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1. Enquadramento

A 12 de maio de 2021 foi publicado em Diario da Republica o Regulamento n.° 406/2021,
com uma revisdo 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 servigo 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 avaliagcdo da performance da Empresa nas
vertentes técnica e comercial referente a 2022.

Atividade da Empresa

A Lusitaniagas — Companhia de Gas do Centro, S.A., doravante designada como
Lusitaniagas, detém a concessao da Rede de Distribuicdo Regional de Gas, cujo objeto
principal é a exploracdo, 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
Lusitaniagas, pelo facto de ter mais de 100.000 clientes, € uma empresa juridicamente
independente, respondendo apenas a atividade de operador de rede de distribuicao
(ORD).

A érea de concessao abrange os seguintes concelhos:
Agueda, Albergaria-a-Velha, Alcobaga, Anadia, Aveiro, Batalha,
Caldas da Rainha, Cantanhede, Coimbra, Condeixa-a-Nova,
Espinho, Estarreja, Figueira da Foz, {lhavo, Leiria, Marinha Grande,
Mealhada, Montemor-o-Velho, Murtosa, Nazaré, Obidos, Oliveira de
Azeméis, Oliveira do Bairro, Ovar, Peniche, Pombal, Porto de Més,
Rio Maior, Santa Maria da Feira, Sdo Joao da Madeira, Soure,

Vagos e Vale de Cambra

Figura 1 — Area de Concesséao

N° de Pontos de Entrega Km em rede

241 870 3729

Figura 2 — Caracteristicas da Rede a 31/12/2022

3 DISTRIBUIMOS ENERGIAS DE FUTURO



Relatdrio Anual da Qualidade de Servigo — Lusitaniagds 2022 ......

2. Qualidade de servigo na vertente técnica

Caracteristicas de fornecimento

As caracteristicas do gas (composi¢ao quimica, poder calorifico superior e inferior,
densidade) sdo monitorizadas diariamente pelo operador de rede de transporte (ORT)
que informa os respetivos ORD de cada ponto de interligagao, pelo que a Lusitaniagas
ndo tem responsabilidade direta na avaliagao deste parametro.

Pressao de Fornecimento

O ORD deve garantir a monitorizagao dos niveis de pressdo que permite assegurar um
continuo funcionamento das infraestruturas, devendo ter em consideragao os limites de
pressao para o bom funcionamento das mesmas e dos equipamentos dos consumidores
de gas. Adicionalmente, esta monitorizagdo devera permitir/garantir a estabilidade
assim como a segurancga de fornecimento e o controlo das variagcbes resultantes das
necessidades de consumo da rede.

Em 2022 verificaram-se monitorizagcbes em 78 pontos permanentes, ndo se tendo
verificado situagdes de incumprimento dos limites regulamentares da pressao.

Continuidade de Servico

A avaliacao da continuidade do servigo prestado pelo ORD esta associada a ocorréncia
de interrupgdes de fornecimento, o que pressupde uma avaliagdo do niumero e duragao
das interrupgdes de fornecimento aos pontos de entrega.

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

Durante o ano de 2022, foram registadas 434 interrupgdes nas suas redes de
distribuicdo, ndo tendo sido registadas interrupcdes previstas.

oes controlaveis

i o

controlaveis acidentais = =
Renovacao da Outras Renovacgao da

Rede Rede
434 0 0 0 0 434

Outras

Figura 3 — Numero de interrupgdes por classificagao

No que diz respeito a duragao média das interrupgdes (minutos/interrupg¢ao), no quadro
abaixo encontram-se as caracteristicas e impactos das interrupgbes registadas,
podendo-se constatar o cumprimento para com os indicadores gerais definidos no RQS.
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Duragao média das

Numero médio de : ~
interrupgoes por

Duracido média das

Tipo de interrupgao interrupgoes por cliente interrupgoes
cliente (minutos/cliente) (minutos/interrupgao)

N&o controlavel prevista 0,000000 0,000000 0,000000
Nao controlavel 1,794352 0,266242 148,377880
acidental
Controlavel prevista - 0,000000 0,000000 0,000000
Renovagéao da rede
Controlavel prevista -
Outras situacoes 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 em 2022.
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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 solicitagcbes, realizacdo de
leituras de contadores, entre outros temas.

Com o objetivo de monitorizar a qualidade de servico, 0 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 compensac¢ao. Em sentido contrario, e no caso de incumprimento
por facto imputavel ao cliente, a empresa podera cobrar compensagdes ao cliente.

Atendimento Presencial

A avaliagcdo de desempenho no atendimento presencial € monitorizada através de um
indicador geral relativo ao tempo de espera, que é 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 apés um tempo de
espera superior a 20 minutos.

Para além do numero total das desisténcias do utilizador do servico, o atual RQS
pressupde a identificacdo 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 apdés “chamada” da senha, pelo que nao
identifica claramente o0 momento em que o utilizador do servigo desistiu.

Em 2022, a Lusitaniagas realizou 742 atendimentos presenciais, dos quais 99% foram
realizados com um tempo de espera inferior ou igual a 20 minutos.

100,0%

99,5% 98,4% 98,9%

244 0 221 1 182 3 95 1

19 trim 22 trim 32 trim 49 trim
Total Atendimentos* Atendimento > 20 min. Avaliagdo de desempenho

no atendimento presencial
*Inclui desisténcias com tempo de espera superior a 20 min.

Figura 5 — Avaliagcado de desempenho no atendimento presencial
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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
identificacao da finalidade da chamada, para as situacbes em que nao foi possivel o
atendimento até aos 60 segundos. Para estas situa¢des, 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.

Os pedidos de informacao apresentados em centros de atendimento telefénico de
relacionamento, caso n&o seja possivel responder imediatamente, deverdo ser
respondidos no prazo maximo de trés (3) dias uteis a contar da data do contacto inicial
do cliente.

1°T | 2°T | 3°T | 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 51 108 251 65
finalidade da chamada

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

51 105 251 65

Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2 dias Uteis
apos a situagao que originou o contacto, na sequéncia de situagées 0 3 0 0
em que nao foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera

Soma dos tempos de resposta dos contactos posteriores na sequéncia
de situagbes em que nao foi possivel o atendimento até 60 segundos, 41 101 80 17
em dias Uteis

Figura 6 - Atendimentos telefénicos Decreto-Lei 134/2009

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 o numero total de atendimentos telefénicos. As chamadas ndo atendidas
por desisténcia do utilizador do servigo, 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 telefénico, o tempo que medeia
entre o primeiro sinal de chamada e o atendimento efetivo.

O Centro de Relacionamento com o Consumidor de Gas (canal telefénico) dedicado as
atividades da distribuicdo de gas, em 2022, recebeu 28 027 chamadas, das quais 98%
foram atendidas. Das 27 689 chamadas atendidas, onde se inclui as desisténcias com
tempo de espera superior a 60 segundos, 89% tiveram um tempo de espera inferior ou
igual a 60 segundos, valor superior ao padréo estabelecido no RQS (85%).
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9.000 85% 86% 100%
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7.500 80%
6.000

60%
4.500

40%
3.000
1.500 20%

6.891 5.862 6.788 6.312 7.786 6.709 6.224 5.796
0 0%
12 trim 22 trim 32 trim 42 trim

NUmero total de chamadas atendidas*

s |ndicador Tempo de espera

Atendimento < 60 seg.

e e = Padrio (85%)

*Inclui desisténcias com tempo de espera superior a 60 segundos

Figura 7 - Avaliagdo de desempenho do atendimento telefénico comercial

O principal motivo de contacto telefénico para a linha comercial envolve temas
relacionados com o Servigo ao Cliente, representando 35% do total dos atendimentos

registados.

1%

y

29%

35%

Contratagdo
Servigo ao Cliente
= Produtos e Servigos
= |nfra-estruturas e Equipamentos

= Precgos, Facturagdo e Cobranga

Figura 8 - Principais motivos de pedidos de informacéo no atendimento telefénico

Pedidos de Informacao Escritos

Entendem-se como pedidos de informagédo 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 informacao escritos que lhe séo
dirigidos no prazo de 15 dias uteis, sendo a avaliagédo de desempenho garantida através
de monitorizagdo de um indicador geral relativo ao tempo de resposta.

Globalmente, a Empresa respondeu a 96% dos pedidos de informagéo escritos no prazo
inferior ou igual a 15 dias uteis, tendo cumprido com o padrao definido para este

indicador geral (90%).

DISTRIBUIMOS ENERGIAS DE FUTURO



Relatério Anual da Qualidade de Servigo — Lusitaniagds 2022

200 94% 91% 98% 99% 100%
ey == —"
600
80%
500
400 60%
300 40%
200
100 o
399338 51 o 458 416 42 0 494 483 11 0 648 640 8 O
12 trim 22 trim 32 trim 49 trim
Pedidos de Informag&o (PI) por escrito Pl respondidos < 15 dias Uteis
s Pl respondidos > 15 dias Uteis s Pl ndo respondidos
s P| respondidos dentro do prazo @ e e Padrdo (90%)

Figura 9 — Pedidos de informagé&o escritos

O principal motivo de pedido de informagao escrito diz respeito a Infraestruturas e
Equipamentos, representando 43% do total dos pedidos registados.

8%
Infra-estruturas e Equipamentos
Servigo ao Cliente

= Produtos e Servigos
26%

= Pregos, Facturagdo e Cobranga
43%

= Contratagdo

Figura 10 — Principais temas de pedidos de informacéo escritos

Reclamagdes

Consideram-se como reclamacgdes as comunicagdes em que o reclamante considera
que nao foram garantidos os seus direitos ou satisfeitas as suas expetativas. As
reclamagdes 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 compensagao nos termos previstos no RQS.

A Empresa recebeu 879 reclamacgdes, tendo garantido resposta dentro dos prazos
regulamentares a 99% (867) reclamacgdes, procedendo ao envio de 101 respostas
intercalares dentro do prazo regulamentar.
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Tendo-se registado incumprimento de resposta a reclamagbes nos prazos
estabelecidos, conferiu aos clientes ao direito de recebimento no valor de 20€/cada, ou
seja, em 2022 a Empresa pagou 240€ em compensagoes.

214209 5 0 219212 7 0 228 228 0 O 218 218 0 O
O — —
12 trim 22 trim 32 trim 492 trim
Total Reclamagdes Reclamagdes respondidas < 15 dias Uteis
W Reclamagdes respondidas > 15 dias Uteis M Total pendentes

Figura 11 — Reclamacdes recebidas

O principal motivo de apresentacao de reclamacao, conforme grafico abaixo, prendeu-
se com o Servigo ao Cliente, representando 34% das reclamacgdes escritas registadas
em 2022.

/ Servigo ao Cliente

Produtos e Servigos

= Infra-estruturas e Equipamentos

33,6% = Pregos, Facturagdo e Cobranga

30,6%

= Contratagdo

Figura 12 — Principais temas de reclamacgdes

Reclamacdes relativas a faturagao

No periodo em analise foram registadas 68 reclamacgdes relativas a faturagéo, das quais
66 foram respondidas dentro do prazo, tendo sido registados 2 incumprimentos para
com o prazo de resposta, tendo a Empresa pago 40€ de compensagoes.

Reclamacdes relativas ao funcionamento de equipamento de medicao

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

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

Outras reclamacobes

A Empresa registou ainda, 811 reclamacdes sobre outros temas que ndo os acima
referidos, das quais 801 foram respondidas dentro do prazo. Registaram-se 10
incumprimentos para com o prazo de resposta, tendo a Empresa pago 200€ de
compensagao.

Atendimento telefénico de comunicacéao de leituras

A Empresa disponibiliza diferentes canais de comunicacao de leituras, verificando-se
que 80% (8 575) das leituras comunicadas sé@o oriundas da linha de atendimento
telefénico automatica (IVR).

0,2% 5%

4,8%
Leituras comunicadas através atendimento telefénico (IVR)

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

80% m Comunicagdo de leituras por outros meios
0

Figura 13 — Meios de comunicacgéo de leituras

Avaliagao 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 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.

A Empresa cumpriu com o valor anual do indicador de avaliacdo de desempenho da
frequéncia da leitura de equipamento de medicdo uma vez que 99,6% de leituras
ocorreram num periodo inferior ou igual a 64 dias.
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99,7% 99,7% 99,6% 99,5%
500.000 e 100%
450.000
400.000 80%
350.000
300.000 60%
250.000
200.000 40%
150.000
103.291 101.675
100.000 94.193 94.232 20%
356.79 365.64
50.000 358.61 343.895
458.574 458.295 450.938 443.289
0 0%
12 Trim 22 Trim 32 trim 42 trim
Leituras com intervalo face a Leituras realizadas localmente I | eituras fornecidas pelos
leitura anterior < a 64 dias pelo ORD clientes/comercializadores
s Frequéncia de Leituras @ e e Padrdo (98%)

Figura 14 — Frequéncia da leitura dos contadores

Atendimento Telefénico para comunicagao 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 emergéncias 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 numero total de
atendimentos telefonicos (nesta linha), acrescido do nimero total de desisténcias com
tempo de espera superior a 60 segundos.

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

Em termos acumulados, a Lusitaniagas 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 91%, valor acima ao padrao estabelecido no
RQS (85%).
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4.000 90% 3% 90% 92% 100%
3.000 80%
60%
2.000
40%
1.000
20%
3.342 3.001 2.733 2.549 3.479 3.139 3.478 3.185
0 0%
12 trim 22 trim 32 trim 492 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 15 - Indicador do tempo de espera no atendimento telefénico de emergéncia e avarias

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

O desempenho na resposta a situagbes 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 situacdes em que o ORD chegou ao local no prazo
maximo de 60 minutos e o numero total de situacbes de emergéncia.

O ORD deve garantir que o valor anual do indicador € igual ou superior ao valor do
padrao estabelecido, ou seja, igual ou superior a 85%.

A andlise da performance da Empresa no que se refere a resposta a situagdes de
emergéncia permite verificar que o indicador foi cumprido ao longo dos trimestres. Ou
seja, em 2022 o ORD chegou ao local no prazo inferior ou igual a 60 minutos a contar
desde o0 momento da comunicagdo de emergéncia, em 98% das ocorréncias, valor
acima do padrao definido no RQS (85%).

500 97% 99% 96% 98% 100%
200 g g g S 0%
300 60%
200 40%
100 20%
423 412 282 279 260 250 378 370
O OOO
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 16 — Resposta a situagées de emergéncia
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Assisténcia técnica apdés comunicagao da avaria
Considera-se assisténcia técnica apds comunicagao de avaria a deslocagéo do ORD a
instalacdo de um cliente na sequéncia de uma comunicacao de avaria.

O tempo de resposta a situagdes de avaria na alimentacgao individual da instalagdo do
cliente refere-se ao tempo de chegada dos técnicos do ORD a instalagdo do cliente.
Apds comunicacao da avaria, a chegada do ORD a instalagdo do cliente deve ocorrer
no prazo de duas (2) horas para clientes prioritarios e quatro (4) horas para os restantes
clientes, devendo o ORD informar o cliente a hora limite da sua chegada a instalagao.

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

Caso se verifiqgue que a avaria na instalacao de utilizagao ou na alimentacgao individual
da instalacao do cliente ndo é da responsabilidade do ORD, o ORD tem direito a uma
compensacgao de 20€/cada.

Igualmente, o ORD tem direito a uma compensacgdo caso se verifique auséncia do
cliente no momento da sua chegada a instalagao de consumo.

Foram registadas 5 249 comunicag¢des de avaria, tendo sido agendadas 94 fora dos
prazos previstos por solicitacdo dos clientes. Foram realizadas 3 049 deslocagdes, das
quais 25 nao foram realizadas por auséncia do cliente.

Visita combinada

Entende-se como visita combinada as instalagbes dos clientes, todas as visitas
acordadas entre o cliente e a Empresa. O ORD devera assegurar a visita em intervalos
de tempo, previamente combinados, com a duragao 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 imputavel ao ORD, confere ao
cliente o direito a uma compensacdo, conforme previsto no RQS. Encontra-se,
igualmente, previsto que caso o incumprimento seja da responsabilidade do cliente,
confere ao ORD o direito de compensacéo.

Ao longo de 2022, foram agendadas 42 707 visitas combinadas, das quais verificaram-
se 2 448 incumprimentos por factos imputaveis aos clientes, conferindo ORD o direito
de recebimento o valor total de 48 960€ em compensagdes. Registaram-se, ainda, 74
incumprimentos por facto imputavel ao ORD, conferindo aos clientes o direito de
recebimento de uma compensacao no valor de 20€/cada, ou seja, a Empresa pagou o
valor total de 1 480€ em compensacoes.

Ativacao de fornecimento

Na sequéncia da celebragao de um contrato de fornecimento, de clientes domésticos ou
pequeno terciario, 0 ORD deve garantir as condigbes necessarias para o agendamento
da visita combinada para a ativagao de fornecimento, que envolvam agdes simples e
gue necessitem da presenca do cliente, num dos trés (3) dias Uteis seguintes a data em
que lhe é solicitada a respetiva ativagao. O nao cumprimento desta condicdo confere ao
cliente o direito a compensacgao, conforme previsto no RQS.

14 DISTRIBUIMOS ENERGIAS DE FUTURO



Relatério Anual da Qualidade de Servigo — Lusitaniagds 2022 ......

Nao se verificaram agendamentos para datas posteriores aos trés (3) dias Uteis
seguintes ao momento do agendamento por indisponibilidade de agenda ORD.

Em 2022, realizaram-se 15 029 ativagdes de fornecimento, das quais 11 944
envolveram agbes simples e 5 945 ativagbes nao foram realizadas por facto nao
imputavel ao ORD.

Desativacao de fornecimento

Considera-se como desativacao de fornecimento as operagdes realizadas pelo ORD na
sequéncia da denuncia de contrato de fornecimento de um cliente doméstico. O ORD
devera garantir disponibilidade de agendamento num dos trés (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 compensacgao no valor
de 20€.

Nao se verificaram agendamentos para data posterior aos trés (3) dias Uteis seguintes
ao momento do agendamento por indisponibilidade de agenda do ORD.

No curso do ano 2022 foram realizados 6 005 desativagdes, das quais 5 998 envolveram
acdes simples e 350 desativagbes ndo foram realizadas por facto ndo imputavel ao
ORD.

Restabelecimento de fornecimento apds interrupcao de fornecimento por facto
imputavel ao cliente

O RQS prevé um conjunto de situagdes em que o ORD pode proceder a interrupgao de
fornecimento, por factos imputaveis ao cliente. Quando ultrapassada a situacdo que
resultou na interrup¢ao de fornecimento, a sua reposicdo devera ocorrer nos prazos
maximos:

« Doze (12) horas para clientes domésticos;

« Qito (8) horas para clientes ndo-domésticos;

- 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 ORD toma
conhecimento da regularizagao da situagao, suspendendo-se entre o periodo das 0h00
e as 8h00, exceto para clientes prioritarios.

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

No corrente ano registou-se 3 854 solicitacbes de clientes para restabelecimentos do
fornecimento, das quais 596 restabelecimentos foram realizados no prazo de quatro (4)
horas a pedido expresso pelos clientes.

No mesmo periodo nao foram registados incumprimentos por parte do ORD sobre os
prazos previstos para a realizacido dos restabelecimentos.
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4. Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios

O RQS estabelece um conjunto de disposigbes destinadas a salvaguardar a existéncia
de um relacionamento comercial de qualidade entre os ORD 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 limitagbes no dominio da audi¢ao — surdez total ou hipoacusia;

« Clientes com limitagdes no dominio da comunicagao oral;

- Clientes com limitacbes no dominio do olfato, que impossibilitem a detecéo da
presenca de gas ou clientes que coabitem com pessoas com estas limitagdes,
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 ORD, relativamente as necessidades especiais com limitagbes no dominio do olfato,
devem instalar e manter operacionais equipamentos que permitam a detegdo e
sinalizagao de fugas nas instalagdes desses clientes.

A 31 de dezembro a Empresa tinha registado 6 clientes com necessidades especiais.

Clientes prioritarios

Consideram-se clientes prioritarios aqueles que prestam servigos de seguranga ou
saude fundamentais a comunidade e para os quais a interrup¢ao do fornecimento de
gas cause graves altera¢des a sua atividade, tais como:

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

- Forgas de seguranga;

- Instalagcbes de seguranga nacional,

« Bombeiros;

- Protecao civil;

- Instalagdes penitenciarias;

- Estabelecimentos de ensino basico;

- Instalacbes destinadas ao abastecimento de gas de transportes publicos
coletivos;

Os ORD devem respeitar os meios de comunicacao e procedimentos estabelecidos de
forma a assegurar que os clientes prioritarios sdo informados individualmente sobre as
interrupcoes de fornecimento que sejam objeto de pré-aviso, com antecedéncia minima
estabelecida no Regulamento das Rela¢cdes Comerciais do Setor do Gas (RRC).
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Em caso de interrupcao de fornecimento e nas situagbes de assisténcia técnica apods
comunicagao de avaria em que seja necessaria a deslocagdo, os ORD devem dar

prioridade aos clientes prioritarios.

A 31 de dezembro, a Empresa tinha registado 633 clientes prioritarios.
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5. Acgoes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de
servigo

Em 2022, complementarmente ao objetivo de melhorar continuamente o servigo que
proporcionamos aos consumidores de gas, surgiu como adicional a necessidade de
diagnéstico das causas conducentes a saida de consumidores do sistema nacional de
gas que se acentuou nos ultimos anos. Procuramos atuar em dois planos distintos:

(i) Desenhamos e implementamos servigos de diagndstico e acompanhamento dos
clientes de maior risco no curto prazo;

(i) No plano da melhoria continua das operagdes ao servigo do consumidor de gas,
procuramos consistentemente atuar no plano do diagnéstico e da intervengao.

a. Diagnéstico: Duplicaram-se as horas contratadas para execugdo de
atividades de controlo da qualidade e questionarios ao consumidor, assim
como aumentdmos os pontos de afericdo de satisfagdo. Realizamos uma
auscultacdo do bem-estar e necessidades das equipas que estdo ao servico
do cliente que culminou no langamento do Projeto Wellbeing no Front Office.

b. Intervencgao: Aumentamos o nimero de horas contratadas para formacéao as
equipas que estao ao servigo do consumidor. Realizamos o primeiro ano de
Comités de Melhoria Continua, sessbes de trabalho colaborativo e
multidisciplinar onde estao representadas todas as areas da organizagdo com
processos convergentes com a interagao com o cliente. Identificamos novas
metodologias de questionarios ao consumidor que permitirdo agilizar e
simplificar o processo de auscultacdo e complementarmente aumentar o
numero de momentos auscultados.

Associamo-nos a Associagdo Portuguesa de Contact Centers (APCC). Através desta
associacao a Floene terd acesso a melhor informacéao técnica, investigagcédo e pilotos
considerados como Best Practices nas empresas que operam ao servico do
consumidor. Teremos ainda oportunidade de obter um relatério de diagndstico das
forgas, fraquezas e oportunidades de melhoria da operagao das empresas reguladas do
grupo Floene, promovida anualmente pela APCC. Soma-se assim, uma parceria externa
estratégica, com vista a melhoria continua das operagées das empresas do grupo que
estdo no Front Office ao servigo do consumidor.

Ainda em 2022, obtivemos recorrentemente a distingdo de Marca de referéncia no sector
de distribuicdo de energia (eletricidade e gas), pela Consumers Trust (Portal da Queixa)
com quem estabelecemos um protocolo de cooperagao, tendo culminado na distingao
anual de Marca Recomendada.
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