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1. Enquadramento

A 28 de julho de 2023 foi publicado em Diario da Republica o Regulamento n.° 827/2023,
com uma revisao do Regulamento da Qualidade de Servigo do Setores Elétrico e do
Gas, doravante identificado como RQS, que tem como principal objetivo estabelecer os
padrdes da qualidade de servigco de natureza técnica e comercial a que devem obedecer
os servigos prestados no Sistema Nacional de Gas (SNG) e no Sistema Elétrico
Nacional (SEN).

O presente documento apresenta a avaliacdo da performance da Empresa nas
vertentes técnica e comercial ao longo de 2023.

Atividade da Empresa

A Beiragas — Companhia de Gas das Beiras, S.A., doravante designada como Beiragas,
detém a concessao da Rede de Distribuicdo Regional de Gas, cujo objeto principal € a
exploragdo, em regime de servigo publico, da rede de distribuicdo de Gas para a zona
geografica confinada e definida pela concessao que lhe esta atribuida. A Beiragas, pelo
facto de ter menos de 100.000 clientes, integra as atividades de operador de rede de
distribuicdo e de comercializador de ultimo recurso retalhista.

Aguiar da Beira, Almeida, Arganil, Armamar, Belmonte, Carregal do Sal,
Castelo Branco, Castro Daire, Celorico da Beira, Cinfaes, Covilha, Figueira
de Castelo Rodrigo, Fornos de Algodres, Fundao, Gois, Gouveia, Guarda,
Idanha-a-Nova, Lamego, Lousd, Mangualde, Manteigas, Meda, Miranda do
Corvo, Moimenta da Beira, Mortagua, Nelas, Oleiros, Oliveira de Frades,
Oliveira do Hospital, Pampilhosa da Serra, Penacova, Penalva do Castelo,
Penamacor, Penedono, Penela, Pinhel, Proenga-a-Nova, Resende,
Sabugal, Santa Comba Dao, Sao Jodo da Pesqueira, Sdo Pedro do Sul,
Satdo, Seia, Sernancelhe, Sertd, Tabua, Tabuago, Tarouca, Tondela,
Trancoso, Vila de Rei, Vila Nova de Foz Cba, Vila Nova de Paiva, Vila Nova
de Poiares, Vila Velha de Rodéo, Viseu, Vouzela

Figura 1 — Area de Concesséo

N° de Pontos de Entrega Km em rede

59733 931

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

Caracteristicas de fornecimento

As caracteristicas do gas (composi¢do 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 Beiragas nao tem responsabilidade direta na avaliacdo deste
parametro

Presséo de Fornecimento

O operador de rede de distribuigdo deve garantir a monitorizagao dos niveis de pressao
que permite assegurar um continuo funcionamento das infraestruturas, devendo ter em
consideracado os limites de pressao para o bom funcionamento das mesmas e dos
equipamentos dos clientes. Ainda, esta monitorizacdo devera permitir/garantir a
estabilidade assim como a seguranga de fornecimento e o controlo das variagcbes
resultantes das necessidades de consumo da rede.

Em 2023 verificaram-se monitorizacbes em 31 pontos permanentes, ndo se tendo
verificado situagdes pontuais de incumprimento dos limites regulamentares da pressao.

Continuidade de Servico

A avaliagdo da continuidade do servigo prestado pelo operador de rede de distribuicao
esta associada a ocorréncia de interrupgdes de fornecimento, o que pressupde uma
avaliagdo do numero e duragdo das interrup¢des de fornecimento aos pontos de
entrega.

Para efeitos de calculo destes indicadores encontram-se excluidas as interrupgbes por
facto imputavel ao cliente ou por acordo com o cliente.

Durante o ano de 2023, a Beiragas registou 962 interrup¢cdes nas suas redes de
distribui¢cdo, ndo se tendo verificado interrupgdes previstas.

Interrupgdes nao
controlaveis acidentais

Renovacgao da Renovacgao da
Rede Rede

962 0 0 0 0 962

Figura 3 — Numero de clientes interrompidos por tipo de interrupgao

No que diz respeito a duracdo média das interrup¢des (min/interrup¢ao), no quadro
abaixo encontram-se as caracteristicas e impactos das interrupgcbes registadas,
podendo-se constatar o cumprimento para com os indicadores gerais definidos no RQS.
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Duragao média das

Numero médio de : ~
interrupgées por

Duragcao média das

Tipo de interrupgao interrupgoes por : interrupgoes
: cliente . . -
cliente (minutos/cliente) (minutos/interrupgao)

N&o controlavel prevista 0,000000 0,000000 0,000000
hao controlavel 16,105001 4,118394 255721414
Controlavel prevista -

Renovagdo da rede 0,000000 0,000000 0,000000
Controlavel prevista -

Outras situagoes 0,000000 0,000000 0,000000
Controlavel acidental 0,000000 0,000000 0,000000

Figura 4 — Avaliacao das interrupcdes de fornecimento

Incidentes de grande impacto
Caracterizacao detalhada de incidentes de grande impacto

Nao foram registados incidentes de grande impacto no curso do ano 2023.
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3. Qualidade de servigo na vertente comercial

Enquadramento

A avaliagdo da qualidade de servigo prestado aos clientes aborda varios temas,
nomeadamente, a celeridade de atendimento, resposta a solicitacdes, realizagdo de
leituras de contadores, entre outros temas.

Com o objetivo de monitorizar a qualidade de servigo, 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 da qualidade de
servigo.

Os indicadores individuais, sempre que aplicavel, determinam um nivel minimo da
qualidade de servico que, em caso de incumprimento, a Empresa devera proceder ao
pagamento de uma compensacao. Para algumas situagcdes, a Empresa podera cobrar
compensacoes ao cliente, em caso de incumprimento por parte deste.

Atendimento Presencial

A avaliagcdo de desempenho no atendimento presencial € monitorizada através de um
indicador geral relativo ao tempo de espera, que € calculado através do quociente entre
0 numero de atendimentos presenciais realizados com um tempo de espera inferior ou
igual a 20 minutos e o numero total de atendimentos presenciais.

Este ultimo considera os atendimentos presenciais realizados e os atendimentos
presenciais ndo 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 servico, 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 identificacao apds “chamada” da senha, pelo que nao
identifica claramente o0 momento em que o utilizador do servigo desistiu.

Enquanto Operador de Rede de Distribuicao
Em 2023, a Beiragas realizou 150 atendimentos presenciais, dos quais 97,3% foram
realizados com um tempo de espera inferior ou igual a 20 minutos.
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60 100%
50 94% 98% 100% 100% 80%
40
60%
30
[)
20 40%
10 20%
51 3 51 1 32 0 16 0
0 0%
12 trim 22 trim 32 trim 42 trim
Total Atendimentos* Atendimento > 20 min. e Avaliacdo de desempenho

no atendimento presencial

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

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

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista
A Beiragas disponibiliza um total de 5 Centros de Atendimento, sendo que destes, 3
possuem um sistema de gestao de filas.

Em 2023, a Beiragas realizou 11 300 atendimentos presenciais, dos quais 6 019 foram
realizados em centros de atendimento com sistema de gestao de filas.

0, 0, 0, 0,
2500 98% 99% 99% 99% 100%

2.000 80%
1.500 60%
1.000 40%
500 20%

2.301 37 1.392 18 1.207 13 1119 8

0 0%
12 Trim 22 Trim 32 trim 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)

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
identificacdo da finalidade da chamada, para as situagcdes em que nao foi possivel o
atendimento até aos 60 segundos. Para estas situagdes, o cliente devera ser contactado
no prazo maximo de dois (2) dias uteis, conforme estabelecido no Decreto-Lei n.°
134/2009, de 2 de junho.
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Os pedidos de informacado 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.

1T 2T 3T 4°T

Situagbes em que nao foi possivel o atendimento até 60 segundos de
espera e em que o cliente deixou o seu contacto e identificagdo da 26 19 9 9
finalidade da chamada

Contactos posteriores realizados num prazo inferior ou igual a 2 dias Uteis
apos a situagao que originou o contacto, na sequéncia de situagées em que 26 19 9 9
ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera

Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2 dias Uteis apds a
situagdo que originou o contacto, na sequéncia de situagcdes em que néo foi 0 0 0 0
possivel o atendimento até 60 segundos de espera

Soma dos tempos de resposta dos contactos posteriores na sequéncia de
situagdes em que nao foi possivel o atendimento até 60 segundos, em dias 13 6 7 4
uteis

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

1T 2T 3T 4°T

Situagdes em que nao foi possivel o atendimento até 60 segundos de
espera e em que o cliente deixou o seu contacto e identificagdo da 0 5 28 22
finalidade da chamada

Contactos posteriores realizados num prazo inferior ou igual a 2 dias Uteis
apos a situacao que originou o contacto, na sequéncia de situagées em que 0 5 28 22
ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera

Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2 dias Uteis apos a
situagdo que originou o contacto, na sequéncia de situagdes em que néo foi 0 0 0 0
possivel o atendimento até 60 segundos de espera

Soma dos tempos de resposta dos contactos posteriores na sequéncia de
situagdes em que nao foi possivel o atendimento até 60 segundos, em dias 0 0 4 2
uteis

Figura 8 - Atendimentos telefénicos Decreto-Lei 134/2009 (CURR)

O atendimento telefénico é avaliado através do indicador geral calculado pelo racio entre
o numero de atendimentos telefonicos com tempo de espera inferior ou igual a 60
segundos e 0 numero total de atendimentos telefénicos. As chamadas nao atendidas
por desisténcia do utilizador do servico, com tempo de espera inferior ou igual a 60
segundos, nao sao consideradas no numero total de atendimentos telefénicos.

Considera-se como tempo de espera no atendimento telefonico, o tempo que medeia
entre o primeiro sinal de chamada e o atendimento efetivo.

Enquanto Operador de Rede de Distribuicao
O Centro de Relacionamento com o Consumidor de Gas (canal telefénico) dedicado as
atividades da distribuicao de gas, em 2023, recebeu 7 258 chamadas, das quais 98%
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foram atendidas. Das 7 147 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%).

93% 93% 94% 92% 100%
2.800
5.400 g g g 80%
2.000
60%
1.600
1.200 40%
800
20%
400 2.415 2.239 1.790 1.672 1.607 1.505 1.335 1.231
0 0%
12 trim 22 trim 32 trim 49 trim
Numero total de chamadas atendidas* Atendimento < 60 seg.
s |Ndicador Tempo de espera e e == Padrio (85%)

*Inclui desisténcias com tempo de espera superior a 60 segundos

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

O principal motivo de contacto telefénico para a linha comercial envolve temas
relacionados com a Servigo ao Cliente, representando 33% do total dos atendimentos
registados.

3%
Contratagao

Servigo ao Cliente

29% = Produtos e Servigos
0

= Infra-estruturas e Equipamentos

33% = Precos, Facturagio e Cobranca

Figura 10 - Principal motivo de pedido de informagéo no atendimento telefénico (ORD)

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista

O Centro de Relacionamento com o Consumidor de Gas (canal telefénico) dedicado as
atividades de Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista, em 2023, recebeu 13 911
chamadas, das quais 96% foram atendidas. Das 13 437 chamadas atendidas, onde se
inclui as desisténcias com tempo de espera superior a 60 segundos, 96% tiveram um
tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos, valor inferior ao padrao estabelecido
no RQS (85%).
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98% 98% 93%

5.000 94% 100%
4000 g g S gy 00,
3.000 60%
2.000 40%
1.000 20%
3.912 3.834 3.074 3.014 3.354 3.108 3.097 2.921
0 0%
12 Trim 22 Trim 32 trim 49 trim
Numero total de chamadas atendidas* Atendimento < 60 seg.
s |ndicador Tempo de espera @ e e Padrdo (85%)

*Inclui desisténcias com tempo de espera superior a 60 segundos

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

O principal motivo de contacto telefénico para a linha comercial envolve temas
relacionados Precos, Faturagdo e Cobranca, representando 93% do total dos
atendimentos registados.

3%
3%

1% N
// ° Precos, Facturacdo e Cobranca

Servico ao Cliente
= Produtos e Servicos

93% = Contratagdo

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

Pedidos de Informacéao Escritos

Entende-se como pedidos de informag¢do as comunicacbées 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 séo
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.

11 DISTRIBUIMOS ENERGIAS DE FUTURO



Relatdrio Anual da Qualidade de Servico — Beiragas 2023 ......

Enquanto Operador de Rede de Distribuicado

Globalmente, a Empresa respondeu em 2023, a 97% dos pedidos de informacao
escritos no prazo inferior ou igual a 15 dias uteis, tendo cumprido com o padrao definido
para este indicador geral (90%).

2940 99% 97% 95% 91% 100%
R T I I I I I I T T T I I " " " ™ ™ rrxx x s 2 o
190 80%
219 216
140 60%
90 40%
40 20%
3 0 104 101 3 © 74 70 4 O 43 39 4 0
-10 0%
19 trim 22 trim 32 trim 42 trim
Pedidos de Informacdo (PI) por escrito Pl respondidos < 15 dias Uteis
Pl respondidos > 15 dias Uteis = P| ndo respondidos
e P| respondidos dentro do prazo @ e e Padrdo (90%)

Figura 13 — Pedidos de informagéo escritos (ORD)

O principal motivo de pedido de informacéo escrito que se destaca diz respeito a Servigo
ao Cliente, representando 30% do total dos pedidos registados.

Infra-estruturas e Equipamentos
Servigo ao Cliente

= Produtos e Servicos

= Pregos, Facturagdo e Cobranga

= Contratagdo

30%

Figura 14 — Principais temas de pedidos de informacéo escritos (ORD)

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista

A Empresa, no curso do ano 2023, respondeu a 97% dos pedidos de informacao escritos
no prazo inferior ou igual a 15 dias uteis, tendo cumprido em termos globais com o
padrao definido para este indicador geral (90%).
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95% Q8% Q7% 9%
300 100%
240 o0
180 60
120 40%
420408 21 O 207202 5 O W08 3 O 25022 1 O
0 | I - O
1° Trim 2° Trim 30 trim 4° trim
Pedidos de Informagdo (PI) por escrito Pl respondidos < 15 dias Uteis
mmmmmm Pl respondidos > 15 dias Gteis mmmmmm Pl nGo respondidos
e % P| respondidos dentro do prazo o «» e Padrdo (90%)

Figura 15 — Pedidos de informagéo escritos (CURR)

O principal motivo de pedido de informacéao escrito que se destaca diz respeito a Servigo
ao Cliente, representando 45% do total dos pedidos registados.

1%

Y,
// Precos, Factura¢do e Cobranga
45% Servico ao Cliente
= Produtos e Servicos
40%

= Contratagdo

Figura 16 — Principais temas de pedidos de informacao escritos (CURR)

Reclamacbes

Consideram-se como reclamacgdes as comunicagdes em que o reclamante considera
que nao foram garantidos os seus direitos ou satisfeitas as suas expetativas. As
reclamacdes devem ser respondidas no prazo maximo de 15 dias uteis, conforme
estabelecido no RQS.

Caso se verifique impossibilidade de resposta no prazo acima indicado, o reclamante
deve ser informado das diligéncias efetuadas, bem como dos factos que
impossibilitaram a resposta no prazo estabelecido. Deve, igualmente, ser informado
sobre o prazo expectavel para a resposta. Em caso de incumprimento, o reclamante
tem direito a uma compensacgao nos termos previstos no RQS.
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Enquanto Operador de Rede de Distribuicado

Em 2023, a Empresa recebeu 295 reclamacgdes, tendo garantido resposta nos prazos
regulamentares a 99,7% das reclamagbes, procedendo ao envio de 8 respostas
intercalares dentro do prazo regulamentar.

Tendo-se registado incumprimento de resposta a reclamagdes nos prazos
estabelecidos, conferiu aos clientes ao direito de recebimento no valor de 20€/cada, ou
seja, em 2023 a Empresa pagou 20€ em compensagoes.

120
100
80
60
40
20

99 98 1 O 87 8 0 O 62 62 0 O 47 47 0 O
0 |
12 trim 22 trim 32 trim 42 trim
Total Reclamagdes Reclamagdes respondidas < 15 dias uteis
M Reclamagdes respondidas > 15 dias Uteis M Total pendentes

Figura 17 — Reclamacgdes apresentadas (ORD)

O principal motivo de apresentacao de reclamacao, conforme grafico abaixo, prendeu-
se com o Produtos e Servicos, representando 44% das reclamagdes registadas em
2023.

2%
Servigo ao Cliente
Produtos e Servicos
= Infra-estruturas e Equipamentos
26%
= Pregos, Facturagdo e Cobranga

449
% = Contratagao

Figura 18 — Principais temas de reclamacdes (ORD)

Reclamacdes relativas a faturacao

No periodo em analise foram registadas 55 reclamagdes relativas a faturagao, todas
respondidas dentro do prazo.

Reclamacdes relativas ao funcionamento de equipamento de medicao

No periodo em analise ndo foram registadas reclamacgdes relativas ao funcionamento
de equipamento.
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Reclamagdes relativas as carateristicas do fornecimento de gas

No periodo em analise nao foram registadas reclamacdes relativas as carateristicas do
fornecimento do gas.

Outras reclamacobes

A Empresa registou 240 reclamacgdes sobre outros temas que ndo os acima referidos,
das quais 239 foram respondidas dentro do prazo e registou-se 1 incumprimento para
com o prazo de resposta, tendo a Empresa pago 20€ de compensacao.

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista
A Empresa recebeu 332 reclamacgdes, tendo garantido resposta dentro do prazo
regulamentar a 98% (326).

Em 2023, a Empresa pagou 40€ em compensacgdes, derivados de incumprimentos de
resposta a reclamacgdes nos prazos estabelecidos registados (20€/cada).

139 136 3 O 74 73 1 ) 58 56 2 O 61 61 (0] O
Total Reclamacodes Reclamacdes respondidas < 15 dias Gteis
m Reclamagdes respondidas > 15 dias Uteis m Total pendentes

Figura 19 — Reclamacgdes apresentadas (CURR)

O principal motivo de apresentagao de reclamacao, conforme grafico abaixo, prendeu-
se com Precos, Faturacao e Cobranca e Produtos e Servicos, representando 65% das
reclamagdes registadas em 2023.
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Precos, Facturacdo e

Cobranca

o)
7% Produtos e Servigos

= Servico ao Cliente

= Contratacdo

65%

Figura 20 — Principais temas de reclamagdes (CURR)

Reclamacdes relativas a faturacao

No periodo em analise foram registadas 140 reclamagdes relativas a faturagdo dos
quais 138 foram respondidas dentro do prazo e registaram-se 2 incumprimentos para
com o prazo de resposta.

Reclamacoes relativas ao funcionamento de equipamento de medicao

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

Reclamacgdes relativas as carateristicas do fornecimento de gas

No periodo em analise nao foram registadas reclamagodes relativas ao funcionamento
de equipamento.

Outras reclamacobes

A Empresa registou 192 reclamacgdes sobre outros temas que nao os acima referidos,
das quais 188 foram respondidas de acordo com os procedimentos previstos no RQS.

Em 2023, o montante de compensagdes pago pela Empresa foi de 40€, relativo a
incumprimentos do prazo de resposta.

Atendimento telefénico de comunicagao de leituras
A Empresa disponibiliza diferentes canais de comunicagao de leituras, entre os quais
uma linha telefénica dedicada e automatica (IVR) para este efeito.
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Enquanto Operador de Rede de Distribuigao

Dos diferentes canais de comunicacao de leitura, a linha de atendimento telefénico (IVR)
destaca-se sobre os restantes canais, representando 79% (3 129) do total de leituras
recebidas.

1% 2%

/ 2% Leituras comunicadas através atendimento telefénico (IVR)

Comunicacdo de leituras no atendimento presencial
= Comunicacdo de leituras através da internet
= Comunicacdo de leituras por escrito

79% = Comunicag¢do de leituras por outros meios

Figura 21 — Meios de comunicagéo de leituras (ORD)

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista

A tendéncia é idéntica quando comparada a atividade enquanto Operador de Rede de
Distribuicéo, representando a linha de atendimento telefonico (IVR) 48% (16 036) do
total das leituras recebidas.

2% Leituras comunicadas através atendimento telefénico (IVR)
\ Comunicac¢do de leituras no atendimento presencial

= Comunicac¢do de leituras através da internet

9% = Comunica¢do de leituras por escrito
48%

= Comunicac¢do de leituras por outros meios

Figura 22 — Meios de comunicagéo de leituras (CURR)

Avaliacédo do desempenho na frequéncia da leitura de equipamento de medigao

A frequéncia de leituras dos aparelhos de medicdo nas instalagbes dos clientes
relaciona-se com o rigor na faturagdo apresentada, o que destaca a importancia do
indicador geral que lhe esta associado. O padrao define que entre duas (2) leituras nédo
deve ocorrer mais de 64 dias, para clientes com consumo anual inferior ou igual a
10.000m3(n), em pelo menos 98% das situagoes.

A Empresa cumpriu com o valor anual do indicador de avaliagdo de desempenho da
frequéncia da leitura de equipamento de medicdo uma vez que 99,7% de leituras
ocorreram num periodo inferior ou igual a 64 dias.
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s Frequéncia de Leituras @ e e Padrdo (98%)

Figura 23 — Frequéncia da leitura dos contadores

Atendimento Telefénico para comunicagao de avarias e emergéncia

A Empresa disponibiliza um atendimento teleféonico permanente e gratuito para a
comunicagdo de avarias e emergéncias. Este atendimento destina-se unica e
simplesmente a atender a emergéncias relacionadas com gas e suas instalagdes, de
forma a reportar situagdes que possam colocar em perigo pessoas ou bens.

O atendimento telefonico 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 numero total de
atendimentos telefénicos (nesta linha) acrescido do numero total de desisténcias com
tempo de espera superior a 60 segundos.

Considera-se como tempo de espera no atendimento telefénico de emergéncias e
avarias, o tempo que medeia entre o primeiro sinal de chamada, apdés a guia de
acolhimento e o atendimento efetivo por um operador.

Em termos acumulados, a Beiragas atendeu 95% do total das chamadas recebidas na
linha de atendimento de emergéncia e avarias.

Em termos da avaliagcdo de desempenho do atendimento telefénico de emergéncias e
avarias, a Empresa teve um resultado de 92% valor acima ao padrao estabelecido no
RQS (85%).
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1.400 91% 93% 94% 92% 100%
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50%
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Numero total de chamadas atendidas* Atendimento < 60 seg.
s |Ndicador Tempo de espera e e = Padrdo (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

Resposta a situagdes de emergéncia no setor do gas
Consideram-se como situa¢cdes de emergéncia as ocorréncias que podem colocar em
causa a seguranca das pessoas ou bens.

O desempenho na resposta a situacbes 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 numero total de situagcdes de emergéncia.

O operador de rede de distribuicdo deve garantir que o valor anual do indicador ¢é igual
ou superior ao valor do padrao estabelecido, ou seja, igual ou superior a 85%.

A analise da performance da Empresa no que se refere a resposta a situacbes de
emergéncia permite verificar que o indicador foi cumprido ao longo dos trimestres. Ou
seja, em 2023 o operador de rede de distribuicao chegou ao local no prazo inferior ou
igual a 60 minutos a contar desde o momento da comunicagdo da situacdo de
emergéncia, em 96% das ocorréncias, valor acima do padrao definido no RQS (85%).

95% 99% 94% 98%

200 100%

160 g g g g g g g — 20
120 60%
80 40%
40 20%

167 159 82 81 83 78 173 169

0 0%
12 trim 22 trim 32 trim 49 trim
Comunicagdes de situagdes de emergéncia SituagBes de emergéncia com tempo
de chegada ao local < a 60 min.
e % de resposta a sit. de emergéncia e e» == Padrio (85%)

Figura 25 — Resposta a situagdes de emergéncia
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Assisténcia técnica apdés comunicagao da avaria

Considera-se assisténcia técnica apds comunicacdo de avaria a deslocagdo do
operador de rede de distribuicdo a instalacdo de um cliente na sequéncia de uma
comunicagao de avaria.

O tempo de resposta a situagdes de avaria na alimentacéao individual da instalacdo do
cliente refere-se ao tempo de chegada dos técnicos do operador de rede de distribuigdo
a instalagao do cliente. Ap6s comunicag¢ao da avaria, a chegada do operador de rede a
instalagcéo do cliente deve ocorrer no prazo de 2 horas para clientes prioritarios e 4 horas
para os restantes clientes, devendo o operador de rede de distribuicao informar o cliente
a hora limite da sua chegada a instalacéo.

O incumprimento por facto imputavel ao operador de rede dos prazos acima referidos
confere ao cliente o direito de uma compensacao de 20€/cada.

Caso se verifique que a avaria na instalagao de utilizagao ou na alimentagao individual
da instalagcao do cliente nao é da responsabilidade do operador de rede de distribuigcao,
o operador de rede de distribuicdo tem direito a uma compensacgao de 20€/cada.

Igualmente, o operador de rede de distribuicdo tem direito a uma compensacéao caso se
verifique auséncia do cliente no momento da sua chegada instalagéo do cliente.

Foram registadas 965 comunicagdes de avaria, tendo sido agendadas 24 fora dos
prazos previstos por solicitagdo dos clientes. Foram realizadas 482 deslocagdes, das
quais 2 nao foram realizadas por auséncia de cliente.

Visita combinada

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

O cancelamento ou remarcacdo do agendamento da visita combinada deve ser
realizado até as 17h00 do dia util anterior.

O incumprimento dos prazos acima referidos, por facto imputavel ao operador de rede,
confere ao cliente o direito a uma compensagao, 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 compensacao.

Enquanto Operador de Rede de Distribuicao

Ao longo de 2023, foram agendadas 10 256 visitas combinadas, das quais verificaram-
se 417 incumprimentos por factos imputaveis aos clientes, conferindo ao operador de
rede de distribui¢cao o direito de recebimento o valor total de 8 340€ em compensacoes.
Registaram-se, ainda, 6 incumprimento por facto imputavel ao Operador de Rede
Distribuicdo, conferindo aos clientes o direito de recebimento de uma compensacéo no
valor de 20€/cada, ou seja, a Empresa pagou o valor total de 120€ em compensagdes.

20 DISTRIBUIMOS ENERGIAS DE FUTURO



Relatério Anual da Qualidade de Servigo — Beiragas 2023 ..... .

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista

Atendendo que a atividade de agendamento da visita combinada € registada
diretamente no Portal do Operador de Rede de Distribuicdo, néo foi possivel inferir a
guantidade de vistas combinadas agendadas no curso de 2023.

No periodo em analise, foram registados incumprimentos para com os prazos acordados
com os clientes, tendo a Empresa pago 40€ em compensagdes. Por outro lado, tendo-
se verificado incumprimentos por parte do Cliente, a Empresa recebeu 1 260€ em
compensagoes.

Ativacao de fornecimento

Na sequéncia da celebracido de um contrato de fornecimento, de clientes domésticos ou
pequeno terciario, o operador de rede de distribuicdo deve garantir as condicbes
necessarias para o agendamento da visita combinada para a ativagao de fornecimento,
que envolvam agdes simples e que necessitem da presenga do cliente, num dos trés (3)
dias uteis seguintes a data em que lhe é solicitada a respetiva ativagédo. O néao
cumprimento desta condi¢cdo confere ao cliente o direito a compensacao, conforme
previsto no RQS.

Nao se verificou agendamentos para datas posteriores aos 3 dias uteis seguintes ao
momento do agendamento por indisponibilidade de agenda do operador de rede de
distribuicdo

Em 2023, realizou-se 4 200 ativacdes de fornecimento, das quais 2 967 envolveram
acdes simples e 1 086 ativacdes nao foram realizadas por facto nao imputavel ao ORD.

Desativacao de fornecimento

Considera-se como desativagdo de fornecimento as operagdes realizadas pelo
operador de rede de distribuicdo na sequéncia da denuncia de contrato de fornecimento
de um cliente doméstico. Os operadores de rede de distribuigdo 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 compensacao no valor de 20€.

No curso do ano 2023 foram realizados 2 042 desativagbes, das quais 2 040 envolveram
acdes simples e 101 desativagbes nao foram realizadas por facto nao imputavel ao
ORD.

Restabelecimento de fornecimento apds interrupgéo 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 interrupgdo de fornecimento, por factos imputaveis ao cliente. Quando
ultrapassada a situagao que resultou na interrupcao de fornecimento, a sua reposi¢cao
devera ocorrer nos prazos maximos:

« Doze (12) horas para clientes domésticos;
« Qito (8) horas para clientes ndo-domésticos;
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+ 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 situagdo, suspendendo-se entre o
periodo das 0h00 e as 8h00, exceto para clientes prioritarios.

O incumprimento dos prazos indicados, por parte do operador de rede de distribuigcao,
confere ao cliente o direito de uma compensacao, conforme referido no RQS.

Enquanto Operador de Rede de Distribuicado

No corrente ano registou-se 866 solicitagdes de clientes para restabelecimentos do
fornecimento, das quais 181 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 distribuicao sobre os prazos previstos para a realizagdo dos restabelecimentos.

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista
Em 2023 foram identificadas 699 situacoes sanadas, das quais 79 resultaram de em
pedido expresso de restabelecimento no prazo de quatro (4) horas.
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4. Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios

O RQS estabelece um conjunto de disposicbes destinadas a salvaguardar a existéncia
de um relacionamento comercial de qualidade entre os operadores das redes de
distribuicdo ou os comercializadores e os clientes com necessidades especiais e
clientes prioritarios.

Clientes com necessidades especiais
Consideram-se clientes com necessidades especiais:

+ Clientes com limitagdes no dominio da visdo — cegueira total ou hipovisao;

« Clientes com limitagdes no dominio da audicido — surdez total ou hipoacusia;

« Clientes com limitagdes no dominio da comunicagao oral;

+ Clientes com limitagbes no dominio do olfato, que impossibilitem a detegdo da
presenca de gas ou clientes que coabitem com pessoas com estas limitagoes,
no ambito do setor do gas.

A solicitagcdo de registo como cliente com necessidades especiais é voluntaria e da
exclusiva responsabilidade do cliente, podendo o comercializador com o qual o cliente
celebrou o contrato de fornecimento solicitar documentos comprovativos da situagao
invocada.

Os operadores de redes de distribuicdo de gas, relativamente as necessidades
especiais com limitagdes no dominio do olfato, devem instalar e manter operacionais
equipamentos que permitam a detecdo e sinalizacdo de fugas nas instalacbes desses
clientes.

Enquanto Operador de Rede de Distribuicao
A 31 de dezembro a Empresa tinha registado 3 clientes com necessidades especiais.

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista
A 31 de dezembro a Empresa nao tinha registo de clientes 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
gas cause graves alteragdes a sua atividade, tais como:

- Estabelecimentos hospitalares, centros de saude ou entidades que prestem
servigos equiparados;

- Forgas de seguranga;

- Instalagbes de seguranca nacional;

- Bombeiros;

« Protecgéo civil;

- Instalacbes penitenciarias;

- Estabelecimentos de ensino basico;

- Instalacbes destinadas ao abastecimento de gas de transportes publicos
coletivos;
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Os operadores de redes devem respeitar os meios de comunicagao e procedimentos
estabelecidos de forma a assegurar que os clientes prioritarios sado informados
individualmente sobre as interrupgdes de fornecimento que sejam objeto de pré-aviso,
com antecedéncia minima estabelecida no Regulamento das Relagées Comerciais do
Setor do Gas.

Em caso de interrupgao de fornecimento e nas situagdes de assisténcia técnica apos
comunicagao de avaria em que seja necessaria a deslocagao, os operadores de redes
devem dar prioridade aos clientes prioritarios.

Enquanto Operador de Rede de Distribuicao
A 31 de dezembro, a Empresa tinha registado 223 clientes prioritarios.

Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista
A 31 de dezembro, a Empresa tinha registado 88 clientes prioritarios.
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5. Acgoes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de
servigo

Enquanto Operador de Rede de Distribuicao

Em 2023, complementarmente ao objetivo de melhorar continuamente o servico que
proporcionamos aos consumidores de gas, e no plano da melhoria continua demos
continuidade a formagao das equipas que estao ao servigo do consumidor, com Comités
de Melhoria Continua, sessdes de trabalho colaborativo e multidisciplinar onde estao
representadas todas as areas da organizagao com processos convergentes com a
interagdo com o cliente.

Ainda em 2023 foi renovado o Selo da Qualidade da Associagéo Portuguesa de Contact
Centers (APCC), onde a Floene, através desta associagao tém tido o acesso a melhor
informacgdo técnica, investigagdo e pilotos considerados como Best Practices nas
empresas que operam ao servico do consumidor. Soma-se assim, uma parceria externa
estratégica, com vista a melhoria continua das operagées das empresas de grupo que
estao no Front Office ao servigo do consumidor.

Complementarmente ao objetivo de melhorar continuadamente o servigo, surgiu como
foco adicional 0 mapeamento da Jornada do Cliente. A jornada do cliente sistematiza a
experiéncia do consumidor de gas desde a sua procura pelo servigo até a possivel
desconexdo da rede de distribuicdo. Este mapeamento resulta num diagrama de todos
os pontos de contacto do consumidor com a Empresa e a sua influéncia na percecao da
imagem pelos clientes, permitindo identificar oportunidades de melhoria e ajustar os
processos de acordo com as necessidades dos consumidores.

A Floene foi reconhecida, em 2023, como Marca Recomendada do Ano pela Customer
Trust, através da avaliacao efetuada na Plataforma Portal da Queixa, no que diz respeito
ao atendimento e servigo de exceléncia de apoio ao cliente.

Importa destacar que, paralelamente as iniciativas acima descritas, em 2023 verificou-
se um grande foco no desenvolvimento e especificagdo de requisitos para o novo
sistema de informacdo que entrara em exploragado até ao inicio de 2026. Este novo
sistema permitira abordar com maior robustez e flexibilidade a gestdo da qualidade de
servigo através da melhoria de processos e modernizagao tecnolégica.
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Enquanto Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista
Foram realizadas diversas agdes com o propoésito de melhorar a qualidade de servigo
ao cliente, donde se destacam as seguintes:

Alinhamento entre equipas para uniao de forgas.

Alinhamento de processos de negécio face a necessidade do cliente.
Aumento de numero de horas de formagao continua, por assistente.
Utilizagcao de ferramentas de e-learning, para melhoria de necessidade
primarias.

Aumento de numero de horas de feedbacks e briefings, por assistente.

e Acompanhamento do nimero de dias, entre a monitorizacao e o feedback.

e Aumento de numero de sessdes de calibracao, entre as areas envolvidas no
atendimento.

¢ Realizacido de dindmicas motivacionais.
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