 30 dias Uteis 95

Ligacdes a rede de instalacdes de Baixa Tensdo executadas no prazo maximo de 2 dias (teis, ap6s a 90
celebracao do contrato de fornecimento de energia eléctrica

Atendimentos com tempos de espera até trinta minutos nos centros de atendimento 90
Atendimentos com tempos de espera até sessenta segundos no atendimento telefénico centralizado 75
Clientes com tempo de reposi¢éo de servico até quatro horas, na sequéncia de interrupg@es de 80

fornecimento acidentais

Reclamag6es apreciadas e respondidas até 20 dias (teis 95
Pedidos de informagéo, apresentados por escrito, respondidos até 20 dias Uteis 90
Clientes de Baixa Tensao cujo contador tenha sido objecto de pelo menos uma leitura, durante o Ultimo ano 98
civil

Artigo 31°

Célculo dos indicadores gerais

O célculo dos indicadores gerais do relacionamento comercial deve ser efectuado de acordo com o
estabelecido no anexo N.° 3 do presente Regulamento.

Artigo 32°
Avaliacdo do grau de satisfacdo dos clientes

1 - Os distribuidores vinculados devem promover, pelo menos anualmente, a realizagdo de inquéritos
ou estudos de imagem destinados a avaliar o grau de satisfacdo dos seus clientes relativamente a
gualidade do fornecimento de energia eléctrica, bem como dos servicos conexos.

2 - A metodologia seguida na realizagdo dos inquéritos ou estudos de imagem e os resultados obtidos
séo objecto de publicacao nos relatérios da qualidade de servigo, conforme disposto no capitulo VI.

SECCAO lI
Qualidade individual

Artigo 33°
Exercicio do direito a informacao

1 - Os clientes do SEP tém o direito de solicitar ao seu distribuidor de energia eléctrica, informagfes
sobre aspectos técnicos ou comerciais relacionados com o fornecimento de energia eléctrica, bem
como sobre 0S Servigcos conexos.
2 - Os pedidos de informacédo podem ser apresentados das seguintes formas:

a) Pessoalmente, nos centros de atendimento;

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

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

d) Por outros meios de comunicac¢éo disponibilizados pelo distribuidor.
3 - Os distribuidores vinculados devem responder aos pedidos de informacgéo formulados pelos seus
clientes, no prazo méaximo de 20 dias Uteis ap6s a data da recepcéo.
4 - No caso de nédo ser possivel responder ao pedido de informacgdo no prazo indicado no nimero
anterior, o cliente deve ser informado das diligéncias em curso para atender o pedido, do prazo
previsto para envio da resposta e, sempre que possivel, do nome do funcionario encarregado do
assunto ou qualquer outra referéncia que permita tornar mais faceis futuros contactos.



Artigo 34°
Visitas as instalacdes dos clientes

1 - A marcacdo de visitas as instalacdes dos clientes deve ser efectuada por acordo entre o
distribuidor vinculado e o cliente.

2 - Na marcacdao das visitas as instalag6es dos clientes deve ser fixado um intervalo de tempo, com a
duracdo méaxima de trés horas, durante o qual deve ocorrer a visita.

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

4 - O cliente deve ser, previamente, informado de todos os encargos associados a realiza¢édo da visita
que Ihe sejam imputéaveis.

5 - No caso do cliente ndo se encontrar nas suas instalac6es durante o periodo acordado para a
realizacdo da visita, o distribuidor vinculado pode exigir-lhe o pagamento de uma quantia relativa a
deslocacdo efectuada, cujo valor é fixado anualmente pela ERSE, mediante proposta dos
distribuidores vinculados.

6 - O disposto no presente artigo ndo se aplica a realizagdo de leituras durante o ciclo normal de
leitura nem as intervengdes referidas no artigo seguinte.

Artigo 35°
Avarias na alimentacéo individual dos clientes

1 - Os distribuidores vinculados, sempre que tenham conhecimento da ocorréncia de avarias na
alimentacdo individual de energia eléctrica dos seus clientes, devem iniciar a sua reparacdo nos
prazos maximos indicados no nimero seguinte.
2 - Os prazos maximos para inicio da intervencao, contados a partir do momento em que é efectuada
a comunicacao da avaria ao distribuidor vinculado, séo os seguintes:

a) Para os clientes de BT, quatro horas nas zonas tipo A e B e cinco horas nas zonas tipo C;

b) Para os restantes clientes, quatro horas.
3 - Para efeitos do nimero anterior, 0s prazos maximos fixados para inicio da intervencgdo, quando se
trate de avarias comunicadas pelos clientes de baixa tensdo fora do periodo das 8 as 23 horas,
comecam a contar a partir das 8 horas da manhé seguinte.
4 - Sempre que o cliente comunique uma interrupcdo do fornecimento de energia eléctrica, o
distribuidor vinculado, tendo por base a informacédo que o cliente Ihe possa prestar, deve, de acordo
com o folheto informativo previsto na alinea e€) do artigo 26°, informa-lo sobre a actuacdo mais
adequada a situacao.
5 - No caso de se verificar que a avaria comunicada ao distribuidor vinculado se situa na instalacao
de utilizacdo do cliente e é da sua responsabilidade, o distribuidor vinculado pode exigir-lhe o
pagamento de uma quantia relativa a deslocacédo efectuada, cujo valor é fixado anualmente pela
ERSE, mediante proposta dos distribuidores vinculados.
6 - Para efeitos do presente artigo, considera-se que a alimentagdo individual consiste na infra-
estrutura eléctrica que termina na origem da instalacao de utilizacdo do cliente por onde transita em
exclusivo a energia eléctrica nela consumida.

Artigo 36°
Retoma do fornecimento

1 - Os factos imputaveis aos clientes que podem conduzir a suspensdo do fornecimento sdo os
definidos no Regulamento de Rela¢des Comerciais.
2 - Ultrapassada a situacéo que deu origem a suspensdo do fornecimento, e efectuados todos os
pagamentos determinados legalmente, o distribuidor vinculado deve retomar o fornecimento de
energia eléctrica, dentro dos seguintes prazos maximos:
a) Até as 17 horas do dia (til seguinte aquele em que se verificou a regularizagdo da situagéo, no
caso dos clientes de baixa tensao;
b) No periodo de oito horas a contar do momento de regularizagdo da situagdo, para os restantes
clientes.
3 - Os clientes de baixa tensdo podem solicitar uma reposicdo de servigo urgente, a realizar nos
prazos maximos referidos na alinea a) do N.° 2 do artigo anterior contados a partir do momento em
que se verificou a regularizacdo da situacdo, mediante 0 pagamento de uma quantia cujo valor é
fixado anualmente pela ERSE, sob proposta dos distribuidores vinculados.



4 - Os prazos e periodos indicados no N.° 2 e N.° 3, ndo se aplicam aos casos em que a retoma do
fornecimento obrigue a intervencdes técnicas especiais, que se tenham tornado necessarias em
resultado de actuac8es anteriores do distribuidor vinculado, destinadas a garantir a suspensdo do
fornecimento, designadamente dessoldagem de caixas de coluna ou religacéo a rede de instalacdes
de utilizacgéo.

Artigo 37°
Indicadores individuais e respectivos padrdes

1 - Os indicadores individuais de natureza comercial e os respectivos padrdes a observar pelos
distribuidores vinculados no relacionamento com cada um dos seus clientes sédo os constantes do
quadro seguinte:

Indicadores individuais Referéncia Padrdes

Visitas as instalagdes dos clientes Artigo 34.°,n.° 2 | Cumprimento do intervalo de 3 horas combinado para a
realizacdo da visita

Assisténcia técnica apds comunicacéao, pelo Artigo 35.%, n.° 2 | Inicio da intervengdo nos seguintes prazos maximos:
cliente, de avaria na sua alimentagao

S h P * Clientes de Baixa Tenséo - zonas A e B — quatro
individual de energia eléctrica

horas; zonas C — cinco horas
» Restantes clientes - quatro horas

Retoma do fornecimento de energia eléctrica | Artigo 36.%, n.° 2 | Retoma do fornecimento nos seguintes prazos maximos:
apos suspensao do servico por facto

: > ) * Até as 17 horas do dia seguinte aquele em que se
imputavel ao cliente

verificou a regularizag¢éo da situacao, no caso dos
clientes de BT

* No periodo de oito horas, a contar do momento de
regularizacéo da situacdo, para os restantes clientes

Tratamento de reclamacdes relativas a Artigo 41.° No prazo méaximo de 20 dias Uteis:
facturacdo ou cobranca

« Comunicacao da apreciagdo da reclamacéo ou da
deciséo de suspender o prazo de pagamento da
factura

* Proposta de realizagdo de uma reunido destinada a
promover o esclarecimento do assunto

Tratamento de reclamacdes relativas as Artigo 41.° Resposta ou visita as instalagdes do cliente, no prazo
caracteristicas técnicas da tensao maximo de 20 dias Uteis

Tratamento de reclamagdes relativas ao Artigo 41.° Visita as instalagdes do cliente no prazo maximo de 20
funcionamento do equipamento de contagem dias uteis

2 - Os padrdes estabelecidos no nimero anterior devem integrar, de forma expressa, o clausulado
dos contratos de fornecimento de energia eléctrica.

3 - Em caso de inobservancia do numero anterior, considera-se que os padrdes previstos neste artigo
fazem parte integrante dos respectivos contratos.



CAPITULO VI

Relatorios da qualidade de servigo

Artigo 38°
Elaboragéo

1 - A entidade concessiondria da RNT e os distribuidores vinculados devem elaborar anualmente o
respectivo relatério da qualidade de servico.

2 - A elaboracao dos relatérios da qualidade de servico deve ocorrer até ao final do més de Abril do
ano seguinte aquele a que se referem.

Artigo 39°
Teor dos relatorios

1 - O relatério da entidade concessionaria da RNT devera incluir, nomeadamente, informacéo sobre
as seguintes matérias:
a) Indicadores referidos nos nimeros 1 do artigo 14° e artigo 19°
b) Namero e natureza das reclamacdes apresentadas por outras entidades do SEP ou por clientes
nao vinculados, discriminadas por entidade;
c) Descricao das ac¢cBes mais relevantes realizadas no ano anterior para a melhoria da qualidade
de servico ;
d) Relato do progresso dos planos de melhoria em curso, incluindo as justificacbes para os
eventuais desvios verificados.
2 - Os relatérios dos distribuidores vinculados deverao incluir, nomeadamente, informacéo sobre as
seguintes matérias:
a) Valores dos indicadores referidos nos nimeros 2 do artigo 14° e artigo 19° e no artigo 30°;
b) Numero total de reclamacdes;
¢) Numero e montante total das compensagfes pagas aos clientes por incumprimento dos padroes
individuais de qualidade de servico;
d) Resultados de inquéritos ou estudos de imagem destinados a avaliar o grau de satisfacdo dos
seus clientes;
e) Numero e natureza das reclamacdes apresentadas por outras entidades do SEP ou por clientes
nao vinculados, discriminadas por entidade;
f) Nimero de clientes registados, com necessidades especiais, e iniciativas realizadas para a
melhoraria do seu relacionamento comercial com este tipo de clientes;
g) Descricdo das accdes mais relevantes realizadas no ano anterior para a melhoria da qualidade
de servico;
h) Relato do progresso dos planos de melhoria em curso, incluindo as justificacbes para os
eventuais desvios verificados.
3 - A informacéo referida no N.° 2 deve, sempre que possivel, ser publicada de forma discriminada
por zona, de acordo com a classificagdo estabelecida no artigo 8°, e por nivel de tenséo.

Artigo 40°
Publicacao

1 - A entidade concessionaria da RNT e os distribuidores vinculados devem, até ao final do més de
Maio, publicar os relatérios da qualidade de servico, enviar um exemplar & DGE, a ERSE e ao
Instituto do Consumidor e colocé-los a disposicao das associagfes de consumidores e do publico em
geral utilizando, designadamente, as novas tecnologias de informacao.

2 - No ambito das actividades de verificacdo da aplicacdo do presente Regulamento, a ERSE
publicara, anualmente, um relatorio da qualidade de servico relativo as actividades de transporte e
distribuicdo de energia eléctrica.



CAPITULO VII

Reclamacbes

Artigo 41°
Apresentacdo de reclamactes

1 - Sempre que qualquer das entidades abrangidas pelo presente Regulamento considere ndo terem
sido devidamente acautelados os seus direitos ou satisfeitas as expectativas respeitantes as
exigéncias de qualidade de servico definidas na lei e no presente Regulamento, pode apresentar a
sua reclamacéo junto da entidade do SEP com que se relaciona.

2 - As reclamacfes deverdo conter a identificacdo, a morada do local de consumo, o nimero de
cliente, a descricdo dos motivos da reclamacdo e outros elementos informativos que facilitem a
entidade visada o seu tratamento.

Artigo 42°
Resposta as reclamacdes

1 - A entidade reclamada devera responder num prazo de 20 dias Uteis contados a partir da data de
recepcao da reclamacéo.

2 - No caso de nao ser possivel dar resposta a reclamacéo no prazo indicado no numero anterior, o
reclamante deve ser informado das diligéncias em curso para atender a reclamacdo, no prazo
estabelecido, e, sempre que possivel, do nome do funcionario encarregado do assunto ou de

qualquer outra referéncia que permita facilitar futuros contactos.

Artigo 43°
Recurso

Sem prejuizo de outros meios legais de reclamacdo ou recurso existentes, se a resposta das
entidades a aplicagdo deste Regulamento nao for satisfatéria e o cliente reclamante considerar ndo
estarem acautelados os seus direitos, pode reclamar junto da ERSE.

CAPITULO VI

Compensacbes

Artigo 44°
Obrigacdo de compensar os clientes

1 - Sempre que se verifique o incumprimento dos valores indicados no artigo 17° para os padrdes
individuais de qualidade relativos a continuidade de servico, os distribuidores vinculados devem pagar
aos seus clientes as compensacdes fixadas no N.° 1 do artigo 45°

2 - Sempre que se verifique o incumprimento dos padrfes individuais de qualidade de natureza
comercial definidos no artigo 37°, os distribuidores vinculados devem pagar aos seus clientes as
compensacoes fixadas no N.° 4 do artigo 45°

3 - Para efeitos dos nimeros anteriores, a compensacao a que o cliente considere ter direito deve ser
solicitada ao distribuidor vinculado nos 30 dias Uteis subsequentes a data em que se verificaram os
factos que a justificam.

4 - A apresentacdo sucessiva de reclamacBes sobre um mesmo assunto sO pode ter efeitos
cumulativos, para efeitos de pagamento de compensacdes, desde que tenham sido ultrapassados os
prazos estabelecidos neste Regulamento para resposta as reclamacg8es anteriormente apresentadas.



Artigo 45°
Valor das compensacdes

1 - Sem prejuizo do estabelecimento de valores mais elevados nos contratos de fornecimento de
energia eléctrica, o ndo cumprimento dos padrbes individuais de qualidade referidos no artigo 17°
implica 0 pagamento de compensacdes, C; e C,, aos clientes afectados, calculadas da seguinte
forma:

a) Quando se ultrapasse o namero de interrupgoes:

C1 = [(NI - NIp)/NIy] x factor de valorizagéo, em que:

NI = namero de interrup¢des longas, ndo abrangidas pelo N.° 1 do artigo 13° no ponto de
entrega reportado ao Ultimo ano de calendario ou ao periodo que decorreu desde o Ultimo
pagamento relativo ao incumprimento de qualquer dos padrées referidos no artigo 17°;

NI, = valor padréo do niumero de interrupgdes longas nao abrangidas pelo N.° 1 do artigo 13°,
Factor de valorizacéo - definido no N.° 3 deste artigo;

b) Quando se ultrapasse a duracéo total das interrupcdes:
C, [(DI DI,)/DIy] X factor de valorizagéo, em que:

DI = duragéo total, em horas, das interrup¢fes longas, ndo abrangidas pelo N.° 1 do artigo 13°,
no ponto de entrega reportada ao Ultimo ano de calendario ou ao periodo que decorreu desde
o Ultimo pagamento relativo ao incumprimento de qualquer dos padrdes referidos no artigo 17°;
DI, = valor padréo, em horas, da durac¢do das interrup¢des acidentais longas, néo abrangidas
pelo N.° 1 do artigo 13°;
Factor de valorizacéo - definido no N.° 3 deste artigo.
2 - Quando se verifique o incumprimento dos dois padrdes indicados no nimero anterior, sera paga a
compensacao mais elevada.
3 - O factor de valorizacao referido no N.° 1 corresponde aos valores a seguir mencionados:
a) 6000$, no caso de clientes de baixa tensdo, com uma poténcia contratada inferior ou igual a
20,7 kVA;
b) 10 000$, para os restantes clientes de baixa tenséo;
c) 30 000$, para os restantes clientes.
4 - Sem prejuizo do estabelecimento de valores mais elevados nos contratos de fornecimento de
energia eléctrica, o ndo cumprimento dos padrdes individuais de qualidade de natureza comercial
referidos no artigo 37° implica, para qualquer deles, o0 pagamento de uma compensacédo aos clientes
afectados nos seguintes montantes:
a) 3000%, no caso de clientes de baixa tensdo, com uma poténcia contratada inferior ou igual a
20,7 kVA;
b) 50009, para os restantes clientes de baixa tenséo;
c) 15 000$, para os restantes clientes.

Artigo 46°
Pagamento das compensacdes

1 - As compensac¢fes que sejam devidas por aplicacdo do N.° 1 e N.° 2 do artigo 44° devem ser
creditadas a favor do cliente na primeira factura que seja emitida apds terem decorrido 15 dias Uteis
contados a partir da data da confirmacao pelo distribuidor vinculado do incumprimento do respectivo
padrdo individual de qualidade.

2 - O disposto no presente artigo ndo prejudica a possibilidade de ser acordado outro regime de
pagamento entre o distribuidor vinculado e o cliente.

Artigo 47°
SituacBes que excluem o pagamento das compensacdes

Os distribuidores vinculados ndo s&@o obrigados a compensar 0s seus clientes nas seguintes
situacdes:
a) Casos fortuitos ou de forgca maior;
b) Impossibilidade de aceder as instalagdes do cliente, caso o0 acesso se revele indispensavel ao
cumprimento dos padrdes individuais de qualidade;



¢) Nao disponibilizacdo pelo cliente da informacdo minima indispensavel ao tratamento das
reclamacd®es referidas no N.° 2 do artigo 41°;

d) Inobservéncia, pelo cliente, dos procedimentos definidos regulamentarmente para solicitacao de
servicos ou apresentacdo de reclamacdes;

e) No caso de instalacfes de utilizacao classificadas de eventuais.

CAPITULO IX
Fiscalizacao

Artigo 48°
Fiscalizacdo do cumprimento do Regulamento

A fiscalizacdo do cumprimento do disposto no presente Regulamento é da competéncia da ERSE,
conforme o disposto no Decreto-Lei N.° 187/1995, de 27 de Julho, com as alteracBes introduzidas
pelo Decreto-Lei N.° 44/1997, de 20 de Fevereiro.

Artigo 49°
Recolha, registo e envio de informacéo sobre qualidade de servico

1 - A entidade concessionaria da RNT e os distribuidores vinculados estdo obrigados a proceder a
recolha e registo da informacé&o sobre qualidade de servico, necessaria a verificagdo do cumprimento
deste Regulamento.

2 - A entidade concessionaria da RNT e os distribuidores vinculados devem enviar a ERSE,
trimestralmente, informag&o sobre os indicadores de qualidade de servico referidos no N.° 1 e N.° 2
do artigo 14° e artigo 19° para a verificagdo do cumprimento do presente Regulamento.

3 - A entidade concessionaria da RNT e os distribuidores vinculados devem manter acessivel,
durante um periodo minimo de cinco anos, a informacéo sobre qualidade de servico.

Artigo 50°
Auditorias

1 - A entidade concessionaria da RNT e os distribuidores vinculados estdo obrigados a realizar
auditorias aos seus sistemas e procedimentos de recolha e de registo da informacéo sobre qualidade
de servigo, bem como as metodologias e critérios utilizados no calculo dos indicadores de qualidade
de servico previstos no presente Regulamento.

2 - As auditorias referidas no nimero anterior devem ser realizadas com um intervalo maximo de dois
anos, devendo a primeira delas ocorrer até ao final do segundo ano de vigéncia do presente
Regulamento.

3 - Os resultados das auditorias referidas no N.° 1 devem ser enviados a ERSE.

CAPITULO X

Resolucéo de conflitos

Artigo 51°
Arbitragem

1 - Sem prejuizo do recurso aos tribunais, os conflitos entre clientes e a entidade concessionaria da
RNT ou os distribuidores vinculados podem ser resolvidos pelo recurso a arbitragem voluntéria.

2 - Para efeitos do disposto no nimero anterior, as entidades do SEP podem, nos seus contratos,
propor aos clientes o estabelecimento de uma clausula compromisséria para resolucdo de conflitos
emergentes do cumprimento dos contratos.

3 - Se a clausula compromissoéria referida no nimero anterior ndo for aceite pelos clientes nao devera
integrar o respectivo contrato.



Artigo 52°
Centros de arbitragem

1 - Os conflitos entre os clientes e a entidade concessionaria da RNT ou os distribuidores vinculados
podem ser resolvidos por recurso aos centros de arbitragem criados para o efeito.

2 - Enquanto ndo forem criados os centros de arbitragem referidos no nimero anterior, o processo de
arbitragem far-se-a nos termos previstos na lei geral.

3 - Aos processos de arbitragem previstos neste artigo aplica-se o disposto no artigo 14° da Lei N.°
24/1996, de 31 de Julho, que estabeleceu o regime legal aplicavel a defesa dos consumidores em
matéria de isengdo de preparos e de pagamento de custas.

Artigo 53°
Conciliacao e mediacao de conflitos pela Entidade Reguladora do Sector Eléctrico

1 - A ERSE pode tomar a iniciativa de promover junto das partes a conciliacdo de conflitos
relacionados com o cumprimento do presente Regulamento.

2 - Do mesmo modo, a ERSE pode tomar a iniciativa de sugerir as partes interessadas a sua
mediacéo na resolucdo dos conflitos emergentes do cumprimento dos seus contratos.

3 - Quando as partes interessadas aceitarem a mediacdo da ERSE, ficam obrigadas a fornecer-lhe
todas as informacdes disponiveis para o efeito e a prestar-lhe o seu apoio e colaboragdo na
realizacdo das diligéncias consideradas necessarias.

4 - A ERSE pode desistir da conciliacdo e da mediacdo quando as partes, notificadas para o efeito,
deixarem de prestar-lhe as informac¢des ou a colaboracao requerida.

CAPITULO XI

Disposic¢des finais e transitorias

Artigo 54°
Sancdes administrativas

Sem prejuizo da responsabilidade civil, criminal e contratual a que houver lugar, o incumprimento do
disposto no presente Regulamento € cominado nos termos do regime sancionatério estabelecido no
Decreto-Lei N.° 184/1995 e Decreto-Lei N.° 185/1995, ambos de 27 de Julho.

Artigo 55°
Disposicao transitoria

As situacdes relativas a qualidade da onda de tensdo existentes a data de publicacdo do presente
Regulamento e que ndo estejam em conformidade com as disposicdes nele contidas devem ser
corrigidas pela entidade por elas responsavel no prazo maximo de 18 meses a contar daquela data.

Artigo 56°
Norma remissiva

Aos procedimentos administrativos previstos neste Regulamento e ndo especificamente regulados
aplicam-se as disposi¢des do Cédigo do Procedimento Administrativo.



Artigo 57°
Entrada em vigor

1 - Sem prejuizo do disposto no nimero seguinte, o presente Regulamento entra em vigor no dia 1 de
Janeiro de 2001.

2 - As disposigOes relativas a compensacdes previstas no capitulo VIl sdo aplicaveis seis meses
apo6s a entrada em vigor deste Regulamento.

3 - A determinacao dos indicadores referidos no N.° 2.1, alineas b) e ¢), e N.° 2.2 do artigo 14° so
sera obrigatodria a partir de 1 de Janeiro de 2002, devendo os respectivos padrées ser publicados por
despacho da director-geral da Energia.



ANEXO N.°1
Definicdes

Alta tensao (AT) - tensdo entre fases cujo valor eficaz é superior a 45 kV e igual ou inferior a 110 kV.
Baixa tensédo (BT) - tensédo entre fases cujo valor eficaz é igual ou inferior a 1 kV.

Carga - valor, num dado instante, da poténcia activa fornecida em qualquer ponto de um sistema,
determinada por uma medida instantanea ou por uma média obtida pela integragdo da poténcia
durante um determinado intervalo de tempo. A carga pode referir-se a um consumidor, a um
aparelho, a uma linha ou a uma rede.

Cava (abaixamento) da tensdo de alimentacdo - diminuicdo brusca da tensdo de alimentacéo para
um valor situado entre 90% e 1% de Uc, seguida do restabelecimento da tens@o depois de um curto
lapso de tempo. Por convencdo, uma cava de tensdo dura de dez milissegundos a 1 minuto. O valor
de uma cava de tensédo € definido como sendo a diferenca entre a tensdo eficaz durante a cava de
tenséo e a tenséo declarada.

Cliente - pessoa singular ou colectiva com um contrato de fornecimento de energia eléctrica ou
acordo de acesso e operacdo das redes.

Cliente ndo vinculado - entidade que obteve autorizacdo de adesdo ao sistema eléctrico néo
vinculado (SENV) concedida pela ERSE, nos termos do regulamento de relacdes comerciais.
Compatibilidade electromagnética (CEM) - aptiddo de um aparelho ou de um sistema para funcionar
no seu ambiente electromagnético de forma satisfatoria e sem ele proprio produzir perturbacées
electromagnéticas intoleraveis para tudo o que se encontre nesse ambiente.

Condig6es normais de exploracao - condi¢cdes de uma rede que permitem corresponder a procura de
energia eléctrica, as manobras da rede e a eliminagcdo de defeitos pelos sistemas automéaticos de
proteccdo, na auséncia de condicBes excepcionais ligadas a influéncias externas ou a incidentes
importantes.

Consumidor - entidade que recebe energia eléctrica para utilizacao prépria.

Corrente de curto-circuito - corrente eléctrica entre dois pontos em que se estabeleceu um caminho
condutor ocasional e de baixa resisténcia.

Consumidor directo da RNT - entidade (eventualmente possuidora de producéo proépria) que recebe
directamente energia eléctrica da rede de transporte para utilizagéo propria.

Contrato de ligacao a RNT - contrato entre o utilizador da RNT e a concessionaria da RNT relativo as
condicbes de ligagdo: prazos, custo, critérios de partiiha de meios e de encargos comuns de
exploragdo, condicbes técnicas e de exploracdo particulares, normas especificas da instalagao,
procedimentos de seguranga e ensaios especificos.

Desequilibrio de tensdo - estado no qual os valores eficazes das tensfes das fases ou das
desfasagens entre tensdes de fases consecutivas, num sistema trifasico, ndo séo iguais.

DGE - Direccdo-Geral da Energia.

Distribuidor vinculado - entidade titular de uma licenca vinculada de distribui¢éo.

Duracao média das interrupcfes do sistema (SAIDI - System Average Interruption Duration Index) -
quociente da soma das duracdes das interrup¢cdes nos pontos de entrega, durante determinado
periodo, pelo niumero total dos pontos de entrega nesse mesmo periodo.

Emissdo (electromagnética) - processo pelo qual uma fonte fornece energia electromagnética ao
exterior.

Energia ndo fornecida (ENF) - valor estimado da energia ndo fornecida, nos pontos de entrega,
devido a interrup¢des de fornecimento.

Entrada - canalizacdo eléctrica de baixa tensdo compreendida entre uma caixa de colunas, um
quadro de colunas ou uma portinhola e a origem de uma instalagéo de utilizagao.

ERSE - Entidade Reguladora do Sector Eléctrico.

Exploracdo - conjunto das actividades necessarias ao funcionamento de uma instalacdo eléctrica,
incluindo as manobras, o0 comando, o controlo e a manutencao, bem como os trabalhos eléctricos e
0s néo eléctricos.

Flutuacéo de tenséo - série de variacdes da tenséo ou variacéo ciclica da envolvente de uma tenséao.
Fornecedor - entidade responsavel pelo fornecimento de energia eléctrica nos termos de um contrato.
Fornecimento de energia eléctrica - venda de energia eléctrica a qualquer entidade que é cliente do
distribuidor e concessionaria da RNT.

Frequéncia da tensdo de alimentacdo (f) - taxa de repeticdo da onda fundamental da tensdo de
alimentacéo, medida durante um dado intervalo de tempo (em regra um segundo).

Frequéncia média de interrup¢des do sistema (SAIFI - System Average Interruption Frequency Index)
- gquociente do numero total de interrup¢des nos pontos de entrega, durante determinado periodo,
pelo numero total dos pontos de entrega nesse mesmo periodo.

Imunidade (a uma perturbacgéo) - aptidao de um dispositivo, de um aparelho ou de um sistema para
funcionar sem degradacdo na presenca de uma perturbacdo electromagnética.



Incidente - acontecimento que origina a desconexdo (ndo programada) de um elemento da rede,
dando origem ou ndo a uma interrup¢ao de servico.

Indicador geral de qualidade de servico - nivel de desempenho das entidades que constituem o SEP,
calculado para cada ano civil e para a totalidade dos clientes abrangidos, relativamente a uma
determinada vertente técnica ou do relacionamento comercial.

Indisponibilidade - situacdo em que um determinado elemento, como um grupo, uma linha, um
transformador, um painel, um barramento ou um aparelho, ndo se encontra apto a responder em
exploragéo as solicitagcdes de acordo com as suas caracteristicas técnicas e parametros considerados
vélidos.

Interrupgéo acidental - interrupcéo do fornecimento ou da entrega de energia eléctrica provocada por
defeitos permanentes ou transitérios, na maior parte das vezes ligados a acontecimentos externos, a
avarias ou a interferéncias.

Interrupcgéo breve - interrupcéo acidental com uma duracgéo igual ou inferior a trés minutos.
Interrupgéo do fornecimento ou da entrega - situacdo em que o valor eficaz da tensédo de alimentacdo
no ponto de entrega € inferior a 1% da tenséo declarada Uc, em pelo menos uma das fases, dando
origem a cortes de consumo nos clientes.

Interrupgéo longa - interrupcdo acidental com uma duracao superior a trés minutos.

Interrupg@o prevista - interrupcdo do fornecimento ou da entrega que ocorre quando os clientes sao
informados com antecedéncia, para permitir a execucado de trabalhos programados na rede.
Instalacéo de utilizacéo - instalacao eléctrica destinada a permitir aos seus utilizadores a aplicagao da
energia eléctrica pela sua transformacao noutra forma de energia.

Instalacéo eléctrica - conjunto dos equipamentos eléctricos utilizados na producéo, no transporte, na
conversdo, na distribuicdo e na utilizacdo da energia eléctrica, incluindo as fontes de energia, como
as baterias, os condensadores e todas as outras fontes de armazenamento de energia eléctrica.
Instalacdo eventual - instalacdo proviséria estabelecida com o fim de realizar, com caracter
temporario, um evento de natureza social, cultural ou desportiva.

Licenca vinculada - licenca mediante a qual o titular assume o compromisso de alimentar o SEP ou
ser por ele alimentado, dentro das regras de funcionamento daquele sistema.

Limite de emisséo (duma fonte de perturbacéo) - valor maximo admissivel do nivel de emissao.

Limite de imunidade - valor minimo requerido do nivel de imunidade.

Manobras - accbes destinadas a realizar mudancas de esquema de exploracdo ou a satisfazer, a
cada momento, o equilibrio entre a produgéo e o consumo ou 0 programa acordado para o conjunto
das interligagdes internacionais, ou ainda a regular os niveis de tensdo ou a producédo de energia
reactiva nos valores mais convenientes, bem como as acc¢fes destinadas a desligar ou a religar
instalacdes para trabalhos.

Manutencdo - combinacao de acc¢des técnicas e administrativas, compreendendo as operacdes de
vigilancia, destinadas a manter uma instalacdo eléctrica num estado que Ihe permita cumprir a sua
funcéo.

Manutencdo correctiva (reparacdo) - combinacdo de acc¢bes técnicas e administrativas realizadas
depois da deteccdo de uma avaria e destinadas a reposicdo do funcionamento de uma instalacéo
eléctrica.

Manutengdo preventiva (conservacgao) - combinacdo de accdes técnicas e administrativas realizadas
com o objectivo de reduzir a probabilidade de avaria ou degradacdo do funcionamento de uma
instalacao eléctrica.

Média tenséo (MT) - tensao entre fases cujo valor eficaz é superior a 1 kV e igual ou inferior a 45 kV.
Muito alta tensdo (MAT) - tenséo entre fases cujo valor eficaz € superior a 110 kV.

Nivel de compatibilidade (electromagnética) - nivel de perturbacdo especificado para o qual existe
uma forte e aceitavel probabilidade de compatibilidade electromagnética.

Nivel de emissdo - nivel duma dada perturbacdo electromagnética, emitida por um dispositivo,
aparelho ou sistema particular e medido duma maneira especificada.

Nivel de imunidade - nivel maximo de uma perturbacdo electromagnética de determinado tipo,
incidente sobre um dispositivo, aparelho ou sistema, de forma a ndo provocar qualquer degradacéo
do funcionamento.

Nivel de perturbacao - nivel de uma dada perturbagcéo electromagnética, medido de uma maneira
especificada.

Nivel (de uma quantidade) - valor de uma quantidade avaliada de uma maneira especificada.
Operacéo - ac¢cdo desencadeada localmente ou por telecomando que visa modificar o estado de um
Orgdo ou sistema.

Padréo individual de qualidade - nivel minimo de qualidade de servigo, associado a uma determinada
vertente técnica ou do relacionamento comercial, que devera ser assegurado pelas entidades do SEP
no relacionamento com cada um dos seus clientes.



Perturbacdo (electromagnética) - fendmeno electromagnético susceptivel de degradar o
funcionamento de um dispositivo, de um aparelho ou de um sistema, ou de afectar
desfavoravelmente a matéria viva ou inerte.

Ponto de entrega - ponto (da rede) onde se faz a entrega de energia eléctrica a instalacdo do cliente
ou a outra rede.

Nota. - Na rede nacional de transporte o ponto de entrega é, normalmente, o barramento de uma
subestacéo a partir do qual se alimenta a instalacéo do cliente. Podem também constituir pontos de
entrega:

Os terminais dos secundarios de transformadores de poténcia de ligacdo a uma instalagéo do cliente;
A fronteira de ligacdo de uma linha a instalacédo do cliente.

Ponto de ligacdo - ponto da rede electricamente identificavel no qual uma carga e ou qualquer outra
rede e ou grupo(s) gerador(es) séo ligadas a rede em causa.

Ponto de medida - ponto da rede onde a energia e ou a poténcia é medida.

Posto (de uma rede eléctrica) - parte de uma rede eléctrica, situada num mesmo local, englobando
principalmente as extremidades de linhas de transporte ou de distribuicdo, a aparelhagem eléctrica,
edificios e, eventualmente, transformadores.

Posto de transformacéo - posto destinado a transformacédo da corrente eléctrica por um ou mais
transformadores estaticos cujo secundario é de baixa tenséo.

Poténcia nominal - € a poténcia maxima que pode ser obtida em regime continuo nas condi¢gfes
geralmente definidas na especificagéo do fabricante e em condigfes climaticas precisas.

Produtor - entidade responsavel pela ligacdo a rede e pela exploracdo de um 'ou mais grupos
geradores.

Ramal - canalizacdo eléctrica, sem qualquer derivacdo, que parte do quadro de um posto de
transformacdo ou de uma canalizacdo principal e termina numa portinhola, quadro de colunas ou
aparelho de corte de entrada de uma instalacdo de utilizacéo.

Rede - conjunto de subestacfes, linhas, cabos e outros equipamentos eléctricos ligados entre si com
vista a transportar a energia eléctrica produzida pelas centrais até aos consumidores.

Rede de distribuicao - parte da rede utilizada para condugédo da energia eléctrica, dentro de uma zona
de consumo, para o consumidor final.

Rede de transporte - parte da rede utilizada para o transporte da energia eléctrica, em geral e na
maior parte dos casos dos locais de producéo para as zonas de distribuicdo e de consumo.

Rede nacional de transporte (RNT) - Compreende a rede de muito alta tenséo, rede de interligagéo,
instalacdes do gestor do sistema e o0s bens e direitos conexos.

Severidade da tremulacdo - intensidade do desconforto provocado pela tremulacédo definida pelo
meétodo de medi¢cdo UIE-CEI da tremulacdo e avaliada segundo os seguintes valores:

Severidade de curta duracéo (Pg) - medida num periodo de dez minutos;

Severidade de longa duracao (Py) - calculada sobre uma sequéncia de 12 valores de Py relativos a um intervalo de
duas horas, segundo a expresséo:

Sobretensdo temporaria a frequéncia industrial - sobretensdo ocorrendo num dado local com uma
duracdo relativamente longa.

Sobretensédo transitéria - sobretensdo, oscilatéria ou ndo, de curta duracdo, em geral fortemente
amortecida e com uma duracdo maxima de alguns milissegundos.

Subestacéo - posto destinado a algum dos seguintes fins:

Transformacao da corrente eléctrica por um ou mais transformadores estaticos, cujo secundario é de
alta tenséo;

Compensacdo do factor de poténcia por compensadores sincronos ou condensadores, em alta
tenséo.

Tempo de interrupgdo equivalente (TIE) - quociente entre a energia nao fornecida (ENF) 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.

Tempo de interrupcdo equivalente da poténcia instalada (TIEPI) - quociente entre 0 somatério do
produto da poténcia instalada nos postos de transformacédo de servico publico e particular pelo tempo



de interrup¢éo de fornecimento daqueles postos e o somatério das poténcias instaladas em todos os
postos de transformacao, de servico publico e particular, da rede de distribuicdo.

Tempo médio de reposicdo de servico do sistema (SARI - System Average Restoration Index) -
quociente da soma dos tempos de interrupcao em todos os pontos de entrega, durante determinado
periodo, pelo nimero total de interrupcdes de alimentacdo nos pontos de entrega nesse mesmo
periodo.

Tenséo de alimentacéo - valor eficaz da tensdo entre fases presente num dado momento no ponto de
entrega, medido num dado intervalo de tempo.

Tenséo de alimentagdo declarada (Uc) - tensdo nominal Un entre fases da rede, salvo se, por acordo
entre o fornecedor e o cliente, a tenséo de alimentacéo aplicada no ponto de entrega diferir da tenséo
nominal, caso em que essa tensdo é a tensao de alimentagdo declarada Uc.

Tensao harmonica - tenséo sinusoidal cuja frequéncia € um mudltiplo inteiro da frequéncia fundamental
da tensao de alimentacao. As tensfes harmdnicas podem ser avaliadas:

Individualmente, segundo a sua amplitude relativa (Uh) em relacdo a fundamental (U1), em que «h»
representa a ordem da harmonica;

Globalmente, ou seja, pelo valor da distorcdo harménica total (THD) calculado pela expresséo
seguinte:

4n
THD = Y U
h=2

Tensao inter-harmaénica - tenséo sinusoidal cuja frequéncia esta compreendida entre as frequéncias
harménicas, ou seja, cuja frequéncia nao é um multiplo inteiro da frequéncia fundamental.

Tensédo nominal de uma rede (Un) - tenséo entre fases que caracteriza uma rede e em relagéo a qual
séo referidas certas caracteristicas de funcionamento.

Tremulacao (flicker) - impressdo de instabilidade da sensacao visual provocada por um estimulo
luminoso cuja luminéncia ou reparticdo espectral flutua no tempo.

Utilizador da RNT - produtor, distribuidor ou consumidor que esta ligado fisicamente a rede de
transporte ou que a utiliza por intermédio de terceiros para transporte e ou regulacao de energia, ou
ainda para apoio (reserva de poténcia).

Variacdo de tensdo - aumento ou diminuicdo do valor eficaz da tensao provocados pela variacdo da
carga total da rede ou de parte desta.



ANEXO N.° 2
Qualidade da onda de tensdo em AT e MAT

1 - Valores definidos

a) Frequéncia - aplica-se para a frequéncia o disposto na NP EN 50 160.
b) Tensédo de alimentagéo - as tensGes nominais (U,) utilizadas pela concessionaria da RNT para o
transporte e para a entrega a distribuidores vinculados ou a clientes directos séo as seguintes:

130 kV, 150 kV, 220 kV e 400 kV em MAT;
60 kV em AT.

A tenséo declarada (U.) pode ser fixada, no ambito global da RNT ou por ponto de entrega, no
intervalo U, + 7%.

Em condi¢des normais de exploragédo, ndo considerando as interrupcdes de alimentacdo, 95% dos
valores eficazes médios de dez minutos para cada periodo de uma semana da tenséo de alimentacao
devem estar compreendidos no intervalo U, + 5%, sem ultrapassar a tensdo maxima de servigo das
respectivas redes.

A tensdo nominal (U,) utilizada pelos distribuidores vinculados para a entrega a clientes directos é
igualmente de 60 kV em AT. As gamas de variagcdo admissiveis para U. e para a tensdo de
alimentacéo séo idénticas as definidas acima para a entidade concessionaria da RNT.

2 - Valores indicativos

a) Tremulacdo (flicker) - os indices de severidade da tremulacdo devem ser inferiores, com
probabilidade de 95%, aos niveis de compatibilidade electromagnética (CEM) indicados na tabela a
sequir.

O tempo de medida dos indicadores P e Py, deve ser no minimo de uma semana.

Niveis de compatibilidade

AT MAT
Pt e 1,0 1,0
Pl 1,0 1,0

A concessionaria da RNT e os distribuidores vinculados podem usar objectivos internos de qualidade
da onda de tensdo mais exigentes do que os niveis de compatibilidade electromagnética referidos,
sem contudo pdr em causa o principio da equidade de tratamento dos clientes.

Na tabela seguinte apresentam-se valores indicativos de planeamento para a determinacdo dos
niveis maximos de emisséao dos clientes ou utilizadores da rede em termos de P e P;. Estes limites
deverdo ser respeitados, com probabilidade de 99% de ndo serem excedidos, nhum periodo de
medida minimo de uma semana.

Niveis de planeamento

AT MAT
Pt e 1,0 1,0
Pl 0,8 0,8

Os clientes sdo responsaveis por manter os niveis de emisséo de flicker abaixo dos limites indicados
pela entidade concessionaria da RNT ou pelos distribuidores vinculados, competindo a estas o
controlo desses niveis em condi¢cdes normais de exploragao.

Os limites individuais de emissdo serdo proporcionais as poténcias contratadas pelos clientes,
podendo fazer-se uma avaliacdo da aceitabilidade das instalac@es poluidoras em conformidade com
as recomendag0es do relatério técnico CEI 1000-3-7.

b) Distorcdo harmaénica - para garantir o cumprimento do disposto na NP EN 50 160, recomenda-se
gue sejam considerados para as redes AT e MAT os niveis de compatibilidade apresentados a titulo
indicativo no quadro seguinte.



Niveis de compatibilidade

Harmonicas impares Harménicas Impares
— — Harménicas pares
Niio muiltiplas de 3 Miiltiplas de 3
Tensao harmanica Tensan harmonica Tansao harmbnica
Ordem h (Pereentagem) Cirdem h (percentagem) Crdem h (percentagem)
AT MAT AT MaAT AT MAT
5 35 2,0 3 3,0 20 P 1,6 1.5
7 3,0 2,0 9 1,1 1,0 4 1,0 10
11 25 1.5 15 03 0,3 b 0.5 0,5
i3 2,0 1,5 2] 0,2 0.2 8 04 04 -
17 1,3 1.0 | »21 ; 0,2 0,2 10 04 0,4
18 1,1 1,0 12 02 0,2
23 1,0 0,7 >12 | 0.2 02
25 1,0 | 0,7
>25 102+ |02
+0.5%|+0,5%
X25/h| x25/h

A distor¢do harmonica total, calculada de acordo com a NP EN 50 160, nao devera exceder 8% para
as redes de AT e 3% para as redes de MAT.

Em condi¢cbes normais de exploracdo, 95% dos valores eficazes médios de dez minutos de cada
tensao harménica, medidos nos pontos de entrega (ou, no caso de impossibilidade, no barramento da
subestacéo de alimentacdo) durante, pelo menos, uma semana ndo devem exceder os valores acima
indicados.

Recomenda-se a consideracdo da mesma tabela para os valores indicativos dos niveis de
planeamento a reter na determinacao dos niveis maximos de emisséo dos clientes ou utilizadores da
rede. Estes limites deverédo ser respeitados, com probabilidade de 99% de nao serem excedidos, hum
periodo de medida minimo de uma semana.

Os limites individuais de emissao pelos clientes deverdo ser proporcionais as respectivas poténcias
contratadas, podendo fazer-se uma avaliacdo da aceitabilidade das instalacBes poluidoras por
etapas, em conformidade com as recomendag8es do relatorio técnico CEI 1000-3-6.

c) Desequilibrio da tenséo - em condi¢g6es normais de exploracdo, nas redes de AT e MAT, para cada
periodo de uma semana, 95% dos valores eficazes médios de dez minutos da componente inversa
das tensfes ndo devem ultrapassar 2% da correspondente componente directa.

Para o efeito, recomenda-se que as entidades do SEP considerem uma taxa de desequilibrio de 1%,
como nivel de planeamento, na determinacao da perturbacdo maxima que a globalidade dos clientes
podera produzir no ponto de entrega, em 100% do tempo.



ANEXO N.° 3
Célculo dos indicadores gerais de qualidade do relacionamento comercial

O célculo dos indicadores gerais de qualidade do relacionamento comercial obedece,
nomeadamente, as regras a seguir enunciadas:

1) Os indicadores sdo calculados, para cada ano civil, pelos distribuidores vinculados;

2) Cada entidade titular de licenga vinculada de distribuigdo deve, sempre que possivel, proceder ao
célculo dos indicadores de forma discriminada para diferentes areas geogréficas;

3) Nos casos aplicaveis, o calculo dos indicadores deve considerar o relacionamento dos
distribuidores vinculados, quer com os clientes do SEP quer com os clientes ndo vinculados
fisicamente ligados as redes de distribuicéo;

4) Excluem-se dos tempos considerados para efeitos de calculo dos indicadores os periodos de
tempo em que a realizagcdo dos servicos solicitados ao distribuidor vinculado esteja dependente da
actuacdo do cliente ou de autorizacdo de entidade administrativa competente;

5) O célculo do indicador relativo a elaboracédo de orcamentos de ramais e chegadas de baixa tensao
deve excluir os casos de inexisténcia de rede de distribuicdo no local onde se situa a instalacao de
utilizacé@o a alimentar, bem como os casos em que, existindo rede, seja necessario proceder ao seu
reforgo;

6) O calculo do indicador relativo a execugéo de ramais e chegadas de baixa tensao, deve excluir os
casos referidos no nimero anterior e deve considerar, unicamente, os tempos que decorrem desde a
data em que sdo acordadas as condigBes econdmicas de realizagdo dos trabalhos até a sua
concluséo;

7) O calculo do indicador relativo a ligacdo a rede de instalacBes de utilizacdo alimentadas em baixa
tensdo, na sequéncia da celebracdo de contrato de fornecimento de energia eléctrica, deve
considerar exclusivamente os casos em que o ramal/entrada ja se encontre estabelecido e que
envolvam somente a colocacdo ou operacdo de 6rgdos de corte ao nivel da portinhola ou caixa de
coluna e a ligacdo ou montagem do contador de energia eléctrica e do disjuntor de controlo de
poténcia. Nao sdo considerados para efeito do calculo deste indicador os casos em que o cliente, por
sua iniciativa, acorde com o distribuidor vinculado uma data para a ligacdo a rede da sua instalagao
de utilizagdo, posterior ao prazo maximo considerado para célculo deste indicador;

8) O indicador relativo ao tempo de espera nos centros de atendimento deve ser calculado para cada
um dos trés centros de atendimento com maior nimero de utentes de cada entidade titular de licenca
vinculada de distribuicdo. O tempo de espera nos locais de atendimento deve ser calculado tendo em
conta o tempo que vai entre o instante de retirada da «senha» que atribui 0 nimero de ordem do
atendimento e o seu inicio;

9) O tempo de espera no atendimento telefénico centralizado deve ser calculado tendo em conta o
tempo que vai entre o primeiro sinal de chamada e o instante em que se inicia o atendimento
telefonico;

10) O calculo do indicador relativo a reposicdo de servico na sequéncia de interrupcbes de
fornecimento acidentais deve excluir as interrupcdes breves;

11) O célculo do indicador relativo a apreciacdo de reclamacBes deve considerar todas as
reclamac6es apresentadas, incluindo as de natureza comercial;

12) O célculo do indicador relativo a leitura do contador deve considerar, conjuntamente, as leituras
efectuadas pelo distribuidor vinculado e pelo cliente. O calculo deste indicador deve considerar
somente os clientes de baixa tensdo com uma poténcia contratada inferior ou igual a 41,4 kVA.



