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1. Enquadramento

A qualidade de servico do fornecimento de géas natural do Sistema Nacional de Gas (SNG) tem um
enguadramento regulamentar desde setembro de 2006, data em que foi publicado o Regulamento da
Qualidade de Servico do setor do gas natural (RQS) pelo Despacho n°19 624-A/2006, de 25 de setembro,
tendo sido depois revisto e republicado através do Despacho 4878/2010. de 18 de margo e pelo
Regulamento n°139-A/2013 de 16 de abril de 2013.

Em 2021, a ERSE submeteu a discussao publica uma proposta de revisdo ao RQS, tendo dai resultado a
revisdo e republicagdo do RQS pelo Regulamento 4/2021 de 23 de margo, que entrou em vigor no dia

seguinte a sua publicagéo. Este relatério é, portanto, efetuado em cumprimento deste Regulamento.

O RQS tem por objeto estabelecer os padroes de qualidade de servico de natureza técnica e comercial a que
devem obedecer 0s servicos prestados no SNG, estabelecendo as regras de avaliagdo e caracterizagao da
qualidade do servigo de fornecimento de gas. O RQS aplica-se aos clientes, aos comercializadores e aos
operadores das redes de distribuicao, da rede de transporte, de armazenamento subterrdneo e do terminal

de recegao, armazenamento e regaseificagcdo de GNL.

O periodo em anélise do RQS diz respeito ao ano 2021, que ficou ainda marcado pelo contexto pandémico
associado a COVID-19, exigindo a manutencéo de um conjunto de exigéncias ao nivel da organizacao de
trabalho, da gestao e da seguranga de pessoas, dos processos em geral e de incremento das necessidades
de digitalizacéo. A gestao da REN Portgés Distribuicdo (doravante designada por Portgds) deu continuidade
a uma atitude preventiva e alinhada com a sua responsabilidade social, criando um plano de contingéncia
amplo e ajustado aos varios cenarios de evolucdo do contexto, extensivo as atividades e operagdes

realizadas com parceiros externos.

Neste ambito, foram mantidas as medidas para garantir a continuidade de todas as atividades e operacoes,
mantendo equipas no terreno sempre com a seguranga como referéncia, e na garantia de manutencéao dos
elevados niveis de qualidade de servico exigidos, cumprindo a misséo de um servigo publico essencial aos

consumidores.

Considerando a manutencéo do contexto pandémico motivado pela pandemia COVID-19, e as sucessivas
renovacoes de declaracao legal de estado de emergéncia, o ano de 2021 foi marcado pela publicacao de
diversa legislacéo que procedeu a repristinacado das medidas excecionais no ambito do SNG com o intuito

de mitigar os impactos da situacado de emergéncia nacional.

Com a declaracéo do novo estado de emergéncia desde 1 de janeiro de 2021, foi publicado um novo
Regulamento de medidas excecionais, o Regulamento n.° 2/2021, cujo conjunto de medidas adicionais
permitiu, a semelhanca das situacdes anteriores, enquadrar excecionalmente o impacto da pandemia de

COVID-19 nos setores elétrico e do gas natural.

A 2 de margo, a ERSE publicou o Regulamento n° 180/2021, que estabeleceu as medidas excecionais no
ambito do SEN e do SNG, aplicaveis as condicdes de prestacao dos servigos de fornecimento de energia
enguanto servigos publicos essenciais, na vigéncia de estado de emergéncia declarado desde 1 de janeiro
de 2021.
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A Lei n°29/2021, de 20 de maio, consagrou a suspensado excecional e temporaria de contratos de
fornecimento de servicos essenciais no contexto da pandemia da doenca COVID-19, para as micro e
pequenas empresas e empresarios em nome individual, em situacdo de crise empresarial ou as empresas
cujas instalagdes sujeitas a encerramento por determinacéo legal ou administrativa adotada no ambito das

medidas de controlo da pandemia.

O Decreto-lei n.° 56-B/2021, de 7 de julho veio estabelecer a proibicdo de suspensao do fornecimento de
servigos essenciais, nomeadamente, o servico de fornecimento de gas natural, até ao dia 31 de dezembro

de 2021, que veio a ser alterado em agosto pelo Decreto-lei n.° 70-A/2021.

Mantendo-se a situacdo de excecionalidade na resposta integrada a pandemia COVID-19, que concorreu
para que se prorrogassem as medidas legalmente previstas neste ambito, como a inibicao das interrupgoes
de fornecimento por facto imputavel a clientes, nos setores de servigcos publicos essenciais, a ERSE
entendeu ser necessario manter, com alteracées, a resposta regulamentar de excecdo que se adotou no
passado. Assim, em setembro de 2021, foi publicado o Regulamento n.° 836/2021 que prorrogou parte das

medidas excecionais consagradas nos anteriores regulamentos.

Este contexto imprevisivel e Unico, com elevados impactos a nivel social e econémico, condicionou o normal
funcionamento das atividades econdémicas e dos servicos em geral, bem como as rotinas das familias,
nomeadamente pelo efeito das medidas impostas para a contencéo da evolucdo da pandemia, implicando
guebras nos consumos de géas natural, pela paragem das atividades no periodo do segundo confinamento

geral.

A Portgas na sua qualidade de Operador da Rede de Distribuicdo vem apresentar a Entidade Reguladora dos
Servigos Energéticos (ERSE) o relatério anual previsto no artigo 109° do Regulamento de Qualidade de

Servico - Capitulo XI.
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2. Qualidade de Servigo

A qualidade de servigo proporcionada aos clientes pelos operadores de redes redine um conjunto de temas
como a continuidade e caracteristicas do fornecimento de gas natural (qualidade de servico técnica) e a

prestacéo de servigos aos clientes (qualidade de servigo comercial).

A caracterizacao da qualidade de servico é feita utilizando indicadores gerais e indicadores individuais. Os
indicadores gerais destinam-se a medir o desempenho global das diversas infraestruturas do sistema de

gas natural, ja os indicadores individuais medem a qualidade do servigo prestado a cada cliente.

As disposicoes de qualidade técnica estao divididas em dois aspetos, a i) continuidade de servigo e ii) as
caracteristicas do fornecimento do gas natural. Quanto & qualidade de servico comercial, esta abrange
temas como o atendimento aos clientes, a resposta a reclamacgées e pedidos de informagéo, a leitura de

contadores ou a prestacao de servigcos nas instalagcoes dos clientes.

Os capitulos abaixo apresentam os dados referentes a 2021 para cada um dos temas e indicadores

mencionados.
21. Indicadores de Qualidade de Servigo de Natureza Técnica

Os indicadores de qualidade de servico de natureza técnica estabelecem padrdes a cumprir para cada uma

das classes de interrupgao.

Uma interrupcéao de fornecimento de gas natural define-se como a auséncia de fornecimento de gas natural

a uma infraestrutura de rede ou a instalacéo de cliente. As interrupcdes de fornecimento distinguem-se por:

e controlaveis ou n&o controlaveis em funcao da capacidade de intervencao do operador de rede de
distribuicdo em evitar a ocorréncia dessas interrupcgoes;
e previstas ou acidentais de acordo com a possibilidade de o operador de rede de distribuicao avisar

previamente os clientes da ocorréncia da interrupcao.

Para efeitos de calculo dos indicadores, as classes de interrupcao sdo identificadas consoante as causas

que Ihe dao origem (artigo 33° do RQS), conforme é sintetizado no quadro seguinte:

Classes de interrupcao Causa
. . Prevista Razdes de interesse publico
Nao Controlavel - - - —
Acidental Caso fortuito ou de forca maior; Razoes de seguranca
. Prevista Razdes de servigo, outras causas
Controlavel - - -
Acidental Outras causas, onde se incluem as avarias

Quadro 1 - Classes de interrupgéo
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Prosseguindo a sua estratégia de aumento da eficiéncia e eficacia das operagdes técnicas em pontos de
abastecimento, de emergéncia, de manutencao e operacao das redes de distribuicdo, a Portgas levou a

cabo um conjunto de iniciativas, das quais se destacam:

e (Concecao e implementacado da arquitetura e estratégia de Digitalizacdo e Descarbonizacdo dos
ativos de distribuicao alinhado com a estratégia de inovacao da Portgas;

e Inicio do abastecimento do concelho de Paredes de Coura tendo este sido realizado durante o més
de dezembro com recurso a uma UAG provisoria, no sentido de materializar as intengoes
preconizadas no PDIRD-GN 2020;

e (Conclusédo daimplementacao de um Sistema de Gestdo de Continuidade de Negdcio de acordo com
anorma ISO 22301, tendo o processo de certificacao sido concluido durante o més de julho;

e Formacao continua aos colaboradores do Contact Center que promovem o atendimento telefénico
da linha de avarias e emergéncia e aos prestadores de servicos externos, que desenvolvem
atividade no &mbito das Operacbes em Pontos de Abastecimento e Emergéncia Gas;

e (Conclusdo da substituicdo integral dos sistemas instalados nas unidades terminais remotas. O
SCADA é uma ferramenta critica, para a gestéo eficaz e eficiente da infraestrutura. A utilizacdo
eficiente desta ferramenta gera valor para a organizacéo e possibilita o cumprimento dos objetivos
da organizacao, no gue concerne aos pilares estratégicos: seguranca, eficiéncia e fiabilidade;

e Instalacao de 21 sistemas para monitorizagao remota dos valores de protecédo catddica da rede de
aco, de forma a garantir a resiliéncia da infraestrutura;

e Implementacdo de um sistema localizado num ponto estratégico da rede, para monitorar em
permanéncia a concentracao do odorizante, de forma a garantir a seguranca na distribuicdo do gas.
Esta informacao é fundamental para gerar histérico e conhecimento sobre a forma como evolui a
concentracao do odorizante num ponto remoto, tendo por referéncia o valor injetado a saida das
GRMS;

e Instalacéo de by-pass em 10 valvulas motorizadas da rede de primaria, solucao que permite efetuar
as intervencdes planeadas em seguranga, mitigando o risco e garantia da operacionalidade dos
equipamentos. Os bypass facilitam a manutibilidade dos equipamentos e evitam variacdes bruscas
na velocidade do gas devido a diferenciais de pressdo na abertura da vélvula e danos nos
equipamentos;

e Desenvolvimento de um Plano Integrado de Sustentabilidade com um horizonte trienal para
planificagcdo das grandes atividades dos sistemas de gestéo certificados da Portgas, denominado
Pi-S-22;

e (Continuacao do programa de Gestdo de Ativos que visa, entre outros, o incremento da capacidade

de gestéao risco pelo melhor conhecimento dos ativos.
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211 Indicadores Gerais de Natureza Técnica

Classes e duragao das interrupgoées

Durante 2021, a Portgas registou 108 ocorréncias, mais 9 ocorréncias face ao ano de 2020, das quais 103

foram n&o controlaveis acidentais, 4 foram controlaveis previstas e 1 controlavel acidental.

O quadro seguinte apresenta os valores dos indicadores gerais registados em 2021, por classe de

interrupcao:
nio doméstico Baixa pressdo 951 1,64 172,10
controlavel . L Baixa pressdo 2,03 0,88 110,14
acidental naoc domeéstico Wicdin pressie N i i
9,45 1,61 170,23
L. doméstico Baixa pressao 0,47 0,05 96,09
controlaveis —
. - . Baixa pressac 0,54 0,06 54,33
prevista ndoc domeéstico ---- -
Media pressdo - - -
0,48 0,05 96,01
L. domestico Baixa pressio 0,72 0,09 132 53
controldveis —
. . . 3 Baixa pressao 0,21 0,02 33,36
acidentais  nzp doméstico - -
Meédia pressdo - - -
0,70 0,09 132,00

Quadro 2 - Indicadores gerais de qualidade de servico técnico

Observando o quadro 2, verifica-se que as interrupgdes ndo controldveis acidentais ocorridas duraram em
meédia, 1,61 minutos por cliente e cerca de 170,23 minutos por interrupcdo. No que diz respeito as
interrupgdes controldveis previstas, estas duraram em média 0,05 minutos por cliente e 96,01 minutos por
interrupcéo. Finalmente, verificou-se que as interrupgées controldveis acidentais duraram, em média, 0,09

minutos por cliente e 132,00 minutos por interrupcgao.

O RQS define apenas padrdes para as interrupgdes controlaveis, conforme se apresenta no quadro:

Classes de interrupcéo

Controldveis Previstas

Indicadores Lishoagas, GDL Outros |Controldveis
Renovacdo da . operadores| acidentais
rede de rede
N° médio de n3o
interrupgées por  ndo definido 3,25 nao definido

1000 clientes definido

Duragdo média
das interrupgdes 420 360 360 300
(minfinterrupgéo)

Quadro 3 - Padrées gerais para as redes de distribuicdo de gas natural

Assim, uma vez gque as interrupcdes controlaveis acidentais e as interrupgées controlaveis previstas

registadas pela Portgds tiveram duragdo inferior a 300 minutos (min/interrupgdo) e a 360 minutos
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(min/interrupgao), respetivamente, pode-se concluir que a Empresa cumpriu com o padrao definido pela
ERSE (quadro 3).

As interrupgdes nao controlaveis registadas estédo relacionadas com intervencdes de entidades terceiras na
via publica e danos em caixas de corte geral de instalacdes de clientes que afetaram as infraestruturas de

distribuicdo, causando interrupcdes no fornecimento de gas natural de clientes ligados.

Em 2021, estas interrupgdes nao controlaveis acidentais deveram-se sobretudo a intervencdes na via
publica levadas a cabo por entidades ligadas ao setor da construcdo civil, que no ambito das suas
empreitadas acabaram por danificar a rede de distribuicdo, causando interrupgdes de fornecimento aos
locais de consumo ligados a estes ativos. Nesta categoria, inserem-se ainda os incidentes com interrupgao
de fornecimento a clientes cujas causas estdo associadas a acidentes de viagéo, atos de vandalismo (roubos
de vélvula de purga e caixas de corte) e a danos por corrosdo ou envelhecimento de tubagens

(nomeadamente ramais em cobre).

De referir que, para o calculo dos indicadores gerais de natureza técnica, se consideram todas as
interrupgdes que afetaram o fornecimento de géas natural a clientes, representando desta forma a qualidade
de servigo percecionada no conjunto de pontos de abastecimento da Portgéas, independentemente da

responsabilidade do operador da rede de distribuicao.

No caso de falhas coletivas, a Portgas ndo tem os seus sistemas de informacao desenvolvidos por forma a
gue sejam contabilizadas automaticamente as duragdes das interrupcdes cliente a cliente, pelo que a
“duracdo média do corte aos clientes” é calculada, para cada interrupcao, pela soma dos seguintes tempos,

em minutos:

e Duracgao da interrupgéo até a reposicdo do fornecimento do 1° cliente;
e Metade da duragéo da reposicao do fornecimento entre 1° e o Ultimo cliente, excluindo a

recuperacao de ausentes.

A Portgas continua aincrementar a utilizacéo de reguladores de rearme automatico, individuais e de edificio,
que permitem gue o abastecimento dos clientes com interrupgéo de fornecimento possa ser reposto em
simultdneo com a reposicado de gas na infraestrutura, proporcionando maior eficiéncia na reposicao do

servigo em caso de rotura provocada por entidades terceiras.

2.1.2. Indicadores Individuais de Natureza Técnica

De acordo com o disposto no artigo 35° do RQS, os Operadores de Rede de Distribuicdo (ORD) devem

determinar os seguintes indicadores individuais de continuidade de servigo:
Numero de interrupcdes

Conforme anteriormente mencionado, em 2021 registaram-se 103 interrupgdes ndo controlaveis acidentais,

4 interrupgoes controlaveis previstas e 1interrupcdo controlavel acidental.

No quadro abaixo apresenta-se o numero de interrupgdes sentidas na instalacéo de cada cliente:
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Classes de Numero de interrupcoes

. ~ . Nivel de . . -
interrupcao Classes de Clientes ressio sentidas na instalacao
55d .
(art.” 31) P de cada cliente
1 2
. .. doméstico Baixa pressdo 3547 38
nao controliveis . =
. . B L @ixa pressac 113 -
acidentais ndo domeéstico B -
Média pressdo - -
.. doméstico Baixa pressdo 273 -
controldaveis -
. N . A Baixa pressac 3 -
acidentais ndo domeéstico 3 -
Média pressdo - -
.. doméstico Baixa pressdo 130 -
controldaveis -
Baixa pressac g -

previstas ndc doméstico . =
Média pressdo - N

Quadro 4 - Distribuigdo anual do ndmero de interrupgdes individuais registadas

Observando a informagéo do quadro 4, verifica-se que o segmento doméstico é o mais afetado pelas
interrupgdes, com 3.623 clientes afetados por interrupcdes nao controlaveis acidentais, 273 clientes
afetados por interrupcdes controlaveis acidentais e 180 clientes afetados por interrupgdes controlaveis

previstas.

Duragéo das interrupgdes

De forma geral, a maioria das interrupgoes (85%) ocorridas em 2021 duraram entre 1a 4 horas. Nao obstante,
registaram-se interrupgdes que duraram mais de 5h e afetaram 638 clientes domésticos, que se deveram
adoisincidentes distintos. Ambos os casos consistiram em roturas na via publica em zonas de malha urbana

densa, em que o processo de rearme de redutores foi mais demorado.

Classes de Nivel de
interrupcao Classes de Clientes essio Duracao das interrupcdes na instalacao do cliente (h)
I
(art.° 31) P
10,1) 11,2] 12,3] 13.4] 14,5] 15,61 16,7] 17.8] 18,9] 210
nao doméstico Baixa pressdo 55 912 1239 779 402 203 33 - - -
controlaveis | . Baixa pressdo 11 64 28 10 - - - - - -
acidentais |"3° doméstico Wigdia pressao i _ ) - i B i} B} B i
. . |doméstico Baixa pressdo - 101 169 3 - - - - - -
controlaveis
. . L Baixa pressdo - 3 - - - - - - - -
acidentais  |n50 doméstico - -
Média pressdo - - - - - - - -
. . |doméstico Baixa pressdo 29 127 24 - - - - - - -
controlaveis —
- N L, Baixa pressdo - 9 - - - - - - - -
previstas |50 doméstico — —
Média pressdo

Quadro 5 - Distribuicéo anual da duracéo das interrupgdes individuais registadas
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O quadro 6 sintetiza os indicadores individuais da qualidade de servigo apresentados trimestralmente:

N° de N° de
Trimestre OcCOrréncias clientes Causa das interrupcoes
registadas afetados
Ano 2020 2021 2020 2021
1 trimestre . a2 - 257 Razdes de segurarl;a; Razﬁes- de servico;
Intervencgdco de terceiros
2 trimeste 2 27 D152 1779 Razbes de segurarln;a,' Razﬁes_ de servigo;
Intervencao de terceiros
. Intervengdo de terceiros; Razdes de
3 trimestre a5 28 1538 632
Seguranga
) Razdes de seguranca; Razdes de servico;
4" trimestre 20 21 542 1403 = ;
Intervencdo de terceiros
Total 99 108 4032 420

Quadro 6 - Numero de interrupgdes e clientes afetados por trimestre

Observando o quadro 6, é possivel concluir que em 2021, ndo s6 se verificou um aumento do ndmero de
interrupcgodes registadas, justificado pelo aumento do numero de obras na via publica, como também um
aumento do nimero de clientes afetados. A semelhanca dos anos anteriores, a causa das interrupcées foi
sobretudo externa, causada na sua maioria pelas intervencdes na via publica por entidades ligadas a
construgao civil, havendo ainda outros incidentes relacionados com atos de vandalismo, acidentes de

viagdo ou com o envelhecimento de ramais em cobre, conforme referido anteriormente.

Incidentes mais significativos

Conforme ja mencionado, durante o ano de 2021 registaram-se 108 interrupgdes, das quais 103 foram nao
controlaveis acidentais. Destas, registaram-se 79 decorrentes de incidentes na rede de distribuicdo por

fugas de gas por danos na rede de distribuigdo provocados por intervencdes de terceiros na via publica.

Em todos os 79 incidentes foi necessario interromper o fornecimento de gas na rede afetada para colocar a

infraestrutura em seguranca, sendo que em 20 destas ocorréncias néao existia qualquer cliente ligado a rede.

Dos incidentes ocorridos destacam-se as duas ocorréncias abaixo referidas, quer pelo nimero de clientes

afetados, quer pelo seu tempo de interrupcao:

e Nosegundo trimestre de 2021, incidente ocorrido em Gondomar, durante trabalhos de instalagéo de
uma conduta de dguas pluviais, onde no momento de remocao de terras foi atingida a infraestrutura
de gas existente no local, em PE63, causando uma fuga franca de gas. De forma a restabelecer as
condicdes de seguranca foi necessario interromper o fornecimento de gas a 840 clientes. A

reparacao durou 1h30 tendo o ultimo cliente sido religado 6h11 apds a comunicacéo do incidente;

e No quarto trimestre de 2021, durante trabalhos de instalacao de uma conduta de aguas pluviais,
onde no momento de remocéo de terras foi atingida a infraestrutura de gas existente no local, em
PE110, causando uma fuga de grandes dimensoes. Apesar dos esforcos em tentar conter a fuga a
jusante do local, a dimensao da fuga era demasiado elevada e acabou mesmo por ocorrer falha de
gas na rede. Este dano resultou na interrupcéo de fornecimento a 486 clientes. A reparacao durou

1h30 tendo o ultimo cliente sido religado 5h12 apds o incidente.
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2.1.3. Informacgéo de Qualidade Técnica

Verificagao das caracteristicas do gas natural

Cumprindo com o disposto no RQS, os ORD apresentaram, conjuntamente, uma proposta a ERSE para que
a verificacdo das caracteristicas do gas natural fosse assegurada pela REN Gasodutos nos pontos de
entrega aos ORD, pelas razdes na altura expostas: (i) baixa probabilidade de rececdo de gés natural
proveniente de diferentes origens e (ii) as redes dos ORD estarem ligadas de forma individualizada aos

diferentes pontos de entrega da REN.

Sobre estes dados, os operadores fazem analises de consisténcia, incluindo a verificagcao diaria da existéncia
de anomalias nos valores das caracteristicas do gas natural fornecidos pelo Operador da Rede de Transporte
(ORT).

A semelhanga do ano anterior, a Portgas deu continuidade as analises necessérias aos valores provisérios
recebidos diariamente e aos valores definitivos recebidos mensalmente, verificando-se que estado de acordo

com o regulamentarmente estabelecido.

Adicionalmente, a Portgés procedeu a verificagdo da qualidade de odorizagéo do gas natural em cada um

dos PRM, com uma periodicidade semestral, pratica em vigor ha alguns anos.

Monitorizag&o dos niveis de presséo

Em cumprimento com o disposto no artigo 42° do RQS, a Portgéas deve assegurar o continuo funcionamento
das infraestruturas atendendo aos limites de pressdo do bom funcionamento das mesmas e dos

equipamentos dos clientes.

Para tal, a Empresa monitoriza de forma continua os niveis de pressdo em pontos permanentes, nao se

tendo verificado em 2021 quaisquer situactes andmalas nas acdes de monitorizacao.
2.2. Indicadores De Qualidade De Servigco De Natureza Comercial

A avaliagéo da qualidade de servico comercial prestada pelo ORD deve ser feita com base em indicadores

de natureza comercial, para os quais a ERSE estabelece padrées minimos de cumprimento.
2.21. Indicadores Gerais de Natureza Comercial

Tempo de espera no atendimento presencial

A Portgas registou menos de 5.000 atendimentos presenciais no periodo entre outubro de 2019 e setembro
de 2020, pelo que esta dispensada da avaliagéo prevista no artigo 48° do RQS, conforme disposto no n° 2
do artigo 49° do mesmo regulamento, pelo que o centro de atendimento da Portgas nao foi objeto de

avaliacao em 2021.
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Assim, e cumprindo com o disposto na alinea b) do artigo 48° do RQS, a Portgés procedeu ao registo do
numero de atendimentos presenciais realizados e do niumero de atendimento n&o realizados por desisténcia

do utilizador de servico, conforme se apresenta no quadro 7.

. . Trimestre Ano 2021 Ano 2020
Atendimento presencial
1 2 3 4 acumulado acumulado
Atendimentos presenciais realizados 45 S8 75 a3 261 310

Atendimentos presenciais ndo realizados por desisténcia do
utilizador do servigo

Quadro 7 - Registo relativo ao atendimento presencial

Observando o quadro 7, concluiu-se que em 2021 a Portgas realizou um total de 261 atendimentos
presenciais (menos 49 face a 2020), sobretudo concentrados no Ultimo semestre do ano. Devido ao
contexto de pandemia Covid-19 que apresentou ainda alguma severidade no 1° semestre, a afluéncia ao
atendimento presencial foi baixa, apesar de nédo ter sido encerrado o atendimento presencial, como havia
acontecido em abril e maio de 2020. A ligeira recuperagéo registada no 2° semestre foi, ainda assim, inferior
a verificada no periodo homdlogo, o que poderé estar associado ao facto de os clientes terem passado a
privilegiar o atendimento telefénico e o registo do contacto no site portgas.pt, disponivel a partir do final de

fevereiro de 2021.

Tempo de espera no atendimento telefénico de ambito comercial

De acordo com o artigo 56° do RQS, as entidades que dispdéem de atendimento telefénico comercial devem
avaliar os seus desempenhos nesta matéria através de um indicador geral relativo ao tempo de espera. Este
indicador é calculado através do quociente entre o nimero de chamadas atendidas que tiveram um tempo
de espera inferior ou igual a 60 segundos e o numero total de chamadas recebidas, ndo devendo ser inferior

ao padrao estabelecido de 85%.

O guadro 8 apresenta a percentagem de atendimentos telefénicos de ambito comercial com tempo de

espera até 60 segundos:

Tempo de espera no atendimento telefonico de Trimestre Ano 2021 Ano 2020
ambito comercial 1 3 3 2 acumulade acumulado
Atendimentos telefénicos de dmbito comercial com tempo 13035 12312 12 174 11788 49 305 47 779
de espera inferior ou igual a 60 segundos
Atendlmentoste-lefomcos de ambito comercial com tempo 560 419 561 343 3283 3 059
de espera superior a8 60 segundos
Desisténcias no atendimento telefonico de ambito
. . 54 593 122 179 438 (=11
comercial com tempo de espera superior a 60 segundos
Padrdo a cumprir: 85% 95% 96% 95% 92% 94% 93%
Tempo médio de espera em segundos 1 g 1 5 3 4

Quadro 8 - Percentagem de atendimentos telefénicos de dmbito comercial com tempo de espera até 60 segundos

Em 2021, a Portgas superou ligeiramente o resultado do seu indicador comparando com o valor do ano de

2020, mantendo-se consideravelmente acima do padrdo de 85% estabelecido pela ERSE. Este desempenho

Relatério Anual de Qualidade de Servigo 2021 - REN Portgéas Distribuicdo 12



favoravel é suportado, essencialmente, na existéncia de uma equipa totalmente dedicada ao atendimento
dos clientes da Portgas. Assim, em 2021, 94% dos atendimentos telefonicos de ambito comercial tiveram
tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos, superando o padrao estabelecido. Em todos os trimestres
do ano 2021 o nivel registado foi sempre superior a 90%. Além disso, de referir também a melhoria do tempo

médio de espera no atendimento telefonico face a 2020, que passou de 4 para 3 segundos em 2021.

Os pedidos de informagéo representaram 79% dos contactos telefénicos, sendo que os principais temas

foram (i) identificagdo de CUI, (ii) servigos técnicos e (iii) ponto de situagao da ligagao.

Para as situagdes em que nao foi possivel assegurar o atendimento até aos 60 segundos e em que o cliente
deixou o seu contacto e identificagdo da finalidade, a Portgas garantiu resposta a todos os clientes, no prazo

legalmente exigido.

Tempo de espera no atendimento telefénico relativo a avarias

Conforme estabelecido no artigo 53° do RQS, os ORD est&o obrigados a dispor de atendimento telefénico
para comunicacao de avarias e emergéncias, devendo avaliar 0s seus desempenhos nesta matéria através
de um indicador geral relativo a tempo de espera. Este indicador € calculado através do quociente entre o
numero de chamadas atendidas que tiveram um tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos e o

numero total de chamadas, ndo devendo ser inferior ao padrao estabelecido pela ERSE de 85%.

No quadro seguinte séo apresentados os resultados deste indicador de avaliagao de desempenho para 0s

quatro trimestres do ano 2027.

Tempo de espera no atendimento telefonico Trimestre Ano 2021 Ano 2020
relativo a avarias e emergéencias 1 3 3 a acumulado acumulado
Atendimentos telefdnicos para comunicacdo de avarias
emergéncias com tempo de espera inferior ou igual a B0 7510 5036 5563 5851 23 960 264972
segundos

Atendimentos telefdnicos para comunicacdo de avarias
.. B 254 170 155 280 359 1655
emergéncias com tempo de espera superior a 50 segundos

Desisténcias no atendimento telefénico para comunicacdo
de avarias € emergéncias com tempo de espera superior a 28 13 19 23 93 119
&80 segundos

Padrdo a cumprir: 85% 96% 96% 97% 95% 96% 94%

Tempo médio de espera em segundos 7 7 5 2 7 =

Quadro 9 - Percentagem de atendimentos telefénicos relativo a avarias com tempo de espera até 60 segundos

Observando o quadro 9, pode-se concluir que em 2021 a Portgas cumpriu com o indicador de avaliagdo de
desempenho, efetuando 96% dos atendimentos telefénicos relativos a avarias em tempo inferior a 60
segundos, superando o desempenho de 2020. Relativamente ao tempo médio de espera, em 2021, este foi
de 7 segundos, tendo-se verificado um ligeiro aumento relativamente ao tempo médio de espera no ano de
2020 (6 segundos).
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Tempo de resposta a situagdes de emergéncia

Conforme estabelecido no artigo 77° do RQS, a Portgas, enquanto operadora de rede de distribuicdo, deve
avaliar os seus desempenhos na resposta a situacdes de emergéncia (ocorréncias que podem colocar em
causa a seguranca das pessoas ou bens) através de um indicador geral relativo ao tempo de espera. O
indicador é calculado através do quociente entre o nimero de situagdes em que o tempo de resposta foi

inferior ou igual a 60 minutos e o nimero total de comunicacgdes de situacdes de emergéncia.

O gquadro seguinte apresenta os resultados referentes a este indicador de desempenho que deve ser

superior ao padrao estabelecido pela ERSE de 85%.

Tempo de resposta a situacoes de Trimestre Ano 2021 Ano 2020
emergencia 1 5 3 2 acumulado acumulado

Situacdes de emergéncia com tempo de chegada ao

B ; B . 1169 7i6 524 911 3720 3155
local inferior ou igual a 80 minutos
Comu_mcau;cres de situactes de emergéncia e — a2 - — 2195
recebidas

Padrdo a cumprir: 85% 08% 8% 08% 00% 98% 90%

Quadro 10 - Percentagem de comunicagoes de situagdes de emergéncia com tempo de resposta inferior a 60 minutos

Considerando os dados do quadro 10, pode-se concluir que em 2021, 98% do numero total de comunicacgoes
de situacdes de emergéncia recebidas registou tempos de resposta inferior ou igual a 60 minutos, tendo
todos os trimestres espelhado desempenhos superiores ao padréao estabelecido. Novamente, a Portgas

cumpre o padréo estabelecido pela ERSE, reforcando ainda o que ja havia sucedido nos anos anteriores.

De referir ainda que, por pratica interna, todas as chamadas perdidas nesta linha sdo alvo de callback

imediato, no sentido de garantir gue nenhum contacto de emergéncia fica sem resposta.

Assisténcia técnica

Considera-se assisténcia técnica apds comunicacéo de avaria, abreviadamente denominada “assisténcia
técnica”, a deslocacao do operador de rede de distribuicdo a instalacdo de um cliente na sequéncia de uma
comunicacgao de avaria respeitante a rede da sua responsabilidade. Caso o operador de rede de distribuicao
decida ser necessaria a deslocacao a instalagdo de um cliente, a sua chegada deve ocorrer nos seguintes

prazos, apés comunicagédo do ORD: (i) 2h para clientes prioritarios e (ii) 4 horas para os restantes clientes.

O quadro seguinte apresenta a percentagem de respostas que cumpriram 0s prazos acima mencionados.
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. . .. Trimestre Ano 2021 Ano 2020
Assistencias técnicas

1 3 3 a acumulado acumulado
Cu:r_m_unlcau;u:res de avaﬂrlas nas |n51_:alﬁa;|:r_es l:!DS_E|IEntE5 que 601 a1z 258 =01 1972 5 058
originaram deslocacies para assisténcia técnica
Deslocacdes, para assisténcia técnica a clientes
e . . N 5 4 2 [+ 17 13
pricritarios, com tempo de chegada inferior a 2 horas
Deslocacdes, pars assisténcia técnica a clientes
pricritarios, com tempo de chegada superior a 2 horas
Deslocagdes, pars assisténcia técnica a clientes ndo
pricritarios, com tempo de chegada inferior ou igual a 4 596 408 456 495 1955 2045
horas
Deslocacdes, para assisténcia técnica a clientes ndo
pricritarios, com tempo de chegada superior a 4 horas
%I.d? rflelslucagoes, para assisténcia tlecnlclaacllentes 100% 100% 100% 100% 100% 100%
prioritarios, com tempo de chegada inferior a 2 horas
% de desl fy isténcia técni lient &
.E .E,s :IJ-cagoes, para assisténcia eclnlcaalmen &5 ndo 100% 100% 100% 100% 100% 100%
prioritdrios, com tempo de chegada inferior a 4 horas
Tempo médio de chegada ac local (minutos) 28 28 27 26 27 28

Quadro 11 - % de deslocagdes para assisténcia técnica a clientes que cumpriram os prazos estabelecidos no artigo 82° do RQS

Analisando o quadro 11, é possivel concluir que a Portgas realizou todas as deslocacdes de assisténcia
técnica (clientes prioritérios e nao prioritarios) nos prazos estabelecidos no artigo 82° do RQS. O tempo
médio de chegada ao local foi de 27 minutos em 2021, distribuindo-se de forma constante ao longo dos

quatro trimestres, e colocando-se ligeiramente abaixo do nivel registado em 2020 (28 minutos).

Tempo de resposta a pedidos de informagao

A Portgéas tem, entre outras atribuicdes, a resposta a pedidos de informacao recebidos por escrito, por via

eletronica ou por correio.

De acordo com o artigo 59° do RQS, os ORD devem avaliar os seus desempenhos na resposta a pedidos de
informacéo apresentados por escrito através de um indicador geral relativo ao tempo de espera que é dado
pelo guociente entre o numero de pedidos de informacgéo apresentados por escrito num determinado
periodo cuja resposta ndo excedeu os 15 dias Uteis e o nUmero total de pedidos de informacéao apresentados

por escrito no mesmo periodo.

A Portgés deve garantir que o valor anual do indicador acima referido é igual ou superior ao padrao
estabelecido pela ERSE de 20%.

O quadro seguinte apresenta o resultado do indicador de avaliagdo de desempenho nesta matéria.
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Pedidos de informacio Trimestre Ano 2021 Ano 2020

acumulado acumulado

1 2 3 4

Pedidos _de informacdo a_pres_entadu:_rs por escrlt_u:r N 25 . 11 12 . a1
respondidos num prazo inferior ou igual a 15 dias Uteis
Pedidos de informacdo apresentados por escrito 3 ) ) ) 2 1
respondidos num prazo superior a 15 dias Uteis
Num_eru:r total de pedidos de informac&o apresentados por 37 ag 11 12 g8 a2
escrito

Padrdo a cumprir: 90% 93% 100% 100% 100% 98% a7%
Tempo médio de resposta 5 pedidos de informagdo (dias 10 11 10 11 11 1

lteis)

Quadro 12 - % de pedidos de informacgao respondidos até 15 dias Uteis

Conforme apresentado no Quadro 12, a Portgas recebeu um total de 88 pedidos de informacao
apresentados por escrito (mais 56 face a 2020), sendo que 98% destes foram respondidos até 15 dias Uteis.
Ao longo de todos os trimestres o indicador esteve consistentemente acima do padrdo estabelecido pela
ERSE de 90%. tendo sido de 100% em trés dos quatro trimestres do ano de 2021. O tempo médio de resposta

foi de 11 dias Uteis, em linha com o resultado apresentado em 2020.

0 guadro seguinte sintetiza os cinco temas com maior nUmero de pedidos de informagéo por trimestre.

Pedidos de informacéo

25 22
20 17
15
4 4 4
5 11 ' 2 1 1 1 1
_ I - I I
172021 272021 372021 472021

Questdes técnicas M LigagOes as redes I Leituras B QuestGes contratuais B Medigdo de consumos

Gréafico 1 - Temas com maior nimero de pedidos de informagao

Conforme se apresenta no gréfico 1, as questdes técnicas (onde se enquadram sobretudo os pedidos de
informacé&o sobre o regime de instalacdes de gases combustiveis em edificios) e as ligacdes as redes, foram
0s temas que suscitaram maior numero de contactos por parte dos clientes, registando em 2021 um total
de 44 e 26 pedidos de informacéo, respetivamente, representando cerca de 80% dos pedidos de informacéao

escritos recebidos.

Frequéncia de leitura de equipamentos de medicéo

De acordo com o disposto no artigo 83° do RQS, os ORD devem avaliar 0s seus desempenhos em relagao a
frequéncia da leitura de equipamentos de medigcéo através do seguinte indicador: quociente entre o nimero

de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 64 dias e o numero total de leituras. Isto
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significa que, entre 2 leituras, ndo deve ocorrer mais de 64 dias, para clientes com consumo anual inferior

ou igual a 10.000m3(n).

A Portgéas deve garantir que o valor anual do indicador acima referido é igual ou superior ao padrao

estabelecido pela ERSE de 98%.

Trimestre Ano 2021 Ano 2020

Frequencia de leituras de equipamentos de medicao
acumulado acumulado

1 2 3 4

MNimero de leituras realizadas pelo operador de rede de

L w 621 816 610397 620845 618 155 2471213 2029 3385
distribuicdo

Niamero de leituras fornecidas pelos clientes ou 236580 218009 202415 213 550 870 563 744043

comercializadores
MNumero de leituras com intervale face & leitura anterior inferior

. . 847 472 321836 312644 815023 32964975 2 378 BO6
ou igual a 64 dias

Padrdo a cumprir: 98% 99% 99% 99% 98% 99% B6%

Quadro 13 - Frequéncia de leitura dos equipamentos de medicao

A Portgas realizou 2.471.213 leituras, tendo os clientes e comercializadores fornecido 870.563 leituras, o que
representou um crescimento de 17% face ao ano anterior. No total, foram 3.296.975 as leituras realizadas

com intervalo inferior a 64 dias, mais 39% do que as registadas no ano 2020.

Em 2021 verificou-se uma subida significativa no desempenho deste indicador, tendo sido cumprido e
ultrapassado em todos os trimestres o padrao definido regulamentarmente, com uma média anual de 99%,
em contraste com a média anual do ano de 2020 de 86%. Este desempenho é justificado pelo facto de em
2020 as leituras efetuadas pela Portgas terem sido interrompidas no periodo entre 16 de marco a 31 de maio

por motivos associados ao estado de emergéncia COVID-19.

2.2.2. Indicadores Individuais de Natureza Comercial

Ativacao de fornecimento

De acordo com o disposto no artigo 70° do RQS, o operador de rede de distribuicdo deve garantir
disponibilidade de agenda que permita a marcacgéo de visita combinada para ativagéo de fornecimento num
dos 3 dias Uteis seguintes ao momento do agendamento pelo comercializador. O incumprimento da
disponibilidade de agenda confere ao cliente o direito & compensacao referida no nimero 5 do mesmo

artigo.

Os sistemas de informacao implementados na empresa garantem a obtencdo da informacéao relativa as
situacdes de incumprimento e, com base nos dados estatisticos, avaliar as causas de falha e atuar por forma

a reduzir as situagoes de incumprimento.
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Trimestre Ano 2021 Ano 2020

Agendamento de ativacoes de fornecimento
acumulado acumulado

1 2 3 4
Agendamento de ativagdes de fornecimento nas condigdes - co11 - — 28 55 27 as1
previstas nos n22 3 e d doart2 702 do ROS
Agendamento para um dos 3 dias Uteis seguintes ao momento do 4780 5 055 5 55c 5174 20 574 18 376

agendamento

Agendamentos para data posterior aos 3 dias Uteis seguintes ao
momento do agendamento, por indisponibilidade de agenda do - - - - - -
ORD

Compensacdes pagas por incumprimento da disponibilidade de
agenda no art. 70.2 do RQS

Quadro 14 - Ativacdes de fornecimento

Observando o quadro 14, verifica-se que a Portgas cumpriu com a disponibilidade de agendamento de
ativacdes de fornecimento no prazo estabelecido no artigo 70° do RQS, pelo que ndo houve lugar a
pagamento de compensacdes a clientes. A diferenca entre o nimero de agendamentos e o ndmero de
agendamentos para os 3 dias Uteis seguintes deve-se ao facto de os clientes terem optado por agendar as

ativacdes de fornecimento para datas posteriores, por sua iniciativa.

Visita combinada

De acordo com o disposto no artigo 72° do RQS, considera-se visita combinada a deslocagdo do ORD a uma
instalacdo em que é necessaria a presenca do cliente, ou do requisitante de ligacao a rede, e em que é

acordado um intervalo de tempo para o inicio.

O cliente tem direito a agendar visitas combinadas em que o inicio da visita ocorra num intervalo de tempo

com duracao que nao pode ser superior a 2 horas e 30 minutos.

No seu procedimento operacional a Portgas procura assegurar que as visitas combinadas decorrem no

intervalo de tempo acima exposto, em cumprimento com o artigo 73° do RQS.
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Trimestre Ano 2021 Ano 2020

Visita Combinada

1 2 3 a acumulado acumulado
Visitas combinadas agendadas 10738 10 598 12027 11 449 44 872 42 142
Namere total de visitas combinadas realizadas 9664 0 495 10708 10175 40042 37 469
[ de visit binad lizadas dentro d
umjercr e visitas combinadas realizadas dentro do prazo - g asg 10691 10166 — 37 355
previsto no ROS
Num_eru:r de visitas combinadas realizadas fora do prazo 26 g 17 g 61 114
previsto no RQS
Nimero de visitas combinadas ndo realizadas por auséncia 103 3 s - 118 20
do ORD
Numer‘D de visitas combinadas ndo realizadas por por facto 13 5 10 3 20 24
imputavel ao ORD
Compensacdes pagas por incumprimento do intervalo para
FOMPENSACOEs pagas p P P 20 8 5 (1) 32 132
inicio da visita
Compensacoes pagas por cancelamento/ reagendamento ) i ) ) ) )
efetuados apos as 17h
Montante d lient a
on a_n ede ccrmpens}an;cres pagas_ a_ clientes Fn:rr nao 200 160 100 (20) 640 2 640
cumprimento dos periodos para visitas combinadas (€)
Cancelamentos ou reagendamentos efetuados até &8s 17h do ) i ) ) ) )
dia util anterior pelo ORD
Cancelamentos ou reagendamentos efetuados apos as 17h do ) i ) ) ) )
dia util anterior pelo ORD
Numn?ro de visitas combinadas ndo realizadas por auséncia - . 254 351 1581 1771
do cliente
N de visit hinad E lizad facto nd
: umer'o e visitas combinadas ndo realizadas por facto ndo 52 49 ag a1 180 959
imputavel ac ORD
Namere de compensagdes recebidas imputaveis ao cliente
L o ) 1683 81 B5 90 419 525
por auséncia em visita combinada
Nimero de compensacdes recebidas por
cancelamento/reagendamento efetuado pelo cliente apds as - - - - - -
17h
Montante de compensacoes cobradas a clientes por auséncia
.. . 3260 1620 1700 1800 8380 10500
em visita combinada (€]
Cancelamentos ou reagendamentos efetuados até as 17h do
578 594 802 837 24911 2 559

dia util anterior pelo cliente

Cancelamentos ou reagendamentos efetuados apds as 17h do
dia util anterior pelo cliente

Quadro 15 - Visitas combinadas e compensagdes pagas/recebidas

No ano de 2021 foram agendadas 44.872 visitas combinadas, das quais 4.830 nao foram realizadas pelos
seguintes motivos: (i) auséncia do ORD, (ii) outros motivos imputéveis ao ORD, (iii) auséncia de cliente, (iv)
cancelamentos ou reagendamentos pelo cliente. Do total de visitas agendadas, foram realizadas 40.042

visitas combinadas, das quais 61 foram realizadas fora do prazo previsto no RQS, menos 53 face a 2020.

Os motivos associados as 61 visitas combinadas realizadas fora do prazo, devem-se a erros humanos, erro

do sistema, avaria do meio de transporte, doencga subita do técnico ou outras situagoes incontrolaveis.

0 desajustamento trimestral que se verifica entre o nimero de visitas realizadas fora do prazo estabelecido
e o nimero de compensagdes pagas por incumprimento do intervalo para o inicio da visita, resulta do facto
do processamento da compensacdo nem sempre ser efetuado no mesmo periodo. Outro motivo séo as
situacbes em que, por atraso da Portgés, o cliente se ausentou. Nestes casos fica registado o incumprimento
nessa data, mas a faturagdo da compensacéo so6 é gerada ap6s ativagdo do contrato que ocorre apds nova

marcacgao e sucesso na ligacao.
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Assim, durante o0 ano de 2021 registaram-se 32 compensacodes por incumprimento do intervalo para inicio

da visita combinada que deram origem ao pagamento de 640€.

Adicionalmente, ficaram por realizar em 2021, 1.581 visitas combinadas por auséncia do cliente, sendo que
destas foram cobradas 419 compensagdes por auséncia do cliente em visita combinada. Este diferencial
esté relacionado com o desfasamento temporal ja referido acima, com a anulacdo da aplicabilidade de
algumas compensacodes, por terem sido atendidos os argumentos do cliente para a auséncia no momento
combinado, e, principalmente, com o facto de em varias situagdes de pedidos a ativacéo de contrato nao

ser concluida, ndo havendo por isso modo de faturacéo.

Restabelecimento do fornecimento apés interrupgéo por facto imputavel ao cliente

0 artigo 86° do RQS estabelece que para a realizagéo do restabelecimento do fornecimento apdés interrupcao
por facto imputavel ao cliente, os ORD devem garantir que a chegada a instalagdo do cliente ocorre nos
seguintes prazos maximos: (i) 12 horas para clientes domésticos, (ii) 8 horas para clientes ndo domésticos e
(ii) 4 horas caso o cliente solicite expressamente o restabelecimento urgente e pague o prego adicional fixo

nos termos do RRC.

Restabelecimento do fornecimento apos interrupcao por Trimestre Ano 2021 Ano 2020
facto imputavel ao Cliente 1 2 3 a4 acumulado acumulado
Nimero de interrupgdes do fornecimento por facto imputavel ao cliente 299 216 645 1474 2 634 8130

Nimero total de restabelecimentos de fornecimento apas interrupcdo

. _ 141 56 170 689 1056 3 453
por facto imputavel ac cliente

Nimero de restabelecimentos do fornecimento apds interrupcdo por
facto imputavel ao cliente realizados em prazo inferior ou igual ao 137 54 158 GR7 1036 3 415
estabelecido no ROS

Namero de restabelecimentos do fornecimento apos interrupcdo por
facto imputavel ac cliente realizados em prazo superior ao estabelecido a 2 12 2 20 38
no RQS

Nimero total de compensacdes pagas por ndo cumprimento de prazos
de restabelecimento de fornecimento apos interrupgdo por facto 4 - 3 1) [ 32
imputavel ao cliente

Montante total de compensacdes pagas por ndo cumprimento de prazos
de restabelecimento de fornecimento apos interrupgdo por facto 20 - 60 (20) 120 640
imputavel ac cliente (€)

Namero de selicitagbes de restabelecimento urgente do fornecimento 32 21 a4 218 315 1034

Quadro 16 - Restabelecimento de fornecimento por facto imputével ao cliente e compensagdes pagas por trimestre

Durante 2021 registaram-se 2.634 interrupcodes por facto imputavel ao cliente, das quais 1.405 resultaram

numa interrupcéo de fornecimento efetivo, tendo sido religados 1.056 clientes.

Aguelas gue nao resultaram em interrupcao do fornecimento deveram-se sobretudo a baixa de contrato,

mudanca de comercializador ou mesmo permanéncia da interrupgao por um tempo bastante prolongado.

Pelos mesmos motivos anteriormente descritos, também se verifica um desajustamento entre o nimero de
restabelecimentos do fornecimento e o nimero de compensacdes pagas por incumprimento dos prazos de

restabelecimento.
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Assim, foram pagas 6 compensacdes a clientes pelo ndo cumprimento dos prazos de restabelecimento de

fornecimento no valor de 120€.

Tempo de resposta a reclamacoes

A Portgas tem, entre outras atribuicdes, a resposta a reclamacdes recebidas por escrito, por via eletronica,

por correio, por atendimento telefénico ou presencial.

De acordo com o estabelecido no artigo 60° do RQS, os ORD devem dar resposta as reclamagdes num prazo

maximo de 15 dias Uteis.

0 guadro abaixo sintetiza os dados registados nos quatro trimestres do ano 2021 neste ambito.

. Trimestre Ano 2021 Ano 2020
Reclamacoes
1 2 3 a acumulado acumulado

Namero total de reclamacdes recebidas 92 111 94 95 392 194
Numero total de reclamacdes respondidas a0 111 94 95 390 193
Namero de reclamac@es respondidas até 15 dias Uteis 92 97 89 92 370 180
N d \ & didas fora d

amero de reclamagdes respoln idas fora dos prazos i 14 5 3 99 13
regulamentarmente estabelecidos
Namero de reclamages ndo respondidas, cujos prazos 1
regulamentares de resposta ja foram ultrapassados
Namero de compensacdes pagas por ndo cumprimento do
prazo de resposta a reclamaces ) ) ) ) ) )
Ndamero das compensagdes pagas por incumprimento do
envio de comunicacdo intercalar
Montante das compensagdes pagas - - - - - -
Meta: Resposta até 15 dias 12 16 16 12 13 11

Quadro 17 - Reclamagodes e compensagdes pagas por trimestre

No periodo em analise, registaram-se 392 processos de reclamacado, sendo que 370 foram respondidos
dentro do prazo de 15 dias uteis estabelecido pela ERSE, correspondendo a 94%. No primeiro trimestre de
2021, a Portgéas respondeu a todas as reclamacoes dentro do prazo de 15 dias Uteis. Nos restantes trimestres
do ano, a Portgas nao respondeu a 18 reclamacotes dentro do prazo, justificado pelo periodo em que os

trabalhos (obras) na via publica e nas casas dos clientes se intensificaram.

A complexidade de alguns dos temas reclamados e o crescente nivel de exigéncia que a Empresa se impoe
na qualidade das respostas, fundamentalmente no sentido de uma resolucao efetiva da situacéo reclamada,
sdo o principal motivo das situagcées de incumprimento com os prazos definidos na totalidade das

reclamacdes recebidas.

Ciente da situacao, a Portgéas redefiniu parte do seu processo de registo e tratamento de reclamacdes,

reorientando responsabilidades e redefinindo fluxos, com vista a tornar este processo mais eficiente.

No grafico abaixo, apresentam-se os temas com maior nimero de reclamacdes recebidas em 2021.
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Gréafico 2 - Temas com maior nimero de reclamacgdes por trimestre

Observando o gréafico 2, pode-se concluir que as reconversdes e as questdes técnicas (relacionadas
normalmente com aspetos de obra relativas as campanhas de conversdo para gas natural ou a danos
alegadamente provocados nas caixas de corte geral ou contador), foram os temas que suscitaram maior
numero de contactos por parte dos clientes, registando em 2021 um total de 152 e 76 reclamacdes,
respetivamente. As reclamacoes relativas as Visitas técnicas, Leituras e Medicdo de consumos, ainda que

fazendo parte do grupo dos 5 maiores temas, tém menor expresséao.

Outra Informacao de Qualidade de Servigo Comercial

Nos pontos seguintes é apresentada informacao de qualidade comercial considerada relevante, embora néo

considerada para efeitos de célculo de indicadores.

Regime juridico dos Call Centers

0 atendimento telefénico em centros de atendimento deve permitir que, caso nao seja possivel efetuar o
atendimento até aos 60 segundos de tempo de espera em linha, o cliente deixe o seu contacto e
identificacdo da finalidade da chamada, nos termos e para os efeitos do Decreto-lei n° 134/2009, de 2 de

junho. Nestes casos, o cliente deve ser contactado no prazo maximo de 2 dias Uteis.

Nas situacdes de prestacao de informacéo, as questdes colocadas devem ser respondidas de imediato ou,
nao sendo possivel, no prazo maximo de 3 dias Uteis, contado da data da realizacéo do contacto inicial pelo

consumidor ou pelo utente, salvo motivo devidamente justificado.
Cabe a ERSE monitorizar o cumprimento deste Decreto-lei nos respetivos setores de supervisao.

No quadro abaixo apresentam-se os dados registados em 2021 neste ambito.
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Trimestre Ano 2021 Ano 2020
1 2 3 a4 acumulade acumulado

Atendimento telefénico no ambito - DL 134/2009

Situacdes em que nao foi possivel o atendimento até 60 segundos de
espera e em que o cliente deixou o seu contacto e identificagdo da a5 32 40 50 167 100
finalidade da chamada

Contactos posteriores realizados num prazo inferior ou iguala 2

di (tei ¥ it a3 igi tact éncia d
-|as uﬂms apds a 5|~uau;3-m quepongmou l:r-l:l:rn ac o,’na sequéncia de 29 24 19 38 110 59

situacdes em que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos de

ESpera

Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2 dias uteis
apos a situagdo gue originou o contacto, na sequéncia de situagdes - - - - - -
em que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera

Tempo médio de resposta dos contactos posteriores na sequéncia
de situacdes em que ndo foi possivel o atendimento até 60 0 o 0 0 0 -
segundos, em dias Uteis

Quadro 18 - Atendimento telefénico no ambito do Decreto-Lei n° 134/2009, 2 de junho

Em 2021 registaram-se 167 situagdes em que nao foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera e

em que o cliente deixou o seu contacto e identificacdo da finalidade da chamada.

Na sequéncia destas situacdes, realizaram-se 110 contactos posteriores realizados num prazo inferior ou
igual a 2 dias Uteis. O diferencial face ao nimero de solicitagdes de devolucao de chamada, deve-se ao facto

de os clientes ndo terem atendido as 3 tentativas de contacto.

Clientes com necessidades especiais

De acordo com o disposto no artigo 101° do RQS, consideram-se clientes com necessidades especiais
aqueles com limitagdes no dominio da visao, da audicdo, da comunicacao oral, ou limitagdes do olfato, que
impossibilitem a detecdo da presenca de gas natural, ou clientes que coabitem com pessoas com esta

limitacao.
Os ORD devem manter um registo dos clientes com necessidades especiais.

Adicionalmente, e para os clientes com deficiéncia olfativa, a empresa, de acordo com o definido no

regulamento tem prevista a instalagdo de equipamentos de detecéo de fugas.

Mantém-se disponivel a versao otimizada da pagina da internet para pessoas com deficiéncias auditivas e

visuais.

Em 2021, a Portgéas registou na sua base de dados 3 clientes com necessidades especiais: (i) 1 cliente com
limitacdo no dominio da vis&o; (ii) 1 cliente com limitagdo no dominio da audicdo - surdez total ou hipoacusia

e (iii) 1 cliente com limitagdo do dominio da comunicagéo oral.

Clientes prioritérios

O artigo 104° do RQS considera clientes prioritarios aqueles que prestam servigos de seguranga ou saude
fundamentais @ comunidade e para 0s quais a interrupgcdo do fornecimento de géas natural cause graves

alteracdes a sua atividade, designadamente:
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o Estabelecimentos hospitalares, centros de saude ou entidades que prestam servicos equiparados;
e Forcas de seguranca;

e Instalacdes de seguranca nacional;

e Bombeiros;

e Protecdo civil;

e Equipamentos dedicados a seguranca e gestao do trafego maritimo ou aéreo;

e Instalacdes penitenciarias;

e Estabelecimentos de ensino basico;

e Instalacdes destinadas ao abastecimento de gas natural de transportes publicos coletivos.

No final de 2021, a Portgas registou 470 clientes prioritarios, identificados pela tipologia prevista no artigo

104°, conforme quadro abaixo.

Clientes prioritarios 2021
Estabelecimentos hospitalares, centros de satde ou 143
entidades que prestem servicos equiparados
Forcas de seguranca 10
InstalacBes de seguranca nacional 4
Bombeiros 12
Protecdo civil 4
Equipamentos dedicados a seguranca e gest3o do
trafego maritimo ou aéreo i
InstalacBes penitenciarias 3
Estabelecimentos de ensino basico 292
Instalagtes destinadas ao abastecimento de GN de )
transportes publicos coletivos
Outros clientes considerados prioritarios, que prestem
servicos de seguranca ou saude fundamentais a 2

comunidade

Quadro 19 - Clientes prioritarios

Divulgacao de informacao na internet

A Portgéas disponibiliza aos consumidores no seu sitio da internet (http://www.portgas.pt/), a informacéo
prevista no artigo 45° do RQS, bem como contactos de telefone especificos para a comunicacgao de leituras,
comunicacgéo de situacdes de emergéncia e atendimento geral, este Ultimo para dar resposta a questées
técnicas e comerciais. Adicionalmente, é possivel também o acesso a regulamentacdo e sub-

regulamentacédo do SNG aplicaveis a empresa, bem como outra informacédo considerada relevante.
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3. Outros temas referentes a qualidade de servigo

Acdes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servico

A melhoria da Qualidade de Servigo € um processo continuo, sendo necesséria a procura ininterrupta de
oportunidades de melhoria, bem como a identificagdo constante de possiveis ameacas a serem
consideradas. Ao longo do ano 2021 foi feito um grande esforco por no sentido de atualizar os
procedimentos, nomeadamente os que afetam o modo de atuacéo e tratamento das avarias e emergéncias
reportadas na linha de emergéncia e a emissao dos relatérios de comunicacdo de informagcdo dos

indicadores relacionados com esta atividade.

No ambito do atendimento ao cliente foi disponibilizado, em fevereiro de 2021, um novo canal de contacto
através de uma area de registo de pedidos e reclamacdes no website da Portgéas. Adicionalmente, passou a
garantir-se o envio de SMS aos clientes cuja leitura de contador néo foi possivel efetuar por impossibilidade
de acesso ao mesmo, informando do insucesso da leitra e da possibilidade de a comunicar a Portgas pela

linha de comunicacao de leituras ou pelo website.

Na sequéncia da publicagédo do Decreto-Lei n° 59/2021, de 14 de julho, a Portgéas passou a disponibilizar um

numero de telefone fixo, com prefixo 22, para os contactos na Linha de Atendimento ao Cliente.

Em novembro de 2021, a Portgés foi premiada pela Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC) com
o troféu "Silver" na categoria de melhor Contact Center em Portugal no setor da energia, atestando a

qualidade do atendimento e do cumprimento das melhores praticas deste setor.

A REN Portgas concluiu a implementacao do Sistema de Gestdo da Continuidade de Negdcio tendo a
auditoria de certificagdo no ambito da norma 22301:2019 sido realizada no més de julho. O Sistema de Gestéao
da Continuidade de Negocio é um processo de gestdo que identifica as potenciais ameacas a uma
organizacao e as perturbacdes na continuidade de servico que essas ameacgas podem provocar, caso estas
se concretizem. Este Sistema Gestdo estabelece uma estrutura organizacional e planos de gestéo de crise
e continuidade de negdcio para criar resiliéncia e estabelecer uma capacidade de resposta efetiva, que
salvaguarde os interesses das partes interessadas. Os planos de gestao de crise e continuidade de negdécio
estabelecem os recursos e procedimentos de resposta a incidentes disruptivos que ponham em causa a
continuidade de servico das atividades consideradas criticas para a organizacéao. No sentido de se avaliar a
efetividade dos planos estabelecidos e promover a formacao das equipas em cenario de crise foram
realizados exercicios, em que foram ativados os planos de contingéncia aos cenarios previstos nestes

planos.

A Portgas concluiu em 2021 o processo de revisdo do Manual de Gestado da Seguranca da infraestrutura
iniciado no ano anterior tendo sido realizadas reunides com a Area Servigos Operacionais - Qualidade,

Ambiente e Seguranca da REN, com vista a incluséo da Portgas no PASEC - Plano de Atuacdo em Situacao
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de Emergéncia e Crise, tendo este trabalho ficado concluido com a publicagdo da nova versdo deste

documento no més de abril de 2021.

No sentido de avaliar a capacidade de resposta do Plano de Emergéncia e Contingéncia da Portgas, foi
realizado no dia 29 de dezembro de 2021 um exercicio/simulacro. Este exercicio consistiu na simulagdo de
um cenario de emergéncia decorrente de um dano grave na rede de distribuicdo de gas natural, que
colocava em causa 0 abastecimento de gas ao concelho de Paredes, com consequente fuga de gas,
provocada por uma escavadora no ambito de obras na via publica realizada por uma empresa externa. Este

cenario teve como objetivo testar e avaliar 4 aspetos importantes:

Testar a capacidade de resposta em zonas distantes dos polos urbanos (capitais de distrito) da area

de concessao, neste caso no concelho de Paredes;

e Envolver o novo parceiro do Contrato de Empreitada Continua e garantir alternancia de lotes;

e Testar o plano de continuidade de negdécio de fornecimentos criticos ao ativar o prestador de
servicos do lote adjacente, tal como previsto em contrato;

e Realizacao deste exercicio em cenério de periodo de férias e pandemia, com ndmero de casos COVID

elevados, aumentando a pressao sobre a estrutura.

Em resultado foi emitido um relatério em que foram identificados os pontos fortes e as oportunidades de

melhoria a serem consideradas no tratamento de uma ocorréncia desta dimenséo.

A gualidade de servico € um processo continuo que esta assente no empenho e nas capacidades de todos
0s colaboradores da Portgas, mas também de todos os parceiros de negoécio que trabalham em equipa com
a Portgéas. Neste contexto, com o intuito de reforcar esta sinergia e por forma a promover a evolugcao de
todos aqueles que contribuem de forma diaria para a seguranca destas infraestruturas, foi realizada uma
revisdo do Manual do Operador do Contact Center — Linha de Emergéncia e concretizada uma formacao,
realizada em novembro, a todos os operadores do Contact Center que prestam servigos no atendimento da

linha de avarias e emergéncia da Portgas.

Por fim, e conforme ja referido, deu-se continuidade ao trabalho de redefinicdo de parte do processo de
resposta a reclamacoes, reorientando responsabilidades e redefinindo fluxos, com vista a torna-lo mais

eficiente.
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