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1 Enquadramento

A qualidade de servico do fornecimento de gds natural do Sistema Nacional de Gds Natural
(SNGN) tem um enquadramento regulamentar desde Setembro de 2006, data em que foi
publicado o Regulamento da Qualidade de Servico do sector do gds natural (RQS). O RQS tem
por objecto estabelecer os padrées de qualidade de servico de natureza técnica e comercial a
que devem obedecer os servicos prestados no Sistema Nacional de Gdas Natural, por forma a
garantir um nivel minimo de qualidade de servico prestado. O RQS aplica-se aos clientes, aos
comercidlizadores e aos operadores das infra-estruturas do sector (operadores das redes de
distribuicdo, operador da rede de fransporte, operadores de armazenamento subterr@neo e

operadores de terminal de recepcdo, armazenamento e regaseificacdo de GNL).

Em Outubro de 2009 foi apresentada para consulta uma proposta de revisdo do RQS, tendo sido
publicada uma nova versdo deste Regulamento em Fevereiro de 2010. No entanto, o relatério que
aqui se apresenta, tem por base os indicadores e metas definidos no Regulamento de Qualidade

de Servico publicado em 2006.

Desta forma, a EDP Gds Servico Universal na sua qualidade de Comercializador de Ultimo Recurso
Retalhista vem apresentar & Entidade Reguladora do Sector Energético (ERSE), o relatério anual
previsto no Regulamento de Qualidade de Servico — Capitulo [V. O periodo em andlise diz respeito

0o 32 ano gds, compreendido entre 1 de Julho de 2009 e 30 de Junho de 2010.

Nos capitulos seguintes sdo apresentados os indicadores gerais e individuais de qualidade de
servico, tal como o disposto no Artigo 592 do RQS, calculados de acordo com o procedimento
PO.Q-DG-CIGR-001- Determinacdo dos indicadores gerais e individuais previstos no regulamento
da qualidade de servico (sujeito para apreciacdo da ERSE em carta de 30 de Setembro de 2009).
Adicionalmente sdo descritos os principais factos ocorridos no ano e que influenciaram os

resultados obtidos nos indicadores apresentados.
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2 Indicadores de Qualidade de Servico

A avaliacdo da qualidade de servico comercial prestada pelo comercializador de Ulfimo recurso
retalhista deve ser feita com base em indicadores de natureza comercial, para os quais a ERSE

estabelece os padrées minimos a cumprir,

Estes indicadores dizem respeito nhomeadamente ds modalidades de atendimento (presencial,
telefénico centralizado e aftendimento escrito) previstas no Artigo 23° do RQS. A EDP Gas
Distribuicdo (operador da rede de distribuicdo) e a EDP Gd&s Servico Universal (comercializador de
altimo recurso retalhista) partiiham os mesmos meios de atendimento, tal como previsto no n® 4 do
mesmo arfigo. Desta forma, e dada a impossibilidade de separacdo de dados do atendimento
telefénico no ano gds 2009-2010, estes sGo apresentados para a totalidade de registos das duas

entidades no presente relatdrio.

2.1 Indicadores gerais de natureza comercial

Tempo de espera no atendimento presencial

Os pontos de atendimento nas lojas EDP possibilitam que os servicos cheguem de forma mais
directa, aos seus Clientes em todos os concelhos em que a EDP Gd&s Servico Universal marca

presenca.

Em seguida é apresentado o cdiculo do indicador de tempos de espera no atendimento

presencial para o gual foram considerados os atendimentos na loja de Guimardes e da Maia.

Trimestre Ano Gds 2009-2010
Gerais de Qu de Servico 1 2 3 4 Acumulado

Numero total de atendimentos presenciais no centro de atendimento objecto de monitorizacdo
a) Loja de Guimardes 2,170 2,041 1.605 1.029 6,845
Numero de atendimentos presenciais no centro @ com tempos de espera até 20 minutos 2,149 2,023 1,583 1,005 6,760

Meta ERSE = 85% 99.0% 99.1% 98.6% 97.7% 98.8%
Numero total de atendimentos presenciais no centro de atendimento objecto de monitorizagcdo
b) Loja da Maia 1228 1.251 1412 1.396 5,287
Numero de atendimentos presenciais no centro b com tempos de espera até 20 minutos 1,178 1,224 1,371 1,364 5,137

Meta ERSE = 85% 95.9% 97.8% 97.1% 97.7% 97.2%

Quadro 2.1.1 - N® de atendimentos presenciais e n® de atendimentos presenciais com tempos de
espera até 20 min (ano gds 2009-2010)

Da andlise do quadro 2.1.1, conclui-se que os principais centros de atendimento presencial
cumprem a meta estabelecida pela ERSE com um tempo de espera até 20min, apresentando
uma melhoria no valor médio apresentado. No periodo homaologo, os dois centros com maior
numero de atendimentos apresentavam 89,7% e 92,6% de nimeros de atendimentos presenciais

com tempos de espera inferior a 20 minutos face ao nimero total de atendimentos realizados.
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A separacdo operacional dos temas do operador da rede e do comercializador de Ultimo recurso
foi iniciada no més de Setembro (ano gds 2009-2010) nas lojas prdprias EDP. Esta separacdo
continua a ndo ser possivel no atendimento presencial nas Lojas do Cidaddo, por dificuldades de
arficulagcdo com o Sistema Inline adoptado nestas Lojas, gerido pela Agéncia para a
Modernizagdo Administrativa (AMA) de forma global para todas as entidades presentes no

conjunto de Lojas do Cidaddo existentes.

Tempo de espera no atendimento telefénico centralizado

Tal como ja referido na introducdo do capitulo, estdo registados neste indicador os tempos de
atendimento do comercializador de Ultimo recurso e do operador da rede (EDP Gd&s Distribuic&o),
excepto no que compete da linha de emergéncia. A separacdo operacional dos temas do
operador da rede e do comercializador de Ultimo recurso foi iniciada no més de Setembro de 2010
(ano gds 2010-2011).

Trimestre Ano Gas 2009-2010
Indicadores Gerais de Qualidade de Servico 1 2 3 4 Acumulado
Ndmero total de atendimentos telefénicos (no atendimento telefénico centralizado) 46,102 48,708 52,991 58,402 206,203
NUmero de atendimentos telefdnicos com tempos de espera inferiores a 60 segundos 44,502 44,068 45,906 55,889 190,365
Meta ERSE = 85% 96.5% 90.5% 86.6% 95.7% 92.3%

Quadro 2.1.2 - N2 de atendimentos telefénicos e n? de atendimentos telefénicos com tempos de

espera até 60 seg (ano gds 2009-2010)

Da andlise do quadro, conclui-se que, para o ano gds, o indicador cumpre a meta de 85% de

atendimento em 60 segundos estabelecida pela ERSE (Artigo 379).

Tempo de resposta a pedidos de informac¢do

O servico ao cliente da EDP Gds Servico Universal tem entre outras atribuicdes a resposta a
pedidos de informacdo recepcionados por escrito, ou adquirida nos pontos de atendimento

telefdnico ou presencial acima referidos.

Trimestre Ano Gas
Indicadores Gerais de Qualidade de Servico 1 2 3 4 Acumulado
Ndmero fotal de pedidos de informagdo, apresentados por escrito 56 41 33 101 231
Ndmero de pedidos de informacdo escritos respondidos até 15 dias Uteis 38 28 32 98 196
Meta ERSE = 100% 67.9% 68.3% 97.0% 97.0% 84.8%

Quadro 2.1.3 — N® de pedidos de informacdo e n? de pedidos de informacdo respondidos até 15
dias Uteis (ano gds 2009-2010)

No periodo em andlise foram registados 231 pedidos de informacdo na EDP Gds Servico Universal,

35 dos quais ultrapassaram os 15 dias previstos pela ERSE (Artigo 412).
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O prazo médio de resposta a pedidos de informacdo foi no global de 1 dia Util, j& que a partir do
22 trimestre do ano gds iniciou-se o registo dos pedidos de informacdo do call center. De
momento, ndo & possivel isolar a andlise do tempo médio de resposta dos pedidos recebidos por

escrito apresentados anteriormente.

2.2 Indicadores individuais de natureza comercial

Tempo de resposta a reclamacoes
Tal como descrito no ponto anterior, o servico ao cliente da EDP Gds Servico Universal tem entre
outras atribuicdes, a resposta a reclamacdes recepcionados por escrito, quer por via electrénica,

quer por correio ou adquirida nos pontos de atendimento telefénico ou presencial ja referidos.

Trimestre Ano Gds

Indicadores Individuais de Qualidade de Servico 1 2 3 4 Acumulado

169 211 373 1.283 2.036
NUmero total de reclamagdes

127 205 363 788 1.483
NUmero de reclamagdes respondidas até 20 dias Uteis
NUmero de compensacdes pagas por ndo cumprimento do prazo de ] 60 0 0 61
resposta a reclamagoes
Montante das compensag¢des pagas por ndo cumprimento do prazo de

Ponsacoes pagas b P P 20 1.200 0 0 1.220

resposta a reclamagoes (€)

Quadro 2.2.1 - Reclamacdes e compensacdes pagas por trimestre (ano gds 2009-2010)

No periodo em andlise foram registados 2.036 processos de reclamacdo, 1.483 dos quais foram
respondidos nos 20 dias Uteis previstos pela ERSE (Arfigo 462). Nestes valores ndo estdo incluidas as
reclamacodes recebidas por correio electrénico.

No ano gds em andlise foram sentidas dificuldades no registo de compensacdes, nas quais a EDP
Gds Servico Universal estd a frabalhar para que estejaom plenamente ultrapassadas no ano gds

2010-2011.

O prazo médio de resposta a processos de reclamacdes foi no global de 6 dias Uteis, sendo de 12

no periodo homalogo.

3  Outrainformacédo de qualidade de servico comercial

Nos pontos seguintes é apresentada informacdo de qualidade comercial considerada relevante,

embora ndo prevista para efeitos de cdlculo de indicadores.
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3.1 Natureza dos pedidos de informacdo e reclamacgoes

Incluindo os pedidos de informacdo recebidos no call center, no periodo em andlise registaram-se
30.498 pedidos de informac¢do. As questdes associadas a facturacdo e cobranca pela
comercializadora de dltimo recurso continuam a ser os temas que suscitam o maior ndmero de

contactos por parte dos clientes, fal como se pode observar no grdfico abaixo.
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Grafico 3.1.1 — N2 e natureza de pedidos de informacdo por frimestre (ano gds 2009-2010)

Por outro lado, o nimero total de reclamacdes registado foi de 2.036 estando em destaque o ciclo
de facturacdo, cobranca e interrupcdo do fornecimento por falta de pagamento das facturas. A
rubrica “Outfros” inclui questbées de tarifas e outras questdes associadas ao contrato de

fornecimento .
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Grafico 3.1.2 — N2 e natureza de reclamacodes por trimestre (ano gds 2009-2010)

3.2 Divulgac¢do de informagdo na internet

A EDP Gdas Servico Universal no seu site autdbnomo da internet (http://www.edpgassu.pt/)

disponibiliza aos consumidores, entre outra, a informagdo prevista no Artigo 272 do RQS:

a) Linha telefénica de atendimento ao cliente.
b) Modalidades de atendimento presencial e respectivo hordrio de funcionamento.

¢) Informacdo para a contratacdo de gdas natural.

d) Precos e opcoes tarifdrias disponiveis, bem como modalidades de facturacdo e pagamento.

e) Servicos.
f) Informacdo de qualidade de servico, e outras normas aplicaveis.

@) Outras informagdes consideradas relevantes.
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