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Enguadramento

A 20 de dezembro de 2017 foi publicado em Diario da Republica o Regulamento n.2 629/2017,
Regulamento da Qualidade de Servigo do Setor Elétrico e do Setor do Gas Natural, doravante
identificado como RQS, que teve como principal objetivo a harmonizagdo regulatéria da
qualidade de servicos apliciveis aos dois setores (elétrico e gas natural), bem como
simplificagdo de comunicagdo junto dos clientes. Este Regulamento é revogado a 12 de maio

de 2021 com a publicagdo do Regulamento n.2 406/2021 em Diario de Republica.

O RQS tem por objetivo estabelecer os padrées de qualidade de servigo de natureza técnica e
comercial a que devem obedecer os servigos prestados no Sistema Nacional de Gas Natural

(SNGN) e no Sistema Elétrico Nacional (SEN).

O presente documento apresentard a avaliagdo da performance da Empresa na vertente
técnica e na vertente comercial ao longo do ano de 2020, podendo-se observar, em algumas
destas avaliagGes, os impactos que a situacdo de emergéncia declarada em margo de 2020

devido a pandemia de COVID-19 teve no normal funcionamento da empresa.

Atividade da Empresa

A Duriensegas — Sociedade de Distribuicdo de Gas Natural do Douro, S.A., doravante designada
como Duriensegas, detém a licenga para a distribuicdo e fornecimento de gas natural, cujo
objeto principal é a exploragdo, em regime de servigo publico, da rede de distribuicdo de Gas
Natural para a zona geogréfica confinada e definida pela concessdo que Ihe esta atribuida. A
Duriensegas, pelo facto de ter menos de 100.000 clientes, integra as atividades de operador de

rede de distribuigdo e de comercializador de ultimo recurso retalhista.

r¥
P

Vila Real, Braganga, Chaves,

Amarante e Marco de Canaveses

Figura 1 — Area de Concessio

Km em rede

N de Pontos de Entrega
31607 493

Figura 2 — Caracteristicas da Rede
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Qualidade de servigo na vertente técnica
Caracteristicas de fornecimento

As caracteristicas do gas natural (composi¢cdo quimica, poder calorifico superior e inferior,
densidade) sdo monitorizadas diariamente pelo operador de rede de transporte (ORT) que
informa os respetivos operadores das redes de distribuicdo de cada ponto de entrega, pelo que

a Duriensegas ndo tem responsabilidade direta na avaliagdo deste parametro

Pressdo de Fornecimento

O operador de rede de distribuicdo deve garantir a monitorizagdo dos niveis de pressdo que
permite assegurar um continuo funcionamento das infraestruturas, devendo ter em
consideragdo os limites de pressdao do bom funcionamento das mesmas e dos equipamentos
dos clientes. Ainda, esta monitorizagdo devera permitir/garantir a estabilidade assim como a
seguranca de fornecimento e o controlo das variagOes resultantes das necessidades de

consumo da rede.

Em 2020 verificaram-se monitorizagcGes em 12 pontos permanentes, ndo se tendo verificado

situagOes de incumprimento dos limites regulamentares da pressao.

Continuidade de Servico

A avaliagdo da continuidade do servigo prestado pelo operador de rede de distribuicdo esta
associada a ocorréncia de interrupgdes de fornecimento que pressupGe uma avaliagdo do

numero e duragao das interrupgdes de fornecimento aos pontos de entrega.

Para efeitos de calculo destes indicadores encontram-se excluidas as interrupgdes por facto

imputdvel ao cliente ou por acordo com o cliente.

Durante o ano de 2020, a Duriensegas registou 102 interrupgdes nas suas redes de distribuicao,

nao se tendo verificado interrupgdes previstas.

Interrupgoes controlaveis

Renovacao da Renovacao da
Rede Rede

102 0 0 0 0 102

Interrupgoes nao
controlaveis

acidentais

Outras Outras

Figura 3 — numero de clientes interrompidos por tipo de interrupgdo

No que diz respeito a duragdo média das interrupgdes (min/interrupgdo), no quadro abaixo
encontram-se as caracteristicas e impactos das interrupg0es registadas, podendo-se constatar

cumprimento para com os indicadores gerais definidos no RQS.

Duragdo média das
interrupgoes por cliente
(minutos/cliente)

Duragdo média das
interrupgoes
(minutos/interrupcéo)

Nimero médio de
interrupgoes por cliente

Tipo de interrupgao

N&o controlavel prevista 0,000000 0,000000 0,000000
N&o controlavel acidental 3,227133 0,690353 213,921569
Controlavel prevista - Renovagao 0,000000 0,000000 0,000000
da rede

Controldvel prevista - Outras 0,000000 0,000000 0,000000
situacdes

Controlavel acidental 0,000000 0,000000 0,000000

Figura 4 — Avaliacdo das interrupgdes de fornecimento

Incidentes de grande impacto

Caracterizagdo detalhada de incidentes de grande impacto

Ndo foram registados incidentes de grande impacto no curso do ano 2020.

)
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Qualidade de servigo na vertente comercial
Enguadramento

A avaliagdo da qualidade de servico prestado aos clientes aborda varios temas,
nomeadamente, a celeridade de atendimento, resposta a solicitagdes, realizagdo de leituras de

contadores, entre outros temas.

Com o objetivo de monitorizar a qualidade de servico, o RQS determinou um conjunto de

indicadores que podem ser agrupados em gerais e individuais.

Os indicadores gerais tém por finalidade avaliar o desempenho da empresa para o conjunto

dos seus clientes, podendo ser determinados valores minimos de qualidade de servigo.

Os indicadores individuais, sempre que aplicavel, determinam um nivel minimo de qualidade
de servigo que, em caso de incumprimento, a empresa devera proceder ao pagamento de uma
compensagao. Para algumas situagdes, a empresa podera cobrar compensagdes ao cliente, em

caso de incumprimento por parte deste.
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Atendimento Presencial

A avaliagdo de desempenho no atendimento presencial é monitorizada através de um
indicador geral relativo ao tempo de espera, pelo que o mesmo é calculado através do
quociente entre o nimero de atendimentos presenciais realizados com um tempo de espera

inferior ou igual a 20 minutos e o nimero total de atendimentos presenciais.

Este Ultimo considera os atendimentos presenciais realizados e os atendimentos presenciais
nao realizados por desisténcia do utilizador do servigo apds um tempo de espera superior a 20

minutos.

Para além do numero total das desisténcias do utilizador do servigo, o atual RQS pressupde a
identificagdo do momento em que a mesma ocorre, determinando os intervalos de tempos
entre inferior ou igual a 20 minutos e superior a 20 minutos. A desisténcia s6 é passivel de
identificacdo apds “chamada” da senha, pelo que nao identifica claramente o momento em

que o utilizador do servigo desistiu.

Como consequéncia das medidas adotadas no curso do Estado de Emergéncia para combate a
situagdo de pandemia COVID-19, o funcionamento dos centros de atendimentos presencial
sofreu alteragGes do periodo de atendimento até que, a 19 de margo, é declarado o seu
encerramento. Em maio de 2020 é retomada, de forma gradual, a atividade de atendimento,
respeitando as medidas preconizadas pelo Governo para garantir a seguranga dos

consumidores.

Enquanto Operador de Rede de Distribuigdo
Em 2020, a Duriensegds realizou 137 atendimentos presenciais, dos quais 98% foram realizados

com um tempo de espera inferior ou igual a 20 minutos.

98% 100% 100%
60 100%
50 80%
40 60%
30
9
20 40%
o
10 45 |1 50| 0 @2|o 20%
0 S 0%
12 trim 22 trim 32 trim 42 trim

[ Total Atendimentos* ) Atendimento > 20 min. e Avalia¢do de desempenho

no atendimento presencial

*Inclui desisténcias com tempo de espera superior a 20 min.

Figura 5 — Avaliagdo de desempenho no atendimento presencial (ORD)

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista
Em 2020, a Duriensegas realizou 4 838 atendimentos presenciais, dos quais 1788 foram
realizados em centros de atendimento com sistema de gestdo de filas. Considerando este

universo, verifica-se que 100% foram realizados com um tempo de espera inferior ou igual a

20 minutos.
100% 100% 100% 100%
800 100%
600 80%
60%
400
40%
200
612 | o 26| 0 521 0 409 | o 20%
0 e e e e 0%
12 trim 22 trim 32trim 49 trim

[ Total Atendimentos* [ Atendimento > 20 min. e Avaliagdo de desempenho

no atendimento presencial

*Inclui desisténcias com tempo de espera superior a 20 min.

Figura 6 — Avaliagdo de desempenho no atendimento presencial (CURR)
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Atendimento Telefénico Comercial

O atendimento telefénico devera estar dimensionado de modo a assegurar um atendimento
eficaz, sendo que, nos centros de atendimento telefénico de relacionamento (call centers)
devera permitir que o cliente deixe o seu contacto e identificagdo da finalidade da chamada,
para as situagBes em que ndo foi possivel o atendimento até aos 60 segundos. Para estas
situacBes, o cliente devera ser contactado no prazo maximo de dois (2) dias Uteis, conforme

estabelecido no Decreto-Lei n.2 134/2009, de 2 de julho.

Como sequéncia das medidas adotadas no curso do Estado de Emergéncia como combate a
situagdo de pandemia COVID-19, encerramento do atendimento presencial e adequagdo dos
meios de atendimento telefénico, no 22 trimestre de 2020 verifica-se pressdo sobre a
prestacdo deste servigo. Constata-se, igualmente, o esforco de adequagdo deste servico e

recuperagao dos niveis de servico prestados no atendimento telefénico.

Os pedidos de informagdo apresentados em centros de atendimento telefénico de
relacionamento, caso nao seja possivel responder imediatamente, deverdo ser respondidos no

prazo maximo de trés (3) dias Uteis a contar da data do contacto inicial do cliente.

Situagbes em que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera e em que o
cliente deixou o seu contacto e identificagdo da finalidade da chamada

10

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 ndo foi possivel o
atendimento até 60 segundos de espera

10

Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2 dias Uteis ap6s a situagdo que
originou o contacto, na sequéncia de situagdes em que ndo foi possivel o atendimento
até 60 segundos de espera

Soma dos tempos de resposta dos contactos posteriores na sequéncia de situagdes em
que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos, em dias Uteis

Figura 7 - Atendimentos telefénicos Decreto-Lei 134/2009 (ORD)

Situagbes em que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera e em que o
cliente deixou o seu contacto e identificagdo da 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 ndo foi possivel o
atendimento até 60 segundos de espera

Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2 dias Uteis ap6s a situagdo que
originou o contacto, na sequéncia de situagdes em que ndo foi possivel o atendimento
até 60 segundos de espera

Soma dos tempos de resposta dos contactos posteriores na sequéncia de situagdes em
que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos, em dias Uteis

Figura 8 - Atendimentos telefénicos Decreto-Lei 134/2009 (CURR)
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O atendimento telefénico é avaliado através do indicador geral calculado pelo réacio entre o
numero de atendimentos telefénicos com tempo de espera menor ou inferior a 60 segundos e
o0 numero total de atendimentos telefénicos. As chamadas nao atendidas por desisténcia do
utilizador do servigo, com tempo de espera menor ou inferior a 60 segundos, ndo sdo

consideradas no niumero total de atendimentos telefénicos.

Considera-se como tempo de espera no atendimento telefénico, o tempo que medeia entre o

primeiro sinal de chamada e o atendimento efetivo.

Enquanto Operador de Rede de Distribuigdo

O Centro de Relacionamento com o Consumidor de Gas Natural (canal telefénico) dedicado as
atividades da distribuicdo de gas natural, em 2020, recebeu 3 736 chamadas, das quais 99%
foram atendidas. Das 3 709 chamadas atendidas, onde se inclui as desisténcias com tempo de
espera superior a 60 segundos, 93% tiveram um tempo de espera inferior ou igual a 60

segundos, valor superior ao padrao estabelecido no RQS (85%).

O principal motivo de contacto telefénico para a linha comercial envolve temas relacionados

com Produtos e Servigos, representando 45% do total dos atendimentos registados.

95% 97% 95%
1000 87% 100%
- ear eo» o - = - aer eo» o=
950 80%
900 60%
850 40%
800 20%
883 | 838 957 | 828 964 | 933 905 | 860
750 0%
12 trim 29 trim 32trim 42 trim

[/ Ndmero total de chamadas atendidas* [/ Atendimento < 60 seg.

e |ndicador Tempo de espera e = Padrio (85%)

*Inclui desisténcias com tempo de espera superior a 60 segundos

Figura 9 - Avaliacdo de desempenho do Atendimento Telefénico Comercial (ORD)

= Produtos e Servigos
= Contratagdo

Infra-estruturas e Equipamentos
m Precos, Facturacdo e Cobranca

Servico ao Cliente

Figura 10 - Principal motivo de pedido de informag&o no atendimento telefénico (ORD)
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Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista

O Centro de Relacionamento com o Consumidor de Gas Natural (canal telefénico) dedicado as
atividades de Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista, em 2020, recebeu 3 510
chamadas, das quais 97% foram atendidas. Das 3 446 chamadas atendidas, onde se inclui as
desisténcias com tempo de espera superior a 60 segundos, 91% tiveram um tempo de espera

inferior ou igual a 60 segundos, valor superior ao padrdo estabelecido no RQS (85%).

O principal motivo de contacto telefénico para a linha comercial envolve temas relacionados

com Pregos, Faturagdo e Cobranga, representando 86% do total dos atendimentos registados.

97% 96% 95%
1200 100%
\ 80%)/
800
60%
600
40%
400
200 20%
947 | 914 1013| 810 812 | 781 674 | 637
0 0%
12 trim 29 trim 32trim 42 trim

[/ Ndmero total de chamadas atendidas* [/ Atendimento < 60 seg.

e |ndicador Tempo de espera e= = Padrio (85%)

*Inclui desisténcias com tempo de espera superior a 60 segundos

Figura 11 - Avaliagdo de desempenho do Atendimento Telefénico Comercial (CURR)

m Precos, Facturagdo e Cobranga

u Servico ao Cliente

Produtos e Servigos

Figura 12 - Principal motivo de pedido de informagdo no atendimento telefénico (CURR)

10
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Pedidos de Informagéo Escritos

Entende-se como pedidos de informagdo as comunicagdes em que o cliente solicita
esclarecimentos sobre um determinado tema e que carecem assim de resposta. As Empresas
devem garantir a resposta aos pedidos de informagao escritos que lhe sdo dirigidos no prazo
de 15 dias Uteis, sendo a avaliagdo de desempenho garantida através de monitorizagdo de um

indicador geral relativo ao tempo de resposta.

Enquanto Operador de Rede de Distribui¢do
Globalmente, a Empresa respondeu a 100% dos pedidos de informagdo escritos no prazo
inferior ou igual a 15 dias Uteis, tendo cumprido com o padrdo definido para este indicador

geral (90%).

O principal motivo de pedido de informagdo escrito que se destaca diz respeito a Infra-

estruturas e Equipamentos representando 51% do total dos pedidos registados.

50

40

30

20

10

100% 100% 100% 100%
100%
-—en o er er er er er o or e as e e e
80%
60%
40%
20%
1010/ 0 O 1211210 O 15|15/ 0 O 39(39|0 O
0%
12 trim 292 trim 32trim 42 trim
[—— Pedidos de Informagao (PI) por escrito [ Pl respondidos < 15 dias Uteis
Pl respondidos > 15 dias Uteis Pl ndo respondidos
e P| respondidos dentro do prazo e= = Padrdo (90%)

Figura 13 — Pedidos de informagao escritos (ORD)

= |Infra-estruturas e Equipamentos
= Produtos e Servicos

Precos, Facturacdo e Cobranca
= Contratagdo

Servico ao Cliente

Figura 14 — Principais temas de pedidos de informagdo escritos (ORD)
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Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista
A Empresa, no curso do ano 2020, respondeu a 99% dos pedidos de informagdo escritos no
prazo inferior ou igual a 15 dias uteis, tendo cumprido com o padrdo definido para este

indicador geral (90%).

O principal motivo de pedido de informagdo escrito que se destaca diz respeito a Servigo ao

Cliente, representando 56% do total dos pedidos registados.
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100% 98% 100% 95%
100%
-—aer o en eo» o» o o> == -— an e» e o
80%
60%
40%
20%
3713710 O 1 0 53|53/ 0 O 2011911 O
— 0%
12 trim 22 trim 3%trim 42 trim
[—1 Pedidos de Informagcao (Pl) por escrito [/ Pl respondidos < 15 dias uteis
Pl respondidos > 15 dias Uteis Pl ndo respondidos
e % P| respondidos dentro do prazo e= = Padrdo (90%)

Figura 15 — Pedidos de informagéo escritos (CURR)

= Servico ao Cliente
m Precos, Facturacdo e Cobranca
Produtos e Servigos

= Contratacdo

Figura 16 — Principais temas de pedidos de informagao escritos (CURR)
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Reclamacgdes

40
Consideram-se como reclamagdes as comunicagdes em que o reclamante considera que ndo 30
foram garantidos os seus direitos ou satisfeitas as suas expetativas. As reclamagGes devem ser 20
respondidas no prazo maximo de 15 dias Uteis. 10
17,17/ 0 o0 11/11/0 o0 35/35/0 0 3713710 o0
0
Caso se verifique impossibilidade de resposta no prazo acima indicado, o reclamante deve ser 19 trim 22trim 32trim 42 trim
informado das diligéncias efetuadas, bem como dos factos que impossibilitaram a resposta no
OTotal Reclamagdes [JReclamagdes respondidas < 15 dias Uteis
prazo estabelecido, ou seja, os 15 dias Uteis anteriormente referidos. Deve, igualmente, ser B Reclamacdes respondidas > 15 dias teis Total pendentes
informado sobre o prazo expectavel para a resposta. Em caso de incumprimento, o reclamante
tem direito a uma compensagao nos termos previstos no RQS. Figura 17 — Reclamagdes apresentadas ORD)
Enquanto Operador de Rede de Distribuigcdo
A Empresa recebeu 100 reclamagdes, tendo garantido resposta dentro dos prazos
i m Produtos e Servigos
regulamentares a 100% (100), tendo sido enviadas 3 respostas intercalares dentro do prazo 5

= Infra-estruturas e Equipamentos
regulamentar.
Servigo ao Cliente
O principal motivo de apresentagdo de reclamagdo, conforme grafico abaixo, prendeu-se com "22Via

Produtos e Servigos, representando 53% das reclamagdes escritas registadas em 2020. Precos, Facturacio e Cobranca

Figura 18 — Principais temas de reclamagdes (ORD)
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Reclamacgdes relativas a faturagdo

No periodo em analise foram registadas 4 reclamagdes relativas a faturagao, das quais 4 foram

respondidas dentro do prazo.
Reclamacgdes relativas ao funcionamento de equipamento de medigao

No periodo em analise ndo foram registadas reclamagdes relativas ao funcionamento de

equipamento.
ReclamagGes relativas as carateristicas do fornecimento de gés

No periodo em anadlise ndo foram registadas reclamacgGes relativas as carateristicas do

fornecimento do gas.
Outras reclamagdes

A Empresa registou 96 reclamacgGes sobre outros temas que nao os acima referidos, das quais

96 foram respondidas de acordo com os procedimentos previstos no RQS.

14
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Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista
A Empresa recebeu 24 de reclamagdes, tendo garantido resposta no prazo maximo de 15 dias

Uteis a 100% (24).

O principal motivo de apresentagdo de reclamagdo, conforme gréfico abaixo, prendeu-se com
Pregos, Faturagdo e Cobranga, representando 71% das reclamagdes escritas registadas em

2020.

12
10
8
6
4
2

6160 0 10/10,0 O 41410 O 41410 O
0

12 trim 29 trim 32trim 42 trim
OTotal Reclamagdes [JReclamagdes respondidas < 15 dias Uteis
W Reclamagdes respondidas > 15 dias Uteis i Total pendentes

Figura 19 — Reclamagdes apresentadas (CURR)

= Precos, Facturacdo e Cobranca

= Produtos e Servigos

Servico ao Cliente

» Contratacdo

Figura 20 — Principais temas de reclamacgdes (CURR)
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Reclamacgdes relativas a faturagdo

No periodo em analise foram registadas 15 reclamagdes relativas a faturagdo, das quais 15

foram respondidas dentro do prazo.
Reclamacgdes relativas ao funcionamento de equipamento de medigao

No periodo em analise ndo foram registadas reclamagdes relativas ao funcionamento de

equipamento.
ReclamagGes relativas as carateristicas do fornecimento de gds natural

No periodo em andlise ndo foram registadas reclamacgGes relativas ao funcionamento de

equipamento.
Outras reclamagdes

A Empresa registou 9 reclamagdes sobre outros temas que nao os acima referidos, das quais 9

foram respondidas de acordo com os procedimentos previstos no RQS.
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Atendimento telefénico de comunicagdo de leituras

Enquanto Operador de Rede de Distribuigcdo
A Duriensegds disponibiliza uma linha telefénica dedicada e automdtica (IVR) para a

comunicagdo de leituras dos contadores, onde foram atendidas 2 007 chamadas.

Empresa disponibiliza outros meios de comunicagdo de leitura, contudo poder-se-a concluir

que 94% das leituras comunicadas tém a sua origem no IVR.

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista
A Empresa disponibiliza uma linha telefénica dedicada e automatica (IVR) para a comunicagdo

de leituras dos contadores, onde foram atendidas 6 387 chamadas.

Igualmente, disponibiliza outros meios de comunicagao de leitura, contudo poder-se-a concluir

que 75% das leituras comunicadas tém a sua origem no IVR.

',-1%

= Leituras comunicadas através do IVR
= Comunicacdo de leituras por escrito

Comunicacdo de leituras por outros
meios

Figura 21 — Meios de comunicagdo de leituras (ORD)

/— 6%
5%

= Leituras comunicadas através do IVR
= Comunicagéo de leituras no atendimento
presencial

Comunicagao de leituras através da internet

u Comunicacgdo de leituras por outros meios

Figura 22 — Meios de comunicagdo de leituras (CURR)
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Avaliagdo do desempenho na frequéncia da leitura de equipamento de medigdo

A frequéncia de leituras dos aparelhos de medigdo nas instalagdes dos clientes relaciona-se
com o rigor na faturagao apresentada, o que destaca a importancia do indicador geral que Ihe
estd associado. O padrdo define que entre duas (2) leituras ndo deve ocorrer mais de 64 dias,
para clientes com consumo anual inferior ou igual a 10.000m3(n), em pelo menos 98% das

situagoes.

Como consequéncia das medidas adotadas no curso do Estado de Emergéncia como combate
a situagdo de pandemia COVID-19, a atividade de recolha direta de leituras dos contadores é
impedida, promovendo-se a comunicagdo de leituras por telefone. Esta atividade é retomada

gradualmente, estabilizando-se no 42 trimestre de 2020.

A Empresa ndo cumpriu com o valor anual do indicador de avaliagdo de desempenho da
frequéncia da leitura de equipamento de medigdo uma vez que 83% de leituras ocorreram num

periodo inferior ou igual a 64 dias.
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10000

99,6%

54 225

== '
47255, 7210|7672 | 515 19184 :
L I 1

12 Trim 22 Trim

[ Leituras com intervalo face a

leitura anterior < a 64 dias

.= Leituras fornecidas pelos

clientes/comercializadores

28 661

100%

80%
60%
40%

20%
.-

47896, 7372 |53567)46 141: 76211
- 1 I 1 0%

32 trim 42 trim

Leituras realizadas localmente
pelo ORD

e Frequéncia de Leituras

Figura 23 — Frequéncia da leitura dos contadores
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Atendimento Telefénico para comunicagdo de avarias e emergéncia

A Empresa disponibiliza um atendimento telefénico permanente e gratuito para a comunicagdo
de avarias e emergéncias. Este atendimento destina-se Unica e simplesmente a atender a
emergeéncias relacionadas com gas e suas instalacdes, de forma a reportar situagdes que

possam colocar em perigo pessoas ou bens.

O atendimento telefénico de emergéncias e avarias é avaliado através do indicador geral
calculado pelo racio entre o numero de atendimentos telefénicos de emergéncias e avarias
com tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos e o nimero total de atendimentos
telefénicos (nesta linha) acrescido do nimero total de desisténcias com tempo de espera
superior a 60 segundos. Considera-se como tempo de espera no atendimento telefénico de
emergeéncias e avarias, o tempo que medeia entre o primeiro sinal de chamada, apos a guia de

acolhimento e o atendimento efetivo por um operador.

Em termos acumulados, a Duriensegds atendeu 95% do total das chamadas recebidas na linha

de atendimento de emergéncia e avarias.

Em termos da avaliagdo de desempenho do atendimento telefénico de emergéncias e avarias,

a Empresa teve um resultado de 92% valor acima ao padrdo estabelecido no RQS (85%).

1000 93% 89% 92% 92% 100%
- aes or or or or or or or o or o» a» e
800 80%
600 60%
400 40%
200 20%
604 | 559 595 | 532 684 | 630 765 | 702
0 0%
19 trim 22 trim 32trim 42 trim

[/ Numero total de chamadas atendidas*

e |ndicador Tempo de espera

[/ Atendimento < 60 seg.

= = Padrio (85%)

*Inclui desisténcias com tempo de espera superior a 60 segundos

Figura 24 - Indicador do tempo de espera no atendimento telefénico de emergéncia e avarias
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Resposta a situagdao de emergéncia no setor do gas natural

Consideram-se como situagSes de emergéncia as ocorréncias que podem colocar em causa a

seguranga das pessoas ou bens.

O desempenho na resposta a situagdes de emergéncia é avaliado através de um indicador geral
relativo ao tempo de resposta. O tempo de resposta é calculado através do quociente entre o
numero de situagdes em que o operador de rede chegou ao local no prazo maximo de 60

minutos e o nimero total de situagdes de emergéncia.

O operador de rede de distribuicdo deve garantir que o valor anual do indicador é igual ou

superior ao valor do padrdo estabelecido, ou seja, igual ou superior a 85%.

A anélise da performance da Empresa no que se refere a resposta a situagdes de emergéncia
verifica-se, pelo quadro infra, que o indicador foi cumprido ao longo dos trimestres. Ou seja,
em 2020 o operador de rede de distribuicdo chegou ao local no prazo inferior ou igual a 60
minutos a contar desde o momento da comunicagdo da situagdo de emergéncia, em 98% das

ocorréncias, valor acima do padrdo definido no RQS (85%).

96% 96% 97% 99%
200 100%
- aer on er er e or or Eor o Eo» o> o> e

160 80%
120 60%

80 40%

40 20%

123 | 118 56 | 54 106 | 103 156 | 155
0 0%
12 trim 22 trim 32trim 42 trim

[ Situagdes de emergéncia com tempo
de chegada ao local < a 60 min.
= e= Padrio (85%)

[/ Comunicagdes de situagdes de emergéncia

e % de resposta a sit. de emergéncia

Figura 25 — Resposta a situages de emergéncia
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Assisténcia técnica apds comunicagdo da avaria

Considera-se assisténcia técnica apds comunicagdo de avaria a deslocagdo do operador de rede

de distribuigdo a instalagdo de um cliente na sequéncia de uma comunicagdo de avaria.

O tempo de resposta a situagGes de avaria na alimentagdo individual da instalagdo do cliente
refere-se ao tempo de chegada dos técnicos do operador de rede de distribuigdo a instalagdo
do cliente. Ap6és comunicagdo da avaria, a chegada do operador de rede a instalagdo do cliente
deve ocorrer no prazo de 2 horas para clientes prioritdrios e 4 horas para os restantes clientes,
devendo o operador de rede de distribuigdo informar o cliente a hora limite da sua chegada a

instalagao.

O incumprimento por facto imputavel ao operador de rede dos prazos acima referidos confere

ao cliente o direito de uma compensagio de 20€/cada.

Caso se verifique que a avaria na instalagdo de utilizagdo ou na alimentagdo individual da
instalagdo do cliente ndo é da responsabilidade do operador de rede de distribuicdo, o

operador de rede de distribuigdo tem direito a uma compensac¢do de 20€/cada.

Ilgualmente, o operador de rede de distribuicdo tem direito a uma compensagdo caso se

verifique auséncia do cliente no momento da sua chegada instalagdo do cliente.

Foram registadas 583! comunica¢des de avaria, tendo sido agendadas 23 fora dos prazos
previstos por solicitagdo dos clientes. Foram realizadas 508 deslocag¢des, das quais 7 ndo foram

realizadas por auséncia de cliente.

! Resultante de constrangimentos de sistemas, ndo foi possivel incluir as comunicagdes de avaria referente
ao 42 trimestre.

Visita combinada

Entende-se como visita combinada as instalagdes dos clientes, todas as visitas acordadas entre
o cliente e a Empresa. O operador de rede de distribuicdo deverd assegurar a visita em
intervalos de tempo, previamente combinados, com a duragdo maxima de 2 horas e 30

minutos.

O cancelamento ou remarcagdo do agendamento da visita combinada deve ser realizado até

as 17h00 do dia util anterior.

O incumprimento dos prazos acima referidos, por facto imputdvel ao operador de rede, confere
ao cliente o direito a uma compensagdo, conforme previsto no RQS. Encontra-se, igualmente,
previsto que caso o incumprimento seja da responsabilidade do cliente, confere ao operador

de rede de distribuicdo o direito de compensagdo.

Enquanto Operador de Rede de Distribuigdo

Ao longo de 2020, foram agendadas 5 633 visitas combinadas, das quais verificaram-se 242
incumprimentos por factos imputaveis aos clientes, conferindo ao operador de rede de
distribui¢do o direito de recebimento o valor total de 4 840€ em compensagdes. Registaram-
se, ainda, 6 incumprimentos por facto imputdvel ao Operador de Rede Distribui¢do, conferindo
aos clientes o direito de recebimento de uma compensagdo no valor de 20€/cada, ou seja, a

Empresa pagou o valor total de 120€ em compensagdes.

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista
Tendo em consideragdo a necessidade de adaptagdo do Sistema Comercial, a Empresa ndo
reportou informagdes referentes aos agendamentos de visitas combinadas, nem sobre

compensacdes pagas associadas a incumprimentos.
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Ativacdo de fornecimento

Na sequéncia da celebragdo de um contrato de fornecimento, de clientes domésticos ou
pequeno terciario, o operador de rede de distribuicdo deve garantir as condi¢Ges necessarias
para o agendamento da visita combinada para a ativacdo de fornecimento, que envolvam
acoes simples e que necessitem da presencga do cliente, num dos trés (3) dias Uteis seguintes a
data em que lhe é solicitada a respetiva ativagdo. O ndo cumprimento desta condi¢do confere

ao cliente o direito a compensagdo, conforme previsto no RQS.

N3do se verificou agendamentos para datas posteriores aos 3 dias Uteis seguintes ao momento

do agendamento por indisponibilidade de agenda do operador de rede de distribuigdo.

Em 2020, realizou-se 2 148 ativagBes de fornecimento, das quais 1 732 envolveram agGes

simples e 694 ativagdes ndo foram realizadas por facto ndo imputavel ao ORD.

Desativagdo de fornecimento

Considera-se como desativagdo de fornecimento as operagdes realizadas pelo operador de
rede de distribuicdo na sequéncia da dendncia de contrato de fornecimento de um cliente
doméstico. Os operadores de rede de distribuicdo deverdo garantir disponibilidade de
agendamento num dos 3 dias Uteis seguintes ao momento do agendamento pelo
comercializador. Em caso de indisponibilidade de agendamento neste periodo, confere ao

cliente o direito de uma compensagao no valor de 20€.

Enquanto Operador de Rede de Distribuicdo
No curso do ano 2020 foram realizados 830, das quais 829 envolveram agdes simples e 54

desativagdes ndo foram realizadas por facto ndo imputavel ao ORD.

Restabelecimento de fornecimento apds interrupgao de fornecimento por facto imputavel ao

cliente

O RQS prevé um conjunto de situagdes em que o operador de rede de distribuicdo pode
proceder a interrup¢do de fornecimento, por factos imputaveis ao cliente. Quando
ultrapassada a situagdo que resultou na interrupgdo de fornecimento, a sua reposi¢do devera

ocorrer nos prazos maximos:

e Doze (12) horas para clientes domésticos;
e  Qito (8) horas para clientes ndo-domésticos;
e Quatro (4) horas com contrapartida de pagamento de um prego adicional para

restabelecimento urgente;

A contagem dos prazos acima indicados tem o seu inicio quando o operador de rede de
distribuicdo toma conhecimento da regularizagdo da situagao, suspendendo-se entre o periodo

das 0h0O0 e as 8h00, exceto para clientes prioritarios.

O incumprimento dos prazos indicados, por parte do operador de rede de distribuicdo, confere

ao cliente o direito de uma compensagdo, conforme referido no RQS.

Enquanto Operador de Rede de Distribuicdo

No corrente ano registou-se 500 solicitagdes de clientes para restabelecimentos do
fornecimento, das quais 91 restabelecimentos foram realizados no prazo de quatro (4) horas a
pedido expresso pelos clientes.No mesmo periodo ndo foram registados incumprimentos por
parte do operador de rede de distribuicdo sobre os prazos previstos para a realizagdo dos
restabelecimentos, contudo foram registados 6 incumprimentos por factos imputdveis ao

cliente ou comercializador.
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Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista
Em 2020 foram identificadas 166 situagGes sanadas, das quais 34 resultaram em pedidos

expressos de restabelecimento no prazo de quatro (4) horas.
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Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios

O RQS estabelece um conjunto de disposi¢cdes destinadas a salvaguardar a existéncia de um
relacionamento comercial de qualidade entre os operadores das redes de distribui¢cdo ou os

comercializadores e os clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios.

Clientes com necessidades especiais

Consideram-se clientes com necessidades especiais:

e  Clientes com limitagdes no dominio da visdao — cegueira total ou hipovisao;

e  (Clientes com limitagdes no dominio da audi¢do — surdez total ou hipoacusia;

e  Clientes com limitagdes no dominio da comunicagdo oral;

e (Clientes com limitagGes no dominio do olfato, que impossibilitem a dete¢do da
presencga de gas natural ou clientes que coabitem com pessoas com estas limitagoes,

no ambito do setor do gds natural.

A solicitagdo de registo como cliente com necessidades especiais é voluntéria e da exclusiva
responsabilidade do cliente, podendo o comercializador com o qual o cliente celebrou o

contrato de fornecimento solicitar documentos comprovativos da situagdo invocada.

Os operadores de redes de distribuigdo de gas natural, relativamente as necessidades especiais
com limitagdes no dominio do olfato, devem instalar e manter operacionais equipamentos que

permitam a detegdo e sinalizagdo de fugas nas instalagdes desses clientes.

Enquanto Operador de Rede de Distribuicdo

A 31 de dezembro a Empresa tinha registo de 2 clientes com necessidades especiais.

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista

A 31 de dezembro a Empresa tinha registo de 1 cliente com necessidades especiais.

Clientes prioritarios

Consideram-se clientes prioritarios aqueles que prestam servicos de seguranga ou saude
fundamentais a comunidade e para os quais a interrupgao do fornecimento de gds natural

cause graves alteragdes a sua atividade, tais como:

e  Estabelecimentos hospitalares, centros de salde ou entidades que prestem servigos
equiparados;

e  Forgas de seguranca;

e InstalagOes de seguranga nacional;

. Bombeiros;

. Protecao civil;

e InstalagOes penitenciarias;

e  Estabelecimentos de ensino basico;

e InstalagOes destinadas ao abastecimento de gds natural de transportes publicos

coletivos;

Os operadores de redes devem respeitar os meios de comunicagdo e procedimentos
estabelecidos de forma a assegurar que os clientes prioritarios sdo informados individualmente
sobre as interrupgGes de fornecimento que sejam objeto de pré-aviso, com antecedéncia

minima estabelecida no Regulamento das Relagdes Comerciais do Setor do Gas Natural.

Em caso de interrupgdo de fornecimento e nas situagdes de assisténcia técnica apos
comunicagdo de avaria em que seja necessaria a deslocacdo, os operadores de redes devem

dar prioridade aos clientes prioritarios.

Enquanto Operador de Rede de Distribuicdo

A 31 de dezembro, a Empresa tinha registo de 173 clientes prioritarios.

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista

A 31 de dezembro, a Empresa tinha registo de 27 clientes prioritarios.
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AcBes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servico

Enquanto Operador de Rede de Distribuigdo

A Centralidade no Consumidor e a Exceléncia no Servigo que prestamos, continua a ser uma
aposta estratégica da Tagusgas, que em 2020 reforgou com medidas que visam consolidar a
qualidade do servigo prestado e impulsionar as transformagdes necessdrias a valorizagdo das

expectativas do Cliente.

Ndo obstante, como se compreende, ao longo de 2020 a operagdao da GGND foi impactada
pelos efeitos da pandemia, sobretudo ao nivel do confinamento. Contudo, as medidas de
contingéncia implementadas permitiram garantir a continuidade da seguranga e do
abastecimento, bem como a ligagdo e acesso dos utilizadores as infraestruturas necessarias.
Manteve-se o esfor¢o de otimizagdo dos processos de suporte as atividades de distribuigdo
para assegurar a sua eficiéncia, permitir os niveis de qualidade de servigo desejados e contribuir

para a satisfacdo dos clientes abastecidos pelas infraestruturas da GGND.

Como consequéncia da situagao relacionada com a pandemia associada ao COVID-19, a gestao
da GGND implementou as medidas constantes no seu plano de contingéncia, garantindo a
continuidade e ininterruptibilidade do servigo de distribuigdo de gas, bem como a gestdo e
manutencdo de atividades, operagGes e todas as condi¢des de prestagdo de um servigo publico

essencial aos consumidores, nos moldes estabelecidos pela ERSE.

No que se refere ao atendimento ao consumidor, contdmos novamente com o reconhecimento
da Associagdo Portuguesa de Contact Center no servigo de atendimento prestado aos
consumidores no contexto dos contact center nas categorias: Setor de Energia e Operagdes

com menos de 50 posicGes.

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista
O Contact Center Galp CRC CUR recebeu dois Troféus GOLD dos prémios da APCC nas seguintes

categorias:

1. Troféus da categoria Energia

2. Troféus da categoria Contact Center com menos de 50 agentes

Manutengdo do processo de melhoria continua, focado na otimizagdo do sistema comercial,
nomeadamente automatizagdo de fluxos que suportam comunicagdes entre os diferentes

agentes do mercado.

Focado na experiéncia do cliente, consolidacdo do sistema integrado de operagdes de

atendimento telefénico e escrito, promovendo qualidade de servigo prestado.

Consolidagdo dos procedimentos operacionais com vista a obtengao de eficiéncia e eficacia no

servigo prestado ao cliente.
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