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1. ENQUADRAMENTO

A gualidade de servico do fornecimento de géas 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 servico de natureza
técnica e comercial a que devem obedecer os servigos prestados no Sistema Nacional
de Ga&s Natural, estabelecendo as regras de avaliac¢do e caracterizacdo da qualidade
do servico de fornecimento de gas 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 Portgés)
na sua qualidade de Operador da Rede de Distribuicdo vem apresentar a Entidade
Reguladora dos Servicos Energéticos (ERSE) o relatdério anual previsto no

Regulamento de Qualidade de Servico - Capitulo XI.

O periodo em anédlise diz respeito ao ano 2018.
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2. INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO DE NATUREZA TECNICA

Os indicadores de qualidade de servigo de natureza técnica estabelecem padrdes a
cumprir para cada uma das classes de interrupcdo. Define-se interrupgdo de
fornecimento de gas natural como a auséncia de fornecimento de gas natural a uma

infraestrutura de rede ou a instalacdo de cliente.

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

o guadro seguinte:

Classe Causa
B . Prevista Razdes de interesse publico
Né&o Controlavel - - - —
Acidental Caso fortuito ou de forga maior; RazGes de seguranca
; Prevista Razoes de servico, outras causas
Controlavel - - -
Acidental QOutras causas, onde se incluem as avarias

Quadro 1 - Classes de Interrupcgdo

Prosseguindo a sua estratégia de aumento da eficiéncia e eficadcia das operacodes
técnicas em pontos de abastecimento, de emergéncia, de manutencdo e operacdo das
redes de distribuig¢do, a Portgds levou a cabo um conjunto de iniciativas, das

quais se destacam:

e TInstalagdo de novos PRM’s dotados de tecnologia que permite parametrizacdo
remota das condig¢des de funcionamento;

e Tmplementacgdo de projeto piloto de Smart Gas Grid na cidade do Porto, com a
inclusdo de clientes domésticos e ndo domésticos;

e Realizagdo de wuma analise ao processo de rotura, que resultou na
identificacdo de um conjunto de iniciativas e de oportunidades destinadas a
reduzir a incidéncia de roturas e a mitigar o impacto das ocorréncias, que
foram incluidas no Programa Anual de Seguranca das Infraestruturas para
2019;

e Formagdo 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 Continuagdo 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. INDICADORES GERAIS DE NATUREZA TECNICA

Tipos e duragdo das interrupgdes

Durante 2018 verificaram-se apenas interrupc¢des ndo controldveis acidentais. Uma
vez que os valores padrdo definidos pela ERSE (numero médio de interrupcgdes por
1000 clientes e duracdo média das interrupc¢des - min/interrupg¢do) se aplicam
exclusivamente as interrupcdes controlaveis, poder-se-& concluir que a Portgés

cumpriu com os indicadores gerais de natureza técnica.

O quadro seguinte apresenta os valores registados em 2018:

Classes de ; Namero médio Duragdo média das Duragdao média das
. B Classes de Nivel de ) - h - . -
interrupgao Clientes ressio de interrupgdes interrupg¢des interrupgdes

(art.®° 33) P por mil clientes (min/cliente) (min/interrupcio)
- . domeéstico Baixa pressdo 10 3,77 376,45

ndo controlavel ~ Baixa pressdo 17 4,06 241,28
acidental ndo doméstico
Media pressdo - - -
Total 10,2 3,8 369,3
Quadro 2 - Indicadores gerais de qualidade de servigo técnico

Observando o quadro 2, verifica-se que as interrupg¢des ndo controldveis acidentais
ocorridas duraram em média, 3,78 minutos por cliente e cerca de 369 minutos por

interrupcéo.

Ndo obstante se tenha verificado em 2018 uma diminuig¢do do numero de interrupcgdes
por mil clientes face ao periodo homdélogo, registou-se um aumento da duracgdo média
das interrupg¢des minuto por cliente e minuto por interrupcédo resultado da
complexidade das reparacdes efetuadas e das as caracteristicas da rede, do local

e das condic¢des de acessibilidade a conduta danificada.

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 servico percecionada no conjunto de pontos de abastecimento

da Portgés, independentemente da responsabilidade da operadora de distribuicéo.

As interrupcdes ndo controlaveis registadas devem-se a intervencdo de terceiros
que afetaram/danificaram as infraestruturas causando interrupcdes aos clientes

ligados aos ativos da Portgés.

No caso de falhas coletivas, a Portgds ndo tem os seus sistemas de informacéo
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 interrupcédo, 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.
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A Portgads 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 reposicdo de géas na
infraestrutura, proporcionando reducdo do tempo de reposicdo em caso de rutura

provocada por entidades terceiras.

2.2. INDICADORES INIVIDUAIS DE NATUREZA TECNICA

De acordo com o disposto no artigo 38° do RQS, os operadores de rede de distribuicéo

devem determinar os seguintes indicadores individuais de continuidade de servico:
Numero de interrupgdes (controlaveis e ndo controlaveis)

Conforme anteriormente mencionado, em 2018 nédo se registaram interrupcdes
controlaveis (previstas e acidentais) nem interrupcdes ndo controldveis previstas.
No quadro abaixo apresenta-se o numero de clientes afetados por 1, 2 ou 3

interrupg¢des ndo controldveis acidentais.

Classes de . . . - .
. - Classes de Nivel de NUumero de interrup¢des sentidas
interrupcéao . ~ . - .
o Clientes presséao na instalagdo de cada cliente
(art.° 33)
1 2 3
domeéstico Baixa pressao 3220 166 0
ndo controlaveis 5 L Baixa pressdao 191 3 0
ndo doméstico o R
Média pressao 0 0 0
) doméstico Baixa pressdo 0 0 0
controlaveis Baixa pressao 0 0 0
previstas nido doméstico o ~
Média pressao 0 0 0
Quadro 3 - Distribuicdo anual do numero de interrupc¢des individuais registadas

Observando a informacdo do quadro 3, verifica-se que o segmento doméstico é o mais
afetado pelas interrupcdes ndo controlaveils registadas. Além disso, registaram-

se nos dois segmentos, clientes afetados por mais do que uma interrupcdo.

Duragdo das interrupg¢des (controlaveis e ndo controlaveis)

Classes de .
i - Nivel de - X ~ ~
interrupcao Classes de Clientes - Duracéo das interrupc@es na instalacéo do cliente (h)
X presséo
(art.® 33)
10,1) 11,2] 12,3] 13.4] 14,5] 15,6] 16,7 17,8 18,9] 210
L Baixa pressdo 101 248 180 338 469 300 268 320 676 652
doméstico L .
nao Média pressédo - - - - - - - - - -
controlaveis no doméstico Baixa pressao 1 1 10 98 76 0 1 9 0 1
acidentais Média pressdo - - - - - - - - - -
L Baixa pressdo - - - - - - - - - -
doméstico L .
controlaveis Média pressao
previstas ~ o Baixa pressdo - - - - - - - - - -
ndo doméstico L N
Média pressao - - - - - - - - - -
Quadro 4 - Distribuicdo anual da duracdo das interrupg¢des individuais registadas

Em 2018, embora o numero de clientes afetados tenha reduzido significativamente
face ao ano anterior, registou-se um aumento da duracdo das interrupgdes na

instalacdo do cliente, da qual se destaca o incidente que ocorreu no concelho de
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Lousada no decurso de trabalhos de instalagdo de infraestruturas de aguas pluviais

por uma entidade externa.

O quadro 5 sintetiza os indiciadores individuais de qualidade de servico

apresentados trimestralmente.

. N° de interrupcdes N° de clientes . ~

Trimestre . Causa das interrupcdes
registadas afetados

Ano 2017 2018 2017 2018
1° trimestre 11 11 369 2016 Rutura de rede/Externa
2° trimeste 7 9 24 572 Rutura de rede/Externa
30 trimestre 20 13 2691 1023 Rutura de rede/Externa
40 trimestre 11 13 1197 138 Rutura de rede/Externa

Total 49 46 4281 3749

Quadro 5 - Numero de interrupcdes e clientes afetados por trimestre

Observando o quadro 5, é possivel verificar que em 2018 registou-se uma diminuicgdo
do numero de interrupcdes e clientes afetados face a 2017. A semelhanca dos anos

anteriores, a causa das interrupc¢des foil externa.

Incidentes mais significativos

Durante o ano de 2018 registaram-se 46 incidentes na rede de distribuicdo, todos
ndo controlaveis e acidentais, que resultaram na interrupcdo temporadria de
fornecimento de géds a clientes. Estas ocorréncias tiveram origem em intervengdes

na via publica por parte de terceiros.

Em 26 dos 46 incidentes foi necesséario interromper o fornecimento de gads a clientes
para recolocar a infraestrutura em seguranga. Destes 26 destacamos as 3 ocorréncias

abaixo pelo nUmero de clientes afetados e duracdo da mesma:

e No primeiro trimestre de 2018, durante a realizacdo de trabalhos de
instalacdo de infraestruturas de &dguas pluviais por uma entidade terceira,
foi perfurada a tubagem em PE200 que abastece o concelho de Lousada. Este
dano resultou na interrupcdo de fornecimento a 1.983 clientes. A reparacédo

durou 3h25 tendo o Gltimo cliente sido religado apds 10h40 apds o incidente;

e No segundo trimestre de 2018, durante a realizacdo de trabalhos para
colocacdo de postes de iluminacdo por uma entidade terceira, foi perfurada
a tubagem em PE160 que abastece parte do concelho de Pacos de Ferreira. Este
incidente resultou na interrupcdo de fornecimento a 415 clientes, tendo sido

garantida a reposicgédo de fornecimento ao ultimo cliente 2h apds o incidente.

e No terceiro trimestre de 2018, durante a realizacdo de trabalhos em
infraestruturas de distribuicdo de &gua em Vila Nova de Gaia, uma entidade
terceira danificou a rede de distribuicdo de gés natural, obrigando a

interrupcdo de fornecimento de gas natural a 225 clientes. A reparacdo da
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infraestrutura durou cerca de 2h, tendo o Gltimo cliente sido religado 3h50

apds o incidente.

2.3. OUTRA INFORMAGAO DE QUALIDADE TECNICA

Verificacdo das caracteristicas do gas natural

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

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

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

A semelhanca do ano anterior, a Portgds deu continuidade as andlises necessdrias
aos valores provisérios recebidos diariamente e aos valores definitivos recebidos

mensalmente.

Adicionalmente, a Portgds procedeu a verificacdo da qualidade de odorizacédo do

géds natural em cada um dos PRM’s, com uma periodicidade semestral.

Monitorizagdo dos niveis de presséo

Em cumprimento com o disposto no artigo 42° do RQS, a Portgds deve assegurar o
continuo funcionamento das infraestruturas atendendo aos limites de pressdao 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 2018 quaisquer situacdes andémalas nas agdes

de monitorizacéao.
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3. INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO DE NATUREZA COMERCIAL

A avaliacdo da qualidade de servigo comercial prestada pelo operador da rede de
distribuicdo deve ser feita com base em indicadores de natureza comercial, para

0s quails a ERSE estabelece padrdes minimos de cumprimento.

3.1. INDICADORES GERAIS DE NATUREZA COMERCIAL

Tempo de espera no atendimento presencial

Em 2018 foram selecionados para avaliacdo de desempenho no atendimento presencial
os centros de atendimento de Gaia e da loja de Cidaddo do Porto que, conjuntamente,
perfizeram mais de 40% do numero total de atendimentos presenciais registados no

periodo em consideracédo.

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

dos centros de atendimento presencial selecionados para monitorizacgdo em 2018.

) ) Trimestre Ano 2018 Ano 2017
Tempo de espera no atendimento presencial
1 2 3 4 acumulado acumulado
Numero total de atendimentos presenciais realizados cujo tempo de
! o enen presencials reafizados cujo temp 268 37 37 28 370 9
espera foi igual ou inferior a 20 minutos
Numero total de atendimentos presenciais realizados 322 39 39 30 430 98
% de atendimentos presenciais com tempo de espera < a 20 minutos 83% 95% 95% 93% 86% 98%
Tempo médio de espera no atendimento em minutos 10 6 6 4 9 4

Quadro 6 - Percentagem de atendimentos presenciais com tempo de espera até 20 minutos

Observando os dados do quadro 6, pode-se concluir que em 2018, 86% do nUmero total
de atendimentos presenciais realizados registou tempos de espera inferior ou igual

a 20 minutos. O tempo médio de espera no atendimento foi de 9 minutos.

Tempo de espera no atendimento telefénico de ambito comercial

As entidades que dispdem de atendimento telefdnico 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 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 padréo

estabelecido de 85%.

O quadro 7 apresenta a percentagem de atendimentos telefénicos de ambito comercial

com tempo de espera até 60 segundos.
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Tempo de espera no atendimento telefonico de ambito Trimestre Ano 2018 Ano 2017

comercial 1 2 3 4 acumulado acumulado
Atendimentos telefénicos de ambito comercial com tempo de
imentos teferonic to comeraate P 9394 8259 7855 6497 32005 37815
espera inferior ou igual a 60 segundos
Atendi tos telefénicos de ambit ial t d
endimen O.S elefonicos de ambito comercial com tempo de 1570 958 1062 2059 5 649 4350
espera superior a 60 segundos
Desisténcias no atendimento telefénico de ambito comercial
) 152 103 68 103 426 831
com tempo de espera superior a 60 segundos
Padrdo a cumprir: 85% 85% 89% 87% 75% 84% 88%
Tempo médio de espera em segundos 31 24 22 32 28 28
Quadro 7 - Percentagem de atendimentos telefdénicos de dmbito comercial com tempo de espera até 60 segundos

Em 2018, a Portgas ficou ligeiramente aquém do padrdo estabelecido pela ERSE, ndao
obstante o mesmo ter sido cumprido no primeiro, segundo e terceiro trimestres. O

tempo de espera no atendimento telefénico foi, em média, de 28 segundos.

O resultado acumulado anual foi afetado, em particular, pelos periodos de greve
que se registaram no quarto trimestre de 2018 e que contribuiram para o aumento

do tempo de espera das chamadas.

Tempo de espera no atendimento telefdénico relativo a avarias

Os operadores de rede de distribuicdo estdo obrigados a dispor de atendimento
telefdénico para comunicacdo de avarias e emergéncias, devendo avaliar os 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 o
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.

Tempo de espera no atendimento telefénico relativo a Trimestre Ano 2018 Ano 2017
avarias 1 2 3 4 acumulado acumulado
Atendi tos telefoni icagao d i
endimentos egon@ospaﬁcomunma@o e avarias com 2 855 5947 5 cc3 5411 24 766 28 640
tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos
Atendimentos telefénicos para comunicagdo de avarias com
. 574 232 374 1107 2287 2909
tempo de espera superior a 60 segundos
Desisténci tendi to teleféni icaca
esis er.1C|as no atendimento tele on|c<? para comunicagdo 47 28 18 52 145 917
de avarias com tempo de espera superior a 60 segundos
Padrdo a cumprir: 85% 93% 96% 93% 82% 91% 88%
Tempo médio de espera em segundos 18 12 14 24 17 39
Quadro 8 - Percentagem de atendimentos telefdnicos relativo a avarias com tempo de espera até 60 segundos

Observando o quadro 8, pode-se concluir que em 2018 a Portgds cumpriu com o

indicador de avaliacdo de desempenho, efetuando 91% dos atendimentos telefénicos
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relativos a avarias em tempo inferior a 60 segundos. Relativamente ao tempo médio

de espera, em 2018, este foi de 17 segundos.

Tempo de resposta a situac¢des de emergéncia

A Portgads, enquanto operadora de rede de distribuicdo, deve avaliar os seus
desempenhos na resposta a situacdes de emergéncia através de um indicador geral
relativo ao tempo de espera. O indicador é calculado através do quociente entre o
numero de situacdes em gque o tempo de resposta foi inferior ou igual a 60 minutos

e o numero total de comunicac¢des 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%.

. N L Trimestre Ano 2018 Ano 2017
Tempo de resposta a situacfes de emergéncia
1 2 3 a acumulado acumulado
Situagdes de emergéncia com tempo de chegada ao
|u ? . . gencl . P & 655 632 752 1045 3084 2253
local inferior ou igual a 60 minutos
Comunicagdes de situagdes de emergéncia recebidas 698 661 773 1060 3192 2 465
Padrao a cumprir: 85% 94% 96% 97% 99% 97% 91%
Quadro 9 - Percentagem de comunicag¢des de situacgdes de emergéncia com tempo de resposta inferior a 60 minutos

Considerando os dados do quadro 9, pode-se concluir que em 2018, 97% do nuUmero
total de comunicagdes de situacdes de emergéncia recebidas registou tempos de
resposta inferior ou igual a 60 minutos. Novamente, a Portgads cumpre o padréao

estabelecido pela ERSE, tal como j& havia sucedido no ano anterior.

Assisténcia técnica

O RQS que entrou em vigor a janeiro de 2018, procedeu a alteracgdes quanto as
obrigacdes referentes a assisténcias técnicas. Assim, caso o operador de rede de
distribuicdo decida ser necesséaria a deslocacdo a instalacdo de um cliente, a sua
chegada deve ocorrer nos seguintes prazos, apds comunicacdo do ORD: (i) 2h para

clientes prioritédrios e (ii) 4 horas para os restantes clientes.

Contrariamente ao estabelecido no anterior RQS, ndo existe nenhum indicador de
avaliacdo de desempenho nesta matéria. Ndo obstante, o quadro seguinte apresenta

a percentagem de respostas que cumpriram os prazos acima mencionados.
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L . Trimestre Ano 2018
Assisténcias técnicas

1 2 3 4 acumulado
Comunicagdes de avarias nas instalagdes dos clientes que
munieas - alacoes dos a 831 605 728 807 2971
originaram deslocagdes para assisténcia técnica
Deslocagdes, para assisténcia técnica a clientes prioritarios,
. ) 3 8 3 7 21
com tempo de chegada inferior a 2 horas
Deslocagdes, para assisténcia técnica a clientes prioritarios,
com tempo de chegada superior a 2 horas
Deslocagdes, para assisténcia técnica a clientes ndo
e . . . 828 597 725 800 2950
prioritarios, com tempo de chegada inferior ou igual a 4 horas
Deslocagdes, para assisténcia técnica a clientes ndo
prioritarios, com tempo de chegada superior a 4 horas
% de deslocagbes, para assisténcia técnica a clientes
o de ceslocagoes, p ecnie 100%  100%  100%  100% 100%
prioritarios, com tempo de chegada inferior a 2 horas
% de deslocagbes, para assisténcia técnica a clientes ndo
o de deslocacoes, p niea: 100%  100%  100%  100% 100%
prioritarios, com tempo de chegada inferior a 4 horas
Tempo médio de chegada ao local (minutos) 45 43 29 28 36

Quadro 10 - % de deslocagdes para assisténcia técnica a clientes que cumpriram os prazos estabelecidos no artigo

81° do RQS

Analisando o quadro 10, é possivel concluir gque a Portgds realizou todas as
deslocacdes de assisténcia técnica (clientes prioritdrios e nédo prioritarios) nos
prazos estabelecidos no artigo 81° do RQS. Quanto ao tempo médio de chegada ao

local, este foi de 36 minutos em 2018.

Tempo de resposta a pedidos de informacgéo

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

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

Os ORD’s devem avaliar os seus desempenhos na resposta a pedidos de informacdo
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 informacdo apresentados por escrito no mesmo periodo.

A Portgés 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 avaliacdo de desempenho

nesta matéria.
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. . ~ Trimestre
Pedidos de informacao Ano 2018 Ano 2017

1 2 3 2 acumulado acumulado (1)
Pedi inf 3 i i
edidos de.ln or.macao. apresentaqos ?or. escrito respondidos 13 1 19 25 68 77
num prazo inferior ou igual a 15 dias Uteis
Pedidos de informagdo apresentados por escrito respondidos
. B - 2 3 7 14

num prazo superior a 15 dias Uteis
Nun'1ero total de pedidos de informacg&o apresentados por 19 1 21 )8 79 50
escrito

Padrdo a cumprir: 90% 68% 100% 90% 89% 86% 54%
T édio d t. didos de inf do (di
,err.1po médio de resposta a pedidos de informagdo (dias 1 13 15 13 13 18
uteis)
(1) - Em 2017 o padrdo estabelecido pela ERSE era de 98%

Quadro 11 - % de pedidos de informagdo respondidos até 15 dias uUteis

Ndo obstante se tenha registado uma melhoria significativa do indicador em 2018
face ao periodo anterior, este ficou ligeiramente aquém do padrdo estabelecido
pela ERSE. A Portgds recebeu um total de 75 pedidos de informacdo apresentados
por escrito, sendo que 86% destes foram respondidos até 15 dias uteis. O tempo
médio de resposta foi de 13 dias uUteis, verificando-se deste modo uma melhoria

face ao periodo homélogo.

O cumprimento do padrdo estabelecido é influenciado pelos diferentes niveis de

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

Relativamente aos 4 pedidos de informacédo registados como ndo respondidos no
primeiro trimestre de 2018, importa referir que os mesmos foram respondidos j& no

segundo trimestre do ano com um prazo superior a 15 dias uteis.

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

informacé&o por trimestre.

Pedidos de informacao

10 , , 3
) 555 °
6 4 4
4 3 3 3
2 2 2 2
2 N ‘- | |
192 trimestre 22 trimestre 32 trimestre 42 trimestre
= Questdes técnicas M |igacGes as redes
Leituras M Outros - via publica
B Qutros - Servigos de inspegdo
Grafico 1 - Temas com maior numero de pedidos de informacao

Observando o grafico 1, pode-se concluir que as questdes técnicas, as ligacgdes as
redes e as leituras, foram os temas que suscitaram maior nUmero de contactos por
parte dos clientes, registando em 2018 um total de 22, 19 e 12 pedidos de

informacdo, respetivamente.
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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.

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 2018 Ano 2017
1 2 3 4 acumulado acumulado

Frequéncia de leituras de equipamentos de medicéo

Numero de leituras realizadas pelo operador de rede de

T 534186 501841 543606 515 144 2094 777 1999 827
distribuigdo

Numero de leituras fornecidas pelos clientes ou comercializadores 135546 136750 128025 129 104 529 425 489 227

Numero de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou

) . 659512 610430 502349 581177 2353 468 2 467 610
igual a 64 dias

Padrdo a cumprir: 98% 98% 96% 75% 90% 90% 99%

Quadro 12 - Frequéncia de leitura dos equipamentos de medicédo

Considerando alguma incoeréncia detetada nos valores reportados trimestralmente a
ERSE, a Portgéds procedeu a uma analise mais detalhada da informacdo, tendo
constatado a existéncia de falhas na sistematizacdo dos valores referentes ao
indicador de frequéncia de leituras de equipamento de medicdo. Assim, procedeu-

se a sua correcdo, conforme se apresenta no quadro 12.

Analisando o mesmo quadro, verifica-se que a Portgéds realizou 2.094.777 leituras,
mais 5% do que no ano 2017, tendo os clientes e comercializadores fornecido 529.425

leituras, representando um crescimento de 8% face ao ano anterior.

No periodo em andlise, a empresa ficou ligeiramente aquém do indicador,

nomeadamente no 2 semestre do ano, tendo obtido uma média anual de 90%.

3.2. 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 marcacdo 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 compensacgédo referida no numero 5 do mesmo artigo.

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

incumprimento.
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) - : Trimestre Ano 2018  Ano 2017
Ativacéo de fornecimento

1 2 3 4 acumulado acumulado
Total de ativagGes de fornecimento concretizadas 5752 6251 6 503 6788 25294 36 346
Agendamento de ativagdes de fornecimento nas condigdes previstas 7794 3382 3864 9074 34114 N/A
nos n22,3 e 4 do art?69.2 do RQS
Agendamento para um dos 3 dias Uteis seguintes ao momento do
1368 6 828 7 056 7 147 22 399 N/A

agendamento

Compensagdes pagas por incumprimento da disponibilidade de
agenda no art. 69.2 do RQS

Legenda: N/A - informag&o ndo reportada em 2017

Quadro 13 - Ativacdes de fornecimento

Com a entrada em vigor do novo RQS, o reporte de informacdo relativo as ativacdes
de fornecimento para 2018 sofreu ligeiras alteracdes, passando a reportar-se os
agendamentos de ativacdes de fornecimento no prazo estabelecido no RQS. Por esse

motivo, ndo existem registos dos agendamentos para o ano de 2017.

Observando o quadro 12, verifica-se que n&o houve lugar a pagamento de compensacdes
a clientes, pelo que é possivel concluir que em 2018 a Portgds cumpriu com a
disponibilidade de agendamento de ativagdes de fornecimento no prazo estabelecido

no artigo 69° do RQS.

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 necessdria 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 wvisita
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 2018 Ano 2017

Visita Combinada

1 2 3 4 acumulado acumulado
Visitas combinadas agendadas 12 059 12 158 12 851 12 725 49 793 94 959
Numero total de visitas combinadas realizadas 10732 10 823 11 584 11 404 44 543 69 602
Numero de visitas combinadas realizadas dentro do prazo
. P 10678 10765 11 444 11 366 44 253 69 305
previsto no RQS
Num.ero de visitas combinadas realizadas fora do prazo 54 58 140 38 290 297
previsto no RQS
Comr?erméagoes .p.agas por incumprimento do intervalo 100 107 50 31 288 297
para inicio da visita
CompensacBes pagas por cancelamento/ reagendamento
: 1 . - - 1 N/A
efetuados apds as 17h
Montante d lient a
on a.n e ecompen,sa(;oes pagaﬁ e.a clientes Por nado 2020 5 140 1000 620 5 780 5 940
cumprimento dos periodos para visitas combinadas (€)
Cancelamentos ou reagendamentos efetuados até as 17h N/A
do dia util anterior pelo ORD
Cancelamentos ou reagendamentos efetuados apds 17h 1 1 N/A
do dia util anterior pelo ORD
Ni - : - i
ur‘r)erf) de V|s.|tas combinadas nao realizadas por 582 562 597 567 5308 1562
auséncia do cliente
NU d o} brad lient
un:erf) e co.m.pensago.es cobradas a clientes por 342 365 177 202 1086 1562
auséncia em visita combinada
Numero de compensagdes cobradas a clientes por
) - - 2 1 3 N/A
cancelamento/reagendamento efetuados apds as 17h
Moqtarﬁte de (':o'mpensac,toes cobradas a clientes por 6 840 7300 3580 4061 21781 31240
auséncia em visita combinada (€)
Legenda: N/A - informacg&o ndo reportada em 2017
Quadro 14 - Visitas combinadas e compensac¢des pagas/recebidas

No ano de 2018 foram agendadas 49.793 e realizadas 44.543 visitas combinadas, das

quais 290 foram realizadas fora do prazo previsto no RQS.

O desajustamento trimestral que se verifica entre o numero de visitas realizadas
fora do prazo estabelecido e o numero de compensa¢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.

Assim, durante o ano de 2018 registaram-se 289 compensacdes que deram origem ao

pagamento de 5.780€.

Adicionalmente, ficaram for realizar em 2018, 2.308 visitas combinadas por
auséncia do cliente tendo sido cobradas 1.089 compensagdes, estando o diferencial
relacionado com o desfasamento temporal ja referido acima e com a anulacdo da
aplicabilidade de algumas compensacdes em resultado de se atender aos argumentos

do cliente para a auséncia no momento combinado.

Restabelecimento do fornecimento apdés interrupgdo por facto imputavel ao cliente

O artigo 85° do RQS estabelece que para a realizacdo do restabelecimento do
fornecimento apds interrupcédo por facto imputdvel ao cliente, os ORD devem garantir
que a chegada a instalacdo do cliente ocorre nos seguintes prazos maximos: (i) 12
horas para clientes domésticos, (i1i1) 8 horas para clientes ndo domésticos e (1i11)
4 horas caso o cliente solicite expressamente o restabelecimento urgente e pague

o0 preco adicional fixo nos termos do RRCGN.
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Restabelecimento do fornecimento ap6s interrupgéo por facto Trimestre Ano 2018 Ano 2017
imputavel ao Cliente 1 2 3 4 acumulado acumulado

Numero de interrupgbes do fornecimento por facto imputavel ao cliente 2429 2787 1999 2 064 9279 12 214

NUmero total de restabelecimentos de fornecimento apds interrupgdo por

. . . 1162 1325 967 1026 4 480 5078
facto imputével ao cliente

Numero de restabelecimentos do fornecimento apds interrupgdo por

facto imputavel ao cliente realizados em prazo inferior ou igual ao 1119 1284 946 1007 4356 4939
estabelecido no RQS

Numero de restabelecimentos do fornecimento apds interrupgdo por

facto imputével ao cliente realizados em prazo superior ao estabelecido 43 41 21 19 124 139

no RQS

Numero total de compensagdes pagas por ndo cumprimento de prazos de

restabelecimento de fornecimento apds interrupgdo por facto imputével 10 60 22 22 114 139

ao cliente

Montante total de compensagdes pagas por ndo cumprimento de prazos

de restabelecimento de fornecimento apds interrupgdo por facto 200 1200 440 440 2280 2780
imputdvel ao cliente (€)

Numero de solicitagdes de restabelecimento urgente do fornecimento 89 110 110 201 510 484

Quadro 15 - Restabelecimento de fornecimento por facto imputdvel ao cliente e compensacdes pagas por trimestre

Durante 2018 foram realizadas 9.279 interrupcgdes por facto imputdvel ao cliente

(cortes por falta de pagamento) e 4.480 restabelecimentos de fornecimento.

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 114 compensac¢des a clientes pelo ndo cumprimento dos prazos de
restabelecimento de fornecimento no valor de 2.280€.

Tempo de resposta a reclamagdes

O servigco 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.

Os operadores de rede de distribuicdo devem dar resposta as reclamacdes num prazo

maximo de 15 dias uteis.

O quadro abaixo sintetiza os dados registados ao longo de 2018 neste ambito.

N Trimestre Ano 2018 Ano 2017
Reclamac0fes
1 2 3 a acumulado acumulado
Numero total de reclamacgGes recebidas 96 74 98 86 354 389
Numero total de reclamagdes respondidas 96 74 98 86 354 388
Numero de reclamagdes respondidas até 15 dias Uteis 95 72 90 83 340 384
Numero de compensagbes por ndo cumprimento do prazo de 1 8 3 12 5
resposta a reclamacdes
Numero das compensagdes por incumprimento do envio de 1 1 )
comunicacdo intercalar
Montante das compensagdes pagas - 20 - - 20 40
Meta: Resposta a todas as reclamagoes até 15 dias 99% 97% 92% 97% 96% 99%
Quadro 16 - Reclamacdes e compensacdes pagas por trimestre
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No periodo em anadlise, registaram-se 354 processos de reclamacdo, sendo que 340
foram respondidos dentro do prazo estabelecido de 15 dias Uteis previsto pela

ERSE.

Por falha no processamento de cobranca de compensacdes, ndo foi possivel efetuar
o0 seu pagamento na totalidade, no entanto esta situacdo J& se encontra a ser

regularizada pela Portgés.

Comparando com o ano de 2017, verifica-se uma diminuicdo do registo do numero de

reclamacdes recebidas, bem como do prazo médio de resposta as reclamacgdes.

No grafico abaixo, apresentam-se os temas com maior numero de reclamagdes recebidas

em 2018.

Reclamacdes

70
60
60 53
20 42
40 37
30
17
» 9 B 1 9
m Sl'm = -
12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre 42 trimestre

W Questoes técnicas M LigagSes asredes I Visitas técnicas

M Reconversdes B Danos a terceiros

Gréafico 2 - Temas com maior numero de reclamagdes por trimestre

Observando o grafico 3, pode-se concluir que as questdes técnicas, as ligagdes as
redes e as visitas técnicas, foram os temas que suscitaram maior numero de
contactos por parte dos clientes, registando em 2018 um total de 192, 36 e 28

reclamacdes, respetivamente.

3.3. OUTRA INFORMAGAO DE QUALIDADE DE SERVIGO COMERCIAL

Nos pontos seguintes é apresentada informacdo de qualidade comercial considerada

relevante, embora nédo prevista para efeitos de cdlculo de indicadores.

Regime juridico dos Call Centers

O atendimento telefdénico em centros de atendimento deve permitir que, caso néo
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 méaximo de 2 dias Uteis.
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Nas situacdes de prestacdo de informacdo, as questdes colocadas devem ser
respondidas de imediato ou, ndo sendo possivel, no prazo madximo de 3 dias uteis,
contado da data da realizacdo do contacto inicial pelo consumidor ou pelo utente,

salvo motivo devidamente justificado.

Cabe a ERSE monitorizar o cumprimento deste Decreto-lei pelas empresas.

Nos quadros abaixo apresentam-se os dados registados em 2018 neste ambito.

Trimestre Ano 2018
1 2 3 4 acumulado

Atendimento teleféonico no ambito - DL 134/2009

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

espera e em que o cliente deixou o seu contacto e identificacdo da 67 108 - 119 294
finalidade da chamada

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

67 108 - 119 294

Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2 dias Uteis
apos a situagdo 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
situagdes em que nao foi possivel o atendimento até 60 segundos, 2 - - 1 1
em dias Uteis

Quadro 17 - Atendimento telefénico no admbito 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 limitacdes do olfato que impossibilitem a detecdo da presenca

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

Os operadores de rede de distribuicédo devem manter um registo dos clientes com

necessidades especiais.

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

detecdo de fugas.

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

deficiéncias auditivas.

Em 2018, a Portgéds registou na sua base de dados, 1 cliente com limitacdo no

dominio da audicdo - surdez total ou hipoacusia.

Clientes prioritarios

O artigo 103° do RQS considera clientes prioritdrios aqueles que prestam servicos

de seguranca ou saude fundamentais & comunidade e para os quais a interrupcdo do
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fornecimento de géas natural cause graves alteracdes a sua atividade,

designadamente:

e FEstabelecimentos hospitalares, centros de saude ou entidades que prestam

servicos equiparados;
e TForcas de seguranca;
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 2018, a Portgas registou 477 clientes prioritdrios, identificados pela

tipologia prevista no anterior 103°, conforme quadro abaixo.

Clientes prioritarios 2018
Estabelecimentos hospitalares, centros de saude ou 140
entidades que prestem servigos equiparados
Forgas de seguranca 9
InstalagOes de seguranca nacional
Bombeiros 12
Protecdo civil 2
Equipamentos dedicados a seguranca e gestdo do
trafego maritimo ou aéreo i
InstalagOes penitencidrias 1
Estabelecimentos de ensino basico 306
InstalagOes destinadas ao abastecimento de GN de 5

transportes publicos coletivos

Outros clientes considerados prioritarios, que prestem
servigcos de segurancga ou saude fundamentais a -
comunidade

Quadro 18 - Clientes prioritarios

Divulgagdo de informagdo na internet

A Portgéas disponibiliza aos consumidores no seu site 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, comunicacédo de
situacdes de emergéncia e atendimento geral, este Ultimo 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.
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