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1. Enquadramento

A gualidade de servico do fornecimento de géds natural do Sistema Nacional de Gas
Natural (SNGN) tem um enquadramento regulamentar desde setembro de 2006, data em
que foi publicado o Regulamento da Qualidade de Servico do setor do géas 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 marco e pelo Regulamento
n°139-A/2013 de 16 de abril de 2013.

Em 2017, a ERSE submeteu a discussédo publica uma proposta de revisdo ao RQS, comum
ao setor elétrico e ao setor do gas natural, bem como o respetivo Manual de
Procedimentos, tendo dai resultado a revisédo e republicacdo do RQS pelo Regulamento
629/2017, de 20 de dezembro, que entrou em vigor em janeiro de 2018. Este relatédrio

é, portanto, efetuado em cumprimento deste Regulamento.

O RQS tem por objeto estabelecer os padrdes de qualidade de servigo de natureza
técnica e comercial a que devem obedecer os servigos prestados no Sistema Nacional
de G&s Natural (SNGN), estabelecendo as regras de avaliacdo e caracterizacdo da
qualidade do servico de fornecimento de gés natural. O RQS aplica-se aos clientes,
aos comercializadores e aos operadores das redes de distribuicdo, da rede de
transporte, de armazenamento subterréneo e do terminal de rececdo, armazenamento

e regaseificacdo de GNL.

Neste contexto, a REN Portgéas Distribuicdo, SA, (doravante designada por Portgéas)
na sua qualidade de Operador da Rede de Distribuicdo vem apresentar a Entidade
Reguladora dos Servicos Energéticos (ERSE) o relatdério anual previsto no artigo

108° do Regulamento de Qualidade de Servico - Capitulo XI.

O periodo em anadlise diz respeito ao ano 2019.
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2. Qualidade de Servicgo

A qualidade de servico proporcionada aos clientes pelos operadores de redes reune
um conjunto de temas como a continuidade e caracteristicas do fornecimento de gés
natural (qualidade de servico técnica) e a prestacdo de servicos aos clientes

(qualidade de servico comercial) .

A caracterizacdo 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 géds natural, j& os indicadores

individuais medem a qualidade do servico prestado a cada cliente.

As disposicdes de qualidade técnica estdo divididas em dois aspetos, a continuidade
de servico e as caracteristicas do fornecimento do gds natural. Quanto a qualidade
de servico comercial, esta abrange temas como o atendimento aos clientes, a
resposta a reclamacdes e pedidos de informacdo, a leitura de contadores ou a

prestacdo de servicgos nas instalacgdes dos clientes.

Os capitulos abaixo apresentam os dados referentes a 2019 para cada um dos

indicadores mencionados.
2.1. Indicadores de Qualidade de Servigco de Natureza Técnica

Os indicadores de qualidade de servico de natureza técnica estabelecem padrdes a
cumprir para cada uma das classes de interrupcdo. Uma interrupcdo de fornecimento
de gés natural define-se como a auséncia de fornecimento de géas natural a uma
infraestrutura de rede ou a instalacédo de cliente. As interrupcdes de fornecimento

distinguem-se por:

e controldveis ou ndo controlédveis em funcdo da capacidade de intervencdo do
operador de rede de distribuicdo em evitar a ocorréncia dessas interrupcdes;
e previstas ou acidentais de acordo com a possibilidade de o operador de rede

de distribuicdo avisar previamente os clientes da ocorréncia da interrupcdo.

Para efeitos de <cédlculo dos indicadores, as <classes de interrupgdo séo
identificadas consoante as causas que lhe ddo origem (artigo 33° do RQS), conforme

o quadro seguinte:

Classe Causa
5 ) Prevista Razoes de interesse publico
Né&o Controlavel - - - —
Acidental Caso fortuito ou de forca maior; RazGes de seguranca
, Prevista Razbes de servigo, outras causas
Controlavel - - -
Acidental Outras causas, onde se incluem as avarias
Quadro 1 - Classes de interrupcéo
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Prosseguindo a sua estratégia de aumento da eficiéncia e eficédcia das operacdes
técnicas em pontos de abastecimento, de emergéncia, de manutencdo e operacdo das
redes de distribuicdo, a Portgéds levou a cabo um conjunto de iniciativas, das

quais se destacam:

e TInstalacdo de novos PRM dotados de tecnologia que permite parametrizacédo
remota das condig¢des de funcionamento;

e Publicacdo do Plano Diretor da Infraestrutura na sua segunda edicéo,
integrando o ciclo de planeamento estratégico de infraestruturas,
desenvolvido com periodicidade bienal, decorrente da necessidade
identificada pela organizacdo em sistematizar e consolidar o processo de
planeamento de redes de distribuicdo, identificando medidas com impacto na
capacidade dos ativos em servicgo;

e Desenvolvimento do projeto piloto de Smart Gas Grid na cidade do Porto, com
a inclusdo de clientes domésticos e n&do domésticos;

e Formacdo continua aos colaboradores do Call Center e Prestadores de Servicos
externos, no ambito das atividades de Operag¢des em Pontos de Abastecimento
e Emergéncia Gés;

e TInstalacdo nos Postos de Reducdo de Pressdo (PRP) de solucdes que permitem
efetuar as intervencgdes planeadas, sem que haja necessidade de interromper
o fornecimento de gés.

e TInstalagdo de equipamentos para controlo de acessos aos Postos de Reducédo e
Medida.

e Conclusédo da substituicdo dos motores Rotork das valvulas motorizadas que
estavam obsolescentes e alteracdo da parte de comando para aumentar a
resiliéncia operacional.

e Substituicdo integral do sistema de supervisdo da unidade terminal remota
do sistema Scada.

e Tmplementacdo de um projeto piloto, para controlo remoto dos pardmetros de
protecdo catdédica, de forma a garantir a resiliéncia da infraestrutura.

e Continuagdo do plano de substituicdo dos PRM rede por obsolescéncia,
incluindo o acompanhamento do fabrico em estaleiro, instalacdo no local e
colocacdo em servico;

e No plano dos sistemas de gestdo certificados, a Portgds implementou com
sucesso uma estratégia de integracdo do novo modelo de processos na transicéo
para o novo referencial da norma de Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho
(ISO 45001:2018), tendo sido a primeira utility nacional a assegurar O marco
histérico nos quatro referenciais de Ambiente, Qualidade, Seguranca e
Inovacao.

e Continuacdo do programa de Gestdo de Ativos que visa, entre outros, o
incremento da capacidade de gestdo risco pelo melhor conhecimento dos

ativos.
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2.1.1. Indicadores Gerais de Natureza Técnica

Classes e duragdo das interrupg¢des

Durante 2019, a Portgéds registou 71 interrupcdes, das dquais 66 foram néao
controlaveis acidentais e 5 foram controldveis acidentais. O quadro seguinte

apresenta os valores registados em 2019:

- ) doméstico Baixa pressdo 3,38 0,76 224,54
ndo controlavel = ~ Baixa pressdo 2,83 0,98 346,09
acidental ndo doméstico -
Média pressdo - - -
3,36 0,77 228,0
i doméstico Baixa pressdo 0,25 0,02 93,24
controlavel Baixa pressdo - - -
acidental ndo doméstico -~ P -
Média press3o 6,62 0,94 142
0,25 0,02 93,76
Quadro 2 - Indicadores gerais de qualidade de servigo técnico

Observando o quadro 2, verifica-se que as interrupgdes ndo controléaveis acidentais
ocorridas duraram em média, 0,77 minutos por cliente e cerca de 228 minutos por
interrupcdo. No que diz respeito as interrupc¢des controldveis acidentais, estas

duraram em média 0,02 minutos por cliente e 93,76 minutos por interrupcéo.

O RQS apenas define padrdes para as interrupgdes controldveis, conforme se

apresenta no quadro:

Classes de interrupgdo
Controldveis Previstas

Indicadores Lisboagas, GDL Outros |Controlaveis

Renovacio da . operadores | acidentais
rede de rede

ndo

N° médio de

interrupgées por  ndo definido 3,25 definid ndo definido
1000 clientes etinido

Duragdao média

das interrupgdes 420 360 360 300

(minfinterrupcéo)

Quadro 3 - Padrdes gerais para as redes de distribuicdo de gés natural

Assim, uma vez que a Portgas registou apenas 5 interrupg¢des controldveis acidentais
e a respetiva duracdo média foi inferior a 300 minutos (min/interrupcdo), pode-
se concluir que a empresa cumpriu com o padrdo definido pela ERSE (quadro 3). As
interrupcdes controlédveis acidentais consistiram em 4 reparacdes de fugas em
valvulas de rede secundéaria, sendo que 3 destas fugas foram detetadas no ambito
do trabalho de pesquisa sistemdtica de fugas e a restante foi detetada em resposta
a cheiro a gas na via puUblica reportado para a linha de emergéncia. Adicionalmente,
registou-se ainda uma interrupcdo devido a um corte inadvertido a uma industria,

por erro humano na identificacgdo e manobra de uma valvula da rede.
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As interrupcdes ndo controlaveis registadas devem-se a intervencdo de terceiros
que afetaram/danificaram as infraestruturas causando interrupcdes aos clientes
ligados aos ativos da Portgds. Em 2019, as interrupcdes nédo controlaveis acidentais
registadas deveram-se sobretudo a intervencdes na via puUblica levadas a cabo por
entidades ligadas ao setor da construcdo civil, que no dmbito das suas empreitadas
acabaram por danificar a <rede de distribuicdo, causando interrupg¢des de
fornecimento aos locais de consumo ligados a estes ativos. Nesta categoria,
inserem-se ainda os incidentes com interrupcdo de clientes cujas causas estéo
associadas a atos de vandalismo (roubos de valvula de purga e caixas de corte),
corrosdo e envelhecimento de tubagens (ramal em cobre) e a acdo de animais (ramal

roido por ratos).

De referir que, para o calculo dos indicadores gerais de natureza técnica, se
consideram todas as interrupcdes que afetaram os clientes, representando desta
forma a qualidade de servigo percecionada no conjunto de pontos de abastecimento

da Portgés, independentemente da responsabilidade da operadora de distribuicgéo.

No caso de falhas coletivas, a Portgds ndo tem os seus sistemas de informacéao
desenvolvidos por forma a que sejam contabilizadas automaticamente as duracdes
das interrupcgdes cliente a cliente, pelo que a “duracdo média do corte aos
clientes” é calculada, para cada interrupcdo, pela soma dos seguintes tempos, em

minutos:

e Duracgdo da interrupcdo até a reposicdo do fornecimento do 1° cliente;

e Metade da duracdo da reposicdo do fornecimento entre 1° e o Gltimo cliente,

excluindo a recuperacdo de ausentes.

A Portgéas continua a incrementar a utilizacdo de reguladores de rearme automatico,
individuais e de edificio, que permitem que o abastecimento dos clientes com
cortes de fornecimento possa ser reposto em simultdneo com a reposigdo de gas na
infraestrutura, proporcionando reducdo do tempo de reposicdo em caso de rotura

provocada por entidades terceiras.

2.1.2. Indicadores Individuais de Natureza Técnica

De acordo com o disposto no artigo 38° do RQS, os Operadores de Rede de Distribuicdo
(ORD) devem determinar os seguintes indicadores individuais de continuidade de

servigo:
Numero de interrupgdes

Conforme anteriormente mencionado, em 2019 apenas se registaram interrupc¢des ndo
controlédveis acidentais e interrupcgdes controlaveis acidentais. No quadro abaixo

apresenta-se o numero de interrupcdes sentidas na instalacdo de cada cliente.

Relatério Anual de Qualidade de Servigo 2019 — REN Portgas Distribuicdo 7



Classes de Numero de interrupgdes

: - Classes de Nivel de : : -
interrupgao Clientes ressio sentidas na instalagao
(art.° 33) P de cada cliente
1 2
. doméstico Baixa pressdo 1182 26
ndo controlavel Baixa pressdo 32 2
acidental ndo doméstico o P .
Média pressdo - -
. doméstico Baixa pressdo 92 -
controlavel Baixa pressdo
acidental ndo domeéstico L P .
Média pressdo 1 -
Quadro 4 - Distribuicdo anual do ntmero de interrup¢des individuais registadas

Observando a informacdo do quadro 4, verifica-se que o segmento doméstico é o mais
afetado pelas interrupcdes, com 1182 clientes afetados por interrupg¢des néo
controlédveis acidentais e 92 clientes afetados por interrupcdes controléaveis
acidentais. Além disso, registaram-se 28 clientes (26 do segmento doméstico e 2
do segmento ndo doméstico) afetados por mais do que uma interrupcdo ndo controlavel
acidental. Estas interrup¢des ocorreram num loteamento na Maia em que foram
detetadas duas fugas de gads na mesma rede, mas em dois dias distintos, provocadas

por uma praga de ratos.

Duracdo das interrupgdes

Classes de Nivel de
interrupgao Classes de Clientes - Duragdo das interrupgdes na instalagao do cliente (h)
o pressio
(art.° 33)
10,1) 11,2] 12,3] 134] 14,5] 15,6] 16,7] 17,8] 18,9] 210
.. Baixa pressdo 10 337 481 261 53 - - 4 - a8
doméstico i .
. trolavel Meédia pressdo - - - - - - - - - -
néo controlave . =
acidental 3o doméstico Baixa pressdo 1 9 16 - 1 0 1 1 0 7
Média pressdo - - - - - - - - -
. Baixa pressdo 17 75 - - - - - - -
doméstico . .
controlavel Meédia pressdo
acidental N L Baixa pressdo - - - - - - - - -
n&o doméstico
Média pressdo - - 1 - - - - - -
Quadro 5 - Distribuic&o anual da duracgdo das interrupc¢des individuais registadas

De forma geral, a maioria das interrupc¢des ocorridas em 2019 duraram entre 1 a 4
horas. N&o obstante, registaram-se interrupc¢des provocadas por 3 incidentes que
duraram mais de 10h e afetaram 88 clientes domésticos e 7 clientes n&o domésticos.
Dois destes incidentes resultaram de duas fugas de gas detetadas em dois dias
distintos na rede de abastecimento a um loteamento na Maia. As duas fugas foram
detetadas em resultado de cheiros a gés reportados para a linha de emergéncia.
Como em ambos os casos o alerta foi dado durante a noite, o que dificultava a
localizacdo da fuga na rede, o fornecimento de géds foi interrompido durante a
noite e na manh& seguinte procederam-se aos trabalhos de localizacdo, escavacdo e

reparacdo das fugas.

O terceiro incidente deveu-se a uma rotura da rede de distribuicdo em PE110 causada

por uma derrocada de terras provocada pela proximidade da escavacdo de um terreno
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para construcdo de um novo edificio em Felgueiras. Dado que o acesso ao local
estava inacessivel no momento, a interrupcdo do fornecimento manteve-se durante a

noite, sendo a reposicdo apenas garantida na manhd do dia seguinte.

O quadro 6 sintetiza os indiciadores individuais de qualidade de servicgo

apresentados trimestralmente.

N°® de interrupgbes  N° de clientes

Trimestre registadas afetados Causa das interrupgoes
Ano 2018 2019 2018 2019

1% trimestre 11 21 2 016 514 Rutura de rede/Externa

2*trimeste g i6 572 az4 Rutura de rede/Externa

3* trimestre 13 16 1023 113 Rutura de rede/Externa; Outras

4* trimestre 13 18 138 312 Rutura de rede/Externa
Total 46 71 37449 1363

Quadro 6 — Numero de interrupcdes e clientes afetados por trimestre

Observando o quadro 6, ¢é possivel verificar que em 2019, embora o numero de
interrupcdes tenha aumentado, o ntmero de clientes afetados foi significativamente
inferior face a 2018. A semelhanca dos anos anteriores, a causa das interrupcdes
foi sobretudo externa, causada na sua maioria por entidades ligadas a construcéo
civil, havendo ainda outros incidentes relacionados com atos de vandalismo,
envelhecimento de ramais em cobre e acdo de animais, conforme referido

anteriormente.

Incidentes mais significativos

Conforme j& mencionado, durante o ano de 2019 registaram-se 71 interrupg¢des, das
quais 66 foram nédo controlaveis acidentais e 5 foram controlaveis acidentais. Das
66 interrupg¢des ndo controldveis acidentais, registaram-se 59 incidentes na rede
de distribuicdo por fugas de gas resultante de danos na rede provocados por

intervencdes de terceiros na via publica.

Em todos os 59 incidentes foi necessédrio interromper o fornecimento de gas na rede
afetada para colocar a infraestrutura em seguranca, sendo que em 15 destas
ocorréncias ndo existia qualquer cliente ligado a rede. Dos incidentes ocorridos
destacam-se as duas ocorréncias abaixo referidas, quer pelo nUmero de clientes

afetados, quer pelo seu tempo de interrupcéo:

e No primeiro trimestre de 2019, destaca-se um incidente ocorrido em
Felgueiras, onde estava a ser construido no qual foram removidas as terras
para as fundacdes do mesmo, deixando um troco de 65 metros de tubagem PE110
em suspenso, que acabou por ceder devido ao seu préprio peso. Um transeunte
deu o alerta de cheiro a gas para a linha de emergéncia durante a noite. Na

chegada ao 1local, verificou-se que o troco de rede afetado estava
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inacessivel. Nesse sentido, reposicdo do fornecimento apenas foi garantida
na manhd do dia seguinte. Este dano resultou na interrupcdo de fornecimento
de gés a 41 clientes. A reparacdo durou 4h30 tendo o UGltimo cliente sido

religado 23h apdés a comunicacdo do incidente;

e No segundo trimestre de 2019, durante a realizacdo de trabalhos de instalacéo
de infraestruturas de &guas por uma entidade terceira, foi perfurada uma
tubagem em PE160 que abastece o concelho de Lousada. Este dano resultou na
interrupcdo de fornecimento a 256 clientes. A reparacdo durou 3h40 tendo o

tltimo cliente sido religado 4h30 apds o incidente.

2.1.3. Informacdo de Qualidade Técnica

Verificagdo das caracteristicas do gas natural

Cumprindo com o disposto no RQS, os ORD apresentaram, conjuntamente, uma proposta
a ERSE para que a verificagdo das caracteristicas do gas natural fosse assegurada
pela REN Gasodutos nos pontos de entrega aos ORD, pelas razdes na altura expostas:
(1) 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 andlises de consisténcia, incluindo a
verificacdo didria da existéncia de anomalias nos valores das caracteristicas do

géds natural fornecidos pelo Operador da Rede de Transporte (ORT).

A semelhanca do ano anterior, a Portgds deu continuidade as andlises necessarias
aos valores provisérios recebidos diariamente e aos valores definitivos recebidos
mensalmente, verificando-se que estdo de acordo <com o regulamentarmente

estabelecido.

Adicionalmente, a Portgds procedeu a verificacdo da qualidade de odorizacgédo do
gas natural em cada um dos PRM, com uma periodicidade semestral, pratica em vigor

h& alguns anos.

Monitorizagdo dos niveis de presséo

Em cumprimento com o disposto no artigo 42° do RQS, a Portgads 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
permanente, ndo se tendo verificado em 2019 quaisquer situacdes andémalas nas agdes

de monitorizacgdo.
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2.2. Indicadores De Qualidade De Servigo De Natureza Comercial

A avaliacdo da qualidade de servico comercial prestada pelo ORD deve ser feita
com base em indicadores de natureza comercial, para os quais a ERSE estabelece

padrdes minimos de cumprimento.
2.2.1. Indicadores Gerais de Natureza Comercial

Tempo de espera no atendimento presencial

Atendendo ao facto de a Portgads ter registado menos de 5000 atendimentos
presenciais no periodo entre outubro de 2017 e setembro de 2018, estéd dispensada
da avaliacdo prevista no artigo 49° do RQS, conforme disposto no n°® 2 do artigo
46° do mesmo regulamento, pelo que nenhum centro de atendimento foi objeto de

avaliacdo em 2019.

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 nuUmero
de atendimento ndo realizados por desisténcia do utilizador de servico, conforme

se apresenta no quadro 7.

) ) Trimestre Ano 2019
Atendimento presencia
1 2 3 a acumulado
Atendimentos presenciais ndo realizados por desisténcia do S 1
utilizador do servico
Atendimentos presenciais realizados 11 11 133 151 356
Quadro 7 - Registo relativo ao atendimento presencial

Neste ambito, importa referir que no decurso do ano de 2019 foi renovado o contrato
de prestacdo de servicos de Contact Center da REN Portgéds, tendo os respetivos
servicos migrado do anterior parceiro - EDP Solugdes Comerciais, para o atual -
REN PRO. Desta alteracdo resultou a constituicdo de uma equipa totalmente nova
para garantir o acompanhamento destas atividades e o cumprimento do nivel de

servico exigido regulamentarmente.

Observando o quadro 7, concluiu-se que em 2019 a Portgéds realizou um total de 356

atendimentos presenciais, sobretudo concentrados no Gltimo semestre do ano.

Tempo de espera no atendimento telefénico de &mbito comercial

De acordo com o artigo 54° do RQS, as entidades que dispdem de atendimento
telefdénico comercial devem avaliar os seus desempenhos nesta matéria através de

um indicador geral relativo ao tempo de espera. Este indicador é calculado através
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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 recebidas, ndo devendo

ser inferior ao o padrdo estabelecido de 85%.

O quadro 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 2019 Anc 2018
ambito comercial 1 5 3 a acumulado acumulado
Atendi tos teleféni de ambit ial t
en |men_u:rs !EEDHI-EDS e ambito comercial com tempo 5 018 6 429 10828 11098 26371 22 005
de espera inferior ou igual a 60 segundos
Atendimentos tE-|E'FDnIEDS de @mbito comercial com tempo 1485 1989 557 374 A 405 5 549
de espera superior a 60 segundos
Desisténcias no atendimento telefénico de ambito
. . 92 185 317 62 G666 326
comercial com tempo de espera superior a 60 segundos
Padrdo a cumprir: 85% 84% 75% 23% 96% 28% 83%
Tempo meédio de espera em segundos 25 38 3 5 16 27

Quadro 8 - Percentagem de atendimentos telefdénicos de ambito comercial com tempo de espera até 60 segundos

Em 2019, embora o padré&do estabelecido pela ERSE ndo tenha sido cumprido no primeiro
e segundo trimestres do ano, a Portgds melhorou significativamente o resultado do
seu indicador nos ultimos 2 trimestres, ultrapassando o padrdo estabelecido pela
ERSE. Assim, em 2019, 88% dos atendimentos telefdénicos de dmbito comercial tiveram

tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos, superando o padrédo estabelecido.

De referir que o tempo médio de espera no atendimento telefdnico registou uma
considerdvel melhoria face a 2018, resultado da internalizacdo do servico de
Contact Center, o qual estd totalmente dedicado na resposta a servicos

exclusivamente de fornecimento de gés natural.

Para as situagdes em que ndo foil possivel assegurar o atendimento até aos 60
segundos e em que o cliente deixou o seu contacto e identificacdo da finalidade,

a Portgds garantiu resposta a todos os clientes.

O resultado obtido no segundo trimestre de 2019, estd relacionado com o processo
de transicdo entre a EDP e a REN na sequéncia do processo de venda da Portgéds ao
qual se somou um processo interno de reorganizacdo da EDP. Esta mudanca afetou a
prestacdo de servigos que esteve a ser assegurada até ao final do segundo trimestre
pelas empresas do grupo EDP e que teve impacto direto no atendimento telefdnico
por forca das alteracdes organizativas, tecnoldgicas e de localizacdo dos pontos

de atendimento.

No terceiro e quarto trimestres de 2019, os servicos de atendimento foram

internalizados com a criacdo do Contact Center implementado dentro das instalacdes
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da Portgas e contratado um prestador de servicos com recursos humanos que operam
em exclusivo neste tipo de atendimento e apenas para os clientes abastecidos pela
Portgds. Estas condic¢cdes logisticas e tecnoldgicas associadas a formacéo
especifica dos operadores para o atendimento e um contrato de prestacdo de servicos

renovado, permitiram melhorar os indicadores neste tipo de atendimento.

Tempo de espera no atendimento telefénico relativo a avarias

Conforme estabelecido no artigo 53° do RQS, os ORD estdo obrigados a dispor de
atendimento telefdénico para comunicacdo de avarias e emergéncias, devendo avaliar
0s seus desempenhos nesta matéria através de um indicador geral relativo a tempo
de espera. Este indicador é calculado através do quociente entre o numero de
chamadas atendidas que tiveram um tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos
e o0 numero total de chamadas, ndo devendo ser inferior ao padrdo estabelecido pela

ERSE de 85%.

No quadro seguinte s&o apresentados os resultados deste indicador de avaliacéo

de desempenho para os quatro trimestres do ano 2019.

Tempo de espera no atendimento telefonico Trimestre Ano 2019  Ano 2018
relativo a avarias 1 2 3 2 acumulado acumuladc
Atendimentos telefénicos para comunicacdo de avarias
) p . ¢ 5824 4579 6313 7 BB3 24 604 24 766
com tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos
Atendimentos telefdnicos para comunicacdo de avarias
: 743 1025 232 185 2420 2 287
com tempo de espera superior a 60 segundos
Desisténcias no atendimento telefonico para comunicagdo
; . 36 62 31 46 229 145
de avarias com tempo de espera supericr 3 60 segundos
Padrdo a cumprir: 85% 28% 81% 95% a7% 90% 91%
Tempo médio de espera em segundos 19 27 3 5 14 17
Quadro 9 - Percentagem de atendimentos telefdénicos relativo a avarias com tempo de espera até 60 segundos

Observando o quadro 9, pode-se concluir que em 2019 a Portgds cumpriu com o
indicador de avaliacdo de desempenho, efetuando 90% dos atendimentos telefénicos
relativos a avarias em tempo inferior a 60 segundos. Relativamente ao tempo médio
de espera, em 2019, este foi de 14 segundos, sendo inferior em 3 segundos ao

verificado em 2018.

De referir que o atendimento comercial e de avarias é efetuado pela mesma equipa
do Contact Center razdo pela qual os niveis de cumprimento seguem o mesmo padrao

de comportamento com melhorias significativas nos 3° e 4° trimestre de 2019.
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Tempo de resposta a situag¢des de emergéncia

Conforme estabelecido no artigo 76° do RQS, a Portgds, enquanto operadora de rede
de distribuicdo, deve avaliar os seus desempenhos na resposta a situacdes de
emergéncia (ocorréncias que podem colocar em causa a seguranga das pessoas ou
bens) através de um indicador geral relativo ao tempo de espera. O indicador é
calculado através do quociente entre o nUmero de situacdes em que o tempo de
resposta foi inferior ou igual a 60 minutos e o nUmero total de comunicacdes de

situacdes de emergéncia.

O quadro seguinte apresenta os resultados referentes a este indicador de desempenho

que deve ser superior ao padrédo estabelecido pela ERSE de 85%.

Tempo de resposta a situagoes de Trimestre Ano 2019 Anc 2018
emergéncia 1 > 3 4 acumulado acumulado
Situagdes d Enci t de chegad
|uagoes_emﬂﬁgenmacom_empo e chegada ao . 676 a43 g95g 2 253 —
local inferior ou igual @ 60 minutos
Comunicagdes de situagdes de emergéncia
nieac ¢ £ 991 682 861 975 3509 3192
recebidas
Padrdo a cumprir: 85% 99% 99% 98% 98% 99% 97%
Quadro 10 - Percentagem de comunicacdes de situag¢des de emergéncia com tempo de resposta inferior a

60 minutos

Considerando os dados do quadro 10, pode-se concluir que em 2019, 99% do numero
total de comunicac¢des de situacdes de emergéncia recebidas registou tempos de
resposta inferior ou igual a 60 minutos, tendo todos os trimestres espelhado
desempenhos superiores ao padrédo estabelecido. Novamente, a Portgds cumpre o
padrédo estabelecido pela ERSE, reforcando ainda o que j& havia sucedido no ano

anterior.

Assisténcia técnica

Considera-se assisténcia técnica apds comunicacdo de avaria, abreviadamente

denominada “assisténcia técnica”, a deslocacédo do operador de rede de distribuicdo

%

instalacdo de um cliente na sequéncia de uma comunicacdo de avaria respeitante

oY

rede da sua responsabilidade. Caso o operador de rede de distribuicédo decida
ser necessaria a deslocacdo a instalacédo de um cliente, a sua chegada deve ocorrer
nos seguintes prazos, apds comunicacdo do ORD: (i) 2h para clientes prioritérios

e (i1i) 4 horas para os restantes clientes.

O qgquadro seguinte apresenta a percentagem de respostas gque cumpriram oOs prazos

acima mencionados.
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Trimestre Ano 2019 Ano 2018

Assisténcias técnicas o o
acumulado acumulado

1 2 3 4
Comunicacdes de avarias nas instalacdes dos clientes que
. - e 727 650 787 906 3070 2571
originaram deslocacges para assisténcia técnica
Deslocagdes, pars assisténcia técnica a clientes
e ; . 5 1 3 2 11 21
pricritarios, com tempo de chegada inferior a2 2 horas
Deslocacdes, para assisténcia técnica a clientes
pricritarios, com tempo de chegada superior a 2 horas
Deslocagbes, para assisténcia técnica a clientes ndo
pricritarios, com tempo de chegada inferior ou igual a 4 722 649 784 S04 3059 2950
horas
Deslocacdes, para assisténcia técnica a clientes ndo
pricritarios, com tempo de chegada superior a 4 horas
Sﬁ?dsl_l rflelslo-oagoes, para assisténcia tlecnlclaacllentes 100% 100% 100% 100% 100% 100%
prioritdrios, com tempo de chegada inferior a 2 horas
%dledIEf.ItlJcagoes, para assisténcia teclnlcaa:-llcllentes ndo 100% 100% 100% 100% 100% 100%
prioritdrios, com tempo de chegada inferior a 4 horas
Tempo médio de chegada ac local (minutos) 28 27 30 30 29 36
Quadro 11 - % de deslocagdes para assisténcia técnica a clientes que cumpriram os prazos

estabelecidos no artigo 81° do RQS

Analisando o quadro 11, é possivel concluir que a Portgas realizou todas as
deslocacdes de assisténcia técnica (clientes prioritdrios e nédo prioritarios) nos
prazos estabelecidos no artigo 81° do RQS. O tempo médio de chegada ao local foi
de 29 minutos em 2019, distribuindo-se de forma muito constante ao longo do ano,

e representando uma melhoria significativa face ao ano 2018.

Tempo de resposta a pedidos de informacgéo

O servico ao cliente da Portgads tem, entre outras atribuic¢des, a resposta a pedidos

de informacdo recebidos por escrito, por via eletrdnica ou por correio.

De acordo com o artigo 57° do RQS, os ORD devem avaliar os seus desempenhos na
resposta a pedidos de informacgédo apresentados por escrito através de um indicador
geral relativo ao tempo de espera que é dado pelo quociente entre o numero de
pedidos de informacdo apresentados por escrito num determinado periodo cuja
resposta ndo excedeu os 15 dias Uteis e o nUmero total de pedidos de informacgdo

apresentados por escrito no mesmo periodo.

A Portgas deve garantir que o valor anual do indicador acima referido é igual ou

superior ao padrédo estabelecido pela ERSE de 90%.

O quadro seguinte apresenta o resultado do indicador de avaliagdo de desempenho

nesta matéria.
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Trimestre Ano 2019 Anc 2018

Pedidos de informacgao
acumulade acumuladc

1 2 3 a

Pedidos _de informacdo a_pres_entadu:_rs por escrlt_o - a3 a4 20 28 115 .
respondidos num prazo inferior ou igual a 15 dias uteis
Pedidos _de informacdo aprese_ntados pc-rr es'crl-to 4 3 5 3 14 -
respondidos num prazo superior a 15 dias Uteis
Num_ercr total de pedidos de informacdo apresentados por a1 27 22 a6 129 79
escrito

Padrdo a cumprir: 90% 97% Q2% 91% 78% 89% 86%
T Adio d t didos de inf g0 (di
'en:lpo médio de resposta a pedidos de informacio (dias 12 12 12 12 13 13
uteis)

Quadro 12 - % de pedidos de informacdo respondidos até 15 dias uteis

Ndo obstante se tenha registado uma melhoria do indicador em 2019 face ao periodo
homélogo, este ficou ligeiramente aquém do padrdo estabelecido pela ERSE, pelo
resultado significativamente abaixo da meta no 4° trimestre de 2019. O resultado
no Gltimo trimestre reflete as alterac¢des nos fluxos de tratamento dos pedidos de
informacdo com vista a melhoria da qualidade de servigo. Esta transicdo para um
novo processo de tratamento acabou por onerar os resultados no final do ano, no

entanto, espera-se daqui em diante uma melhoria dos resultados do indicador.

O cumprimento do padré&o estabelecido é também influenciado pelos diferentes niveis

de complexidade a que estdo sujeitos os diferentes tipos de pedidos de informacéo.

A Portgéds recebeu um total de 129 pedidos de informacdo apresentados por escrito,
sendo que 89% destes foram respondidos até 15 dias uteis. O tempo médio de resposta

foi de 13 dias uteis, a semelhanca do registado no periodo homdélogo.

O gquadro seguinte sintetiza os cinco temas com maior numero de pedidos de

informac&o por trimestre.

Pedidos de Informacao

20
15 16
15 13
10 2 8
5 5
5 3 4 4 3 4 4 4 5
m - DR "= -
192 trimestre 292 trimestre 32 trimestre 42 trimestre
Questdes técnicas M LigagBes as redes
Outros - via publica M Leituras
B Outros - contrato de fornecimento
Grafico 1 - Temas com maior numero de pedidos de informagdo

Conforme se apresenta no grafico 1, as guestdes técnicas (onde se enquadra
sobretudo os pedidos de informacdo sobre o regime de 1instalagdes de gases

combustiveis em edificios), as ligacdes as redes e questdes relativas a via
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publica, foram os temas que suscitaram maior nuUmero de contactos por parte dos
clientes, registando em 2019 um total de 49, 18 e 17 pedidos de informacéo,

respetivamente, representando 74% dos pedidos de informacdo escritos recebidos.

Frequéncia de leitura de equipamentos de medigéo

De acordo com o disposto no artigo 82° do RQS, os ORD devem avaliar os seus
desempenhos em relacdo a frequéncia da leitura de equipamentos de medicdo através
do seguinte indicador: quociente entre o numero de leituras com intervalo face a
leitura anterior inferior ou igual a 64 dias e o numero total de leituras. Isto
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 Portgas deve garantir que o valor anual do indicador acima referido é igual ou

superior ao padrédo estabelecido pela ERSE de 98%.

Trimestre Ano 2019 Ano 2018
acumulado acumulado

Frequéncia de leituras de equipamentos de medigao
1 2 3 a4

Mamero de leituras realizadas pelo operador de rede de
distribuic3o 554 214 517965 S88585 550 225 22194939 2094777

Numeru:tdn?Imturasfcrrneu:ldas pelos clientes ou 141798 126360 126839 140002 534 999 530 425
comercializadores

Namero de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior

. R 677 270 553783 699160 672 582 2 602 7495 2 353 468
ou igual a 64 dias

Padrdo a cumprir; 98% 97% B6% 98% 96% 94% 90%

Quadro 13 - Frequéncia de leitura dos equipamentos de medigdo

Pelo apresentado no quadro 13, a Portgds realizou 2.219.989 leituras, mais 6% do
que no ano 2018, tendo os clientes e comercializadores fornecido 534.999 leituras,
0 que representou um crescimento de 1% face ao ano anterior. No total, foram
2.602.495 as leituras realizadas com intervalo inferior a 64 dias, mais 6% do que

as registadas no ano 2018.

Ndo obstante a evolugdo favoradvel face ao ano anterior, o desempenho deste
indicador fica ainda ligeiramente aquém do padrdo definido regulamentarmente, com

uma média anual de 94%.

Conforme anteriormente referido, 2019 foi marcado pela migracdo dos sistemas e
servicos do grupo EDP para a REN e pelo processo de migracdo dos sistemas técnicos
que apresentaram dificuldades na obtencdo dos roteiros de leitura e no registo

das leituras obtidas, afetando negativamente o 2° trimestre.

Além disso, a contratacdo de um prestador de servigcos de leitura pela Portgas com
a integracdo de novos leitores exigiu a elaboracédo de formacdo do ponto de vista
técnico para a obtencdo e registo de leituras. A falta de conhecimento dos locais
de leitura levou a uma menor eficdcia na obtencdo de leituras com especial

incidéncia nos locais menos urbanos e com arruamentos menos conhecidos.
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2.2.2. Indicadores Individuais de Natureza Comercial

Ativagdo de fornecimento

De acordo com o disposto no artigo 69° do RQS, o operador de rede de distribuicéo
deve garantir disponibilidade de agenda que permita a marcac¢do de visita combinada
para ativacdo 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 a compensacdo referida no ntmero 5 do mesmo artigo.

Os sistemas de informacdo implementados na empresa garantem a obtencdo da
informacdo relativa as situacgdes de incumprimento e com base nos dados estatisticos
avaliar as <causas de falha e atuar por forma a reduzir as situacdes de

incumprimento.

L . Trimestre Ano 2019 Ano 2018
Agendamento de ativagdes de fornecimento
1 > 3 P acumulado acumulado

Agendamento de ativacbes de fornecimento nas condig¢Bes previstas 7909 7 668 70997 8557 2121 34114
nos n? 2,3 e 4 do art? 69.2 do RQS
Agendamento para um dos 3 dias Gteis seguintes ao momento do

6 090 5 899 6370 6601 24 960 22 399
agendamento
Agendamentos para data posterior aos 3 dias Uteis seguintes ao
momento do agendamento, por indisponibilidade de agenda do - - - - - -
ORD
Compensagdes pagas por incumprimento da disponibilidade de
agenda no art. 69.2 do RQS

Quadro 14 - Ativacdes de fornecimento

Observando o quadro 14, verifica-se que a Portgéds cumpriu com a disponibilidade
de agendamento de ativacdes de fornecimento no prazo estabelecido no artigo 69°
do RQS, pelo que ndo houve lugar a pagamento de compensacdes a clientes. A
diferenca entre o numero de agendamentos e o numero de agendamentos para os 3 dias
Uteis seguintes deve-se ao facto de os clientes terem optado, por sua iniciativa,

agendar as ativagdes de fornecimento para datas posteriores.

Visita combinada

De acordo com o disposto no artigo 71° do RQS, considera-se visita combinada a
deslocacdo do ORD a uma instalacdo em que é necessaria a presenca do cliente, ou
do requisitante de ligacdo 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 duracdo que ndo pode ser superior a 2 horas e

30 minutos.

No seu procedimento operacional a Portgds procura assegurar que as visitas
combinadas decorrem no intervalo de tempo acima exposto, em cumprimento com o

artigo 72° do RQS.
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Trimestre Ano 2019 Ano 2018

Visita Combinada A A
acumulado acumulado

1 2 3 4
Visitas combinadas agendadas 11722 11061 11713 12 260 46 756 49 793
Namero total de visitas combinadas realizadas 10592 9953 101522 10768 41 835 44 543
Num_eru:r de visitas combinadas realizadas dentro do prazo 10569 5330 10483 10736 21 698 24353
previsto no ROS
Num_f:ro de visitas combinadas realizadas fora do prazo 23 23 55 32 137 260
previsto no RQS
Mamero de visitas combinadas ndo realizadas por auséncia 5 5 11 . 29 <2
do ORD
!\Iumerio de visitas combinadas ndo realizadas por por facto 15 17 11 19 62 1
imputavel ao ORD
F:ctr'ljpensa_;ctes pagas por incumprimento do intervalo para 31 26 65 - 161 288
inicio da visita
Compensacdes pagas por cancelamento/ reagendamento ) ) ) ) ) 1
efetuados apos as 17h
Monta_nte de compens)a;oes pagas_ Ef clientes ;_:n:rr nac 620 530 1320 760 3320 5 780
cumprimento dos periodos para visitas combinadas (€]
Cancelamentos ou reagendamentos efetuados até &s 17h do ) ) ) ) ) )
dia util anterior pelo ORD
Cancelamentos cu reagendamentos efetuados apds as 17h do ) ) ) ) ) 1
dia util anterior pelo ORD
MNamero de visitas combinadas ndo realizadas por auséncia
B 541 483 544 628 2196 2 308
do cliente
Mamero de visitas combinadas ndo realizadas por por facto
- . 28 41 BE5 48 183 283
ndo imputavel ac ORD
Namero de compensacies recebidas imputdveis ao cliente
. . B 128 135 185 170 613 1086
por auséncia em visita combinada
MNamero de compensacdes recebidas por
cancelamento/reagendamento efetuado pelo cliente apos as 4 - - - 4 3
17h
Montante de compensacoes cobradas a clientes por auséncia
. . 2 640 2700 3700 3400 12 440 21781
em visita combinada (€)
Cancelamentos cu reagendamentos efetuados até &s 17h do
L ; R 534 Se4 559 790 2447 2532
dia atil anterior pelo cliente
Cancelamentos cu reagendamentos efetuados apos as 17h do . 5

dia atil anterior pelo cliente

Quadro 15 - Visitas combinadas e compensac¢des pagas/recebidas

No ano de 2019 foram agendadas 46.756, das quais 4.921 ndo foram realizadas pelos
seguintes motivos: (i) auséncia do ORD, (ii) outros motivos imputéaveis ao ORD,
(1ii) auséncia de cliente, (iv) outros motivos imputdveis ao ORD e (V)
cancelamentos ou reagendamentos pelo cliente. Do total de visitas agendadas, foram
realizadas 41.835 visitas combinadas, das quais 137 foram realizadas fora do prazo

previsto no RQS.

Os motivos associados as 137 visitas combinadas realizadas fora do prazo, devem-
se a erros humanos (esquecimento do hordrio da visita), erro do sistema, avaria

do meio de transporte, doenca do técnico ou outras situacgdes incontroléaveis.

O desajustamento trimestral que se verifica entre o nuimero de visitas realizadas
fora do prazo estabelecido e o numero de compensag¢des pagas por incumprimento do
intervalo para o inicio da visita, resulta do facto do processamento da compensacéao

nem sempre ser efetuado no mesmo periodo. Outro motivo sdo as situacdes em que,
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por atraso da Portgads, o cliente se ausentou. Nestes casos fica registado o
incumprimento nessa data, mas a faturacdo da compensacdo sbé6 é gerada apds ativacédo

do contrato que ocorre apds nova marcacdo e sucesso na ligacdo.

Assim, durante o ano de 2019 registaram-se 144 compensac¢cdes por incumprimento do

intervalo para inicio da visita combinada que deram origem ao pagamento de 2.880€.

Adicionalmente, ficaram por realizar em 2019, 2.196 visitas combinadas por
auséncia do cliente, sendo que destas foram cobradas 609 compensagdes por auséncia
do cliente em visita combinada. Este diferencial estd relacionado com o
desfasamento temporal ja referido acima, com a anulacdo da aplicabilidade de
algumas compensacdes em resultado de se atender aos argumentos do cliente para a
auséncia no momento combinado, e principalmente com o facto de em varias situacdes
de pedidos de ativacdo de contrato ndo ser concluida, ndo havendo por isso modo

de faturacao.

Restabelecimento do fornecimento apés interrupgdo por facto imputavel ao cliente

O artigo 85° do RQS estabelece que para a realizacdo do restabelecimento do
fornecimento apds interrupcdo por facto imputéavel ao cliente, os ORD devem garantir
que a chegada a instalacgdo do cliente ocorre nos seguintes prazos maximos: (i) 12
horas para clientes domésticos, (ii) 8 horas para clientes ndo domésticos e (iii)
4 horas caso o cliente solicite expressamente o restabelecimento urgente e pague

o preco adicional fixo nos termos do RRCGN.

Restabelecimento do fornecimento apés interrupgao por facto Trimestre Ano 2019  Ano 2018
imputavel ao Cliente 1 2 3 4 acumulado acumulado
Namero de interrupgoes do fornecimento por facto imputavel ao cliente 2 005 1740 1834 2 108 7 687 9279

Namero total de restabelecimentos de fornecimento apos interrupgao

por facto imputavel ac cliente 39 B13 738 07 5397 4480

Namero de restabelecimentos do fornecimento apos interrupcdo por
facto imputavel ao cliente realizados em prazo inferior ou igual ao 930 798 720 BR3 3331 4 356
estabelecido no RS

Namero de restabelecimentos do fornecimento apds interrupgdo por
facto imputavel ac cliente realizados em prazo superior ao estabelecido g 15 18 24 66 124
no RQS

Namero total de compensactes pagas por nao cumprimento de prazos
de restabelecimento de fornecimento apos interrupgdo por facto g 13 12 20 54 114
imputavel ao cliente

Montante total de compensagdes pagas por ndo cumprimento de prazos
de restabelecimento de fornecimento apés interrupgdo por facto 180 260 240 400 1080 2280
imputavel ao cliente (€]

Namero de solicitagbes de restabelecimento urgente do fornecimento 217 155 276 301 949 510

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

trimestre
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Durante 2019 registaram-se 7.687 interrupcdes por facto imputédvel ao cliente, das
quais foram executadas 4.689 cortes com sucesso, em que foram religados 3.397

clientes.

Os motivos para as situacgdes em que ndo houve restabelecimento do fornecimento
devem-se a baixa de contrato, mudanca de titular, mudanca de comercializador ou

mesmo permanéncia da interrupcdo por um tempo bastante prolongado.

Pelos mesmos motivos anteriormente descritos, também se verifica um desajustamento
entre o numero de restabelecimentos do fornecimento e o numero de compensacdes

pagas por incumprimento dos prazos de restabelecimento.

Assim, foram pagas 54 compensacdes a clientes pelo ndo cumprimento dos prazos de

restabelecimento de fornecimento no valor de 1.080€.

Tempo de resposta a reclamagdes

O servico ao cliente da Portgéds tem, entre outras atribuicdes, a resposta a
reclamacdes recebidas por escrito, por via eletrdnica, por correio ou nos pontos

de atendimento telefénico ou presencial.

De acordo com o estabelecido no artigo 59° do RQS, os ORD devem dar resposta as

reclamag¢gdes num prazo maximo de 15 dias uteis.

O quadro abaixo sintetiza os dados registados nos quatro trimestres do ano 2019

neste ambito.

e PP PR Trimestre Ano 2019 Ano 2018
Reclamacgoes
: 1 3 3 a acumulade acumulado
Mumero total de reclamacies recebidas 65 67 46 43 221 354
Mumero total de reclamacdes respondidas BS 67 a5 43 220 354
Mumero de reclamacdes respondidas até 15 dias Uteis 65 67 36 37 205 340
Numero de compensacdes pagas por ndo cumprimento do . ) 10 . 10 12
praze de resposta a reclamacdes
MNumero das compensacdes pagas por incumprimento do 1 1 2
envio de comunicacdo intercalar
Montante das compensacies pagas - - 220 - 220 20
Meta: Resposta a todas as reclamacgdes até 15 dias 100% 100% 20% 86% 93% 96%
Quadro 17 - Reclamagdes e compensagdes pagas por trimestre

No periodo em analise, registaram-se 221 processos de reclamacdo, sendo que 205
foram respondidos dentro do prazo de 15 dias tUteis estabelecido pela ERSE. De
referir que a reclamacdo que ficou por responder no 3° trimestre de 2019, foi
apenas resolvida no inicio do 1° trimestre de 2020 dada a complexidade do tema em

causa.
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Pelos mesmos motivos anteriormente descritos, também se verifica no 4° trimestre,
um desajustamento entre o numero de reclamacdes respondidas fora do prazo e o

numero de compensag¢des pagas por incumprimento dos prazos de resposta.

No grafico abaixo, apresentam-se os temas com maior numero de reclamag¢des recebidas

em 2019.

Reclamacbes

50
a0
a0
30
30
20 0 14
g B
1% trimestre 2% trimestre 3% trimestre 4% frimestre
m Questdes técnicas m Ligacies asredes
Danos a terceiros W Qualidade de servico técnica
m Cobrancas
Gréafico 2 - Temas com maior numero de reclamagdes por trimestre

Observando o grafico 2, pode-se concluir que as questdes técnicas (danos em caixas
de corte geral, danos de contadores), as ligacdes as redes e os danos a terceiros,
foram os temas que suscitaram maior numero de contactos por parte dos clientes,

registando em 2019 um total de 82, 34 e 14 reclamacdes, respetivamente.

2.2.3. Outra Informacdo de Qualidade de Servico Comercial

Nos pontos seguintes é apresentada informacdo de qualidade comercial considerada

relevante, embora ndo considerada para efeitos de célculo de indicadores.

Regime juridico dos Call Centers

O atendimento telefdénico 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 méximo de 2 dias uUteis.

Nas situacdes de prestacdo de informacdo, as questdes colocadas devem ser
respondidas de imediato ou, n&o sendo possivel, no prazo maximo de 3 dias uteis,
contado da data da realizacdo do contacto inicial pelo consumidor ou pelo utente,

salvo motivo devidamente justificado.
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Cabe a ERSE monitorizar o cumprimento deste Decreto-lei nos respetivos setores de

supervisdo.

No quadro abaixo apresentam-se os dados registados em 2019 neste ambito.

Trimestre Ano 2019 Ano 2018

Atendimento telefénico no ambito - DL 134/2009
1 2 3 4 acumulade acumulado

SituagBes em que n3o foi possivel o atendimento até 60 segundos de

espera e em que o cliente deixou o seu contacto e identificacdo da 94 163 88 22 367 294
finalidade da chamada

Contactos posteriores realizados num prazo inferior ou igual a 2 dias
Uteis apds a situagcdo que originou o contacto, na sequéncia de
situacties em que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos de
espera

94 163 88 22 367 294

Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2 dias (teis
apos a situacdo que originou o contacto, na sequéncia de situagBes - - - - - -
em que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera

Tempo médio de resposta dos contactos posteriores na sequéncia de
situacties em que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos, em 1 1 2 - 1 -
dias Gteis

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

Clientes com necessidades especiais

De acordo com o disposto no artigo 100° do RQS, consideram-se clientes com
necessidades especiais aqueles com limitacdes no dominio da visédo, da audicédo, da
comunicacdo oral, ou limitacgdes do olfato, que impossibilitem a detecdo da presenca

de gés natural, ou clientes que coabitem com pessoas com esta limitacédo.

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

Adicionalmente, e para os clientes com deficiéncia olfativas, a empresa esté
disponivel para, quando solicitado, realizar a instalacdo de equipamentos de

detecdo de fugas.

Mantém-se disponivel a versdo otimizada da pagina da internet para pessoas com

deficiéncias auditivas e visuais.

Em 2019, a Portgds registou na sua base de dados, 1 cliente com limitac&o no

dominio da audicdo - surdez total ou hipoacusia.

Clientes prioritarios

O artigo 103° do RQS considera clientes prioritédrios aqueles que prestam servicgos
de seguranca ou saude fundamentais & comunidade e para os quais a interrupcg¢édo do
fornecimento de gas natural —cause graves alteracdes a sua atividade,

designadamente:

e FEstabelecimentos hospitalares, centros de saude ou entidades que prestam
servicos equiparados;

e Forcas de seguranca;
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e TInstalacgdes de seguranca nacional;

e Bombeiros;

e Protecdo civil;

e FEquipamentos dedicados a seguranca e gestdo do trafego maritimo ou aéreo;
e TInstalacgdes penitenciarias;

e FEstabelecimentos de ensino basico;

e TInstalagdes destinadas ao abastecimento de gas natural de transportes

publicos coletivos.

No final de 2019, a Portgads registou 465 clientes prioritdrios, identificados pela

tipologia prevista no artigo 103°, conforme quadro abaixo.

Clientes prioritarios 2019
Estabelecimentos hospitalares, centros de satde ou 149
entidades que prestem servicos equiparados
Forgas de seguranca 10
Instalacdes de seguranca nacional 4
Bombeiros 12
Protec3o civil 3
Equipamentos dedicados a seguranca e gestdo do
trafego maritimo ou aéreo
InstalagBes penitenciarias -
Estabelecimentos de ensino basico -
Instalaces destinadas ao abastecimento de GN de 292
transportes publicos coletivos
Outros clientes considerados prioritarios, que prestem
servicos de seguranca ou saude fundamentais a 2
comunidade
Quadro 19 - Clientes prioritéarios
Divulgagdo de informagdo na internet
A Portgds disponibiliza aos consumidores no seu sitio da internet

(http://www.portgas.pt/), a informacdo prevista no artigo 44° do RQS, bem como
contactos de telefone especificos para a comunicacdo de leituras, comunicacgédo de
situacdes de emergéncia e atendimento geral, este UGltimo para dar resposta a
questdes técnicas e comerciais. Adicionalmente, é possivel também o acesso aos
Regulamentos e sub-regulamentacdo do SNGN aplicédveis a empresa, bem como outra

informacdo considerada relevante.

Relatério Anual de Qualidade de Servigo 2019 — REN Portgas Distribuigéo 24


http://www.portgas.pt/

3. Outros temas referentes a qualidade de servigo

Agdes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servigo

O ano de 2019 foi marcado pela revisdo e renovagcdo do contrato de prestacdo de
servicos de Contact Center da REN Portgds, tendo os respetivos servicos migrado

do anterior parceiro - EDP Solucdes Comerciais, para o atual - REN PRO.

Desta alteracédo resultou a constituicdo de uma equipa totalmente nova para garantir
o acompanhamento destas atividades e o cumprimento do nivel de servico exigido

regulamentarmente.

A opcédo por um atendimento presencial gerido diretamente pela equipa e em exclusivo
para os clientes abastecidos pela Portgéds, permitiu registar melhorias na

qualidade de servico no ambito destas atividades.

Adicionalmente, no final do ano, procederam-se a alteracdes ao processo de
tratamento dos pedidos de informacgdo que se esperam vir melhorar

significativamente o resultado deste indicador.

Por fim, importa referir o trabalho de renovacdo dos processos internos da Portgas
e de definicdo de indicadores de monitorizacdo e medigdo do desempenho dos
processos. Esta revisdo teve como intuito permitir uma melhor identificacédo das
causas de potenciais ineficadcias e 1ineficiéncias, garantindo uma abordagem
transversal e integradora das diversas dimensdes que compdem a atividade da

empresa.

Estas alteracdes em conjunto com a realizacdo de reunides mensais de monitorizacdo
e seguimento dos processos, foram fulcrais no cumprimento dos termos definidos no
Regulamento da Qualidade de Servico e, consequentemente, na melhoria da qualidade

de servico da Portgéas.
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