REGULAMENTO DE QUALIDADE DE SERVICO

Relatorio Anual

edp gas

servico universal



iNDICE

(O = 3T U E= o = 11T (o T O U ST PO OO
2 Indicadores de Qualidade de Servigo ... e
2.1 Indicadores gerais de natureza comercial ...,
2.2 Indicadores individuais de natureza comercial .......c.ccoiicn
3 OQutra informacdo de qualidade de servico comercial ..o
3.1 Natureza dos pedidos de informac@o e reclamacBes...........o
3.2 Visitas combinadas as instalagbes dos chentes ...,

3.3 Divuigag&o de informagdo nainternel ...



1 Enquadramento

A qualidade de servigo do fornecimento de gas natural do Sistema Nacional de Gas Natural (SNGN) tem um
enguadramento regulamentar desde Setembro de 2008, data em que foi publicado o Regulamento da
Qualidade de Servigo do sector do gas natural (RQS). O RQS tem por ohjecto estabelecer os padroes de
qualidade de servigo de natureza técnica e comercial a que devem obedecer os servigos prestados no
Sistema Nacional de Gas Natural, por forma a garantir um nivel minimo de qualidade de servigo prestado. O
RQS aplica-se aocs clientes, aos comercializadores e aos operadores das infra-estruluras do sector
(operadores das redes de distribuicdo, operador da rede de transporte, operadores de armazenamento
subterraneo e operadores de terminal de recepcgio, armazenamento e regaseificagio de GNL).

Desta forma, a EDP Gas Servigo Universal na sua qualidade de Comercializador de Ultimo Recurso
Retalhista vem apresentar a Entidade Reguladora do Sector Energético (ERSE), o relatério anual previsto no
Regulamento de Qualidade de Servigo — Capitulo IV, O pericdo em analise diz respeito ao 1° ano gés,
compreendido entre 1 de Julho de 2007 e 30 de Junho de 2008,

Constituida juridicamente a 27 de Julho de 2007, a EDP Géas Servico Universal iniciou a sua efectiva
actividade a partir de 1 de Janeiro de 2008, pelo que os dados apresentados neste relatorio dizem apenas

respeito ac 3° e 4° trimestres do ano gas em analise.

Nos capitufos seguintes sdo apresentados os indicadores gerais e individuais de qualidade de servico, tal
como o disposto no Artigo 58° do RQS, calculados de acordo com o procedimento PO.Q-DG-CIGR-001-
Determinagio dos indicadores gerais e individuais previstos no regulamento da qualidade de servigo (sujeito
para apreciacdo da ERSE). Adicionalmente sdo descritos os principais factos ocorridos no ano e gque
influenciaram os resultados obtidos nos indicadores apresentados.

Dado que € 0 1° ano gas em que se aplicou o0 RQS, o relatdrio anual de qualidade de servigo carece de

comparagio com o periodo homologo.



2 Indicadores de Qualidade de Servigo

A avaliaggo da qualidade de servigo comercial prestada pelo comercializadar de (ltimo recurse retalhista
deve ser feita com base em indicadores de natureza comercial, para os quais a ERSE esiabelece os

padrdes minimos a cumprir,

Estes indicadores dizem respeito nomeadamente as modalidades de atendimento (presencial, telefénico
centralizado e atendimento escrito) previstas no Artigo 23° do RQS. A EDP Géas Servico Universal
(comercializador de tltimo recurso retalhista) e a Portgas S.A. (operador da rede de distribuicao, a actuar
sob a marca EDP Gas) partilham os mesmos meios de atendimento, tal como previsto no n® 4 do mesmo
artigo. Desta forma, e dada a impossibilidade de separagfo de dados entre as actividades mencionadas, séo
apresentados de sequida os dados giobais para ambas as empresas no 3° e 4° trimestre, no que diz respeito
aos meios de atendimento. O inicio efectivo da actividade da comercializadora de Ultimo recurso retathista a
1 de Janeiro de 2008 faz com que os dados do 1° e 2° frimestres sejam apresentados em relatério préprio
da Portgas S.A.

2.1 Indicadores gerais de natureza comercial

Tempo de espera no atendimento presencial

Prosseguindo a sua estratégia de acompanhamento das necessidades e expectativas dos seus Clientes e
aproveitando as sinergias emergentes com a integrac8o no Grupo EDP, a Porigas/EDP Gas Servigo
Universal reforcaram o atendimento presencial ac alargar os seus pontos de atendimento para todas as lojas
EDP na sua area de concesséo.

Situados nos concelthos de Viana do Castelo, Braga, Guimardes, Vila Nova de Famalico, Porto, Valongo,
Gondomar, Maia, Matosinhos, Vila Nova de Gaia e Penafiel, os novos espagos da EDP Gas incluem agora
treze balces de atendimento ao ptiblico, dois dos quais nas Lojas de Cidadao do Porto e Braga.

Especial novidade nas novas lojas do Porto e de Braga & encontrar uma maquina de pagamento automatico
de facturas em dinheiro, possibilitando assim aos Clientes, evitar as filas de espera que eventualmente
existirdo nos balcbes.

Com a abertura dos pontos de atendimento nas lojas EDP, a Portgas/EDP Gas Servigo Universal
possibilitaram qute 05 seus servigos cheguem de forma mais directa, também aos seus Clientes dos
concelhos fora das zonas urbanas do Porto e de Braga, locais onde outrora teriam aqueles necessariamente

que se deslocar para requisitar os servigos.

Em seguida é apresentado o calculo do indicador de tempos de espera no atendimento presencial (por
trimestre) para o qual foram considerados os atendimentos na Loja do Cidadédo do Porto, de Braga e lojas do
Grupo EDP.



rade 2 Quialidaids o S -. : cumiada
Nuamero total de atendimentes presenciafls no centro de atendimenio objecio de monitorizacso Loja de cidadio do Porio 6,985 2.243 9228
Numero de atendimentos presencials no cenlio 4 com tempos de espera aié 20 minutos 5959 2.068 5028
Meta ERSE = 85% 85,3% 92,2% 87.6%
Numerc total de atendimentos presencials no centra de atendimento objecte da monilerizagdo Loja de cidad3o de Braga 5896 5.040 10.936
Numera de atendimentos presencials no centro b com tempos de espera até 20 minwtos 5.751 4.874 10.628
Meta ERSE = 85% 97.5% $6,7% 97,2%
Ndmero total de atendimentos presenciais no centro de atendimento objecto de monitorizagdo Lojas EOP 7.16¢ 7.801 14.861
Nimero de atendimentos presenclais no centro b com tempos de espera até 20 minutos 8722 7.898 14.420
Meta ERSE = 85% 93,8% 98,7% £6,4%

Quadro 2.1.1 — N° de atendimentos presenciais e n® de atendimentos presenciais com tempos de espera até 20 min
{ano gas 2007-2008)

Da andlise do quadro 2.1.1, conclui-se que todos os centros de atendimento presencial cumprem a meta
estabelecida pela ERSE com um tempo de espera até 20min no 3° e 4° trimestres do ano gas. O decréscimo
do numero de atendimentos na Loja de Cidad&o do Porto no Oltimo trimestre, coincide com a previsdo de
encerramento deste centro de atendimento no finat do més de Junho de 2008, pelo gue os clientes foram ao

longo do trimestre reecaminhados para a Loja EDP presente no mesmo local.

Tal como anteriormente referido, a partir do 3° trimestre todos os tempos de espera foram afectos 4 EDP
Gas ~ Servico Universal, dado que o atendimento presencial na Loja do Cidadao do Porto, de Braga e nas

Lojas EDP & centralizado e indiferenciado por tema.

Tempo de espera no atendimento telefénico centralizado

O célculo deste indicador nos dois primeiros trimestres do ano gas de 2007-2008 foi realizado de forma
agregada para a linha de atendimento de clientes e para a linha de emergéncia {(da responsabilidade do
operador da rede de distribuicdo). No entanto, e tal como ja referido no ponto anterior, a partir de 1 de
Janeiro de 2008 foram isolados os dados para ¢ atendimento a clientes na EDP Gas Servigo Universal
{comercializadora de UGitimo recurso), Ja que também este meio é partilhado com a operadora de distribuigéo,
n&o sendo possivel isolar os contactos para cada uma das actividades.

\ndicadores Gerals de Qualidade de Sevige : Acumulad

Niimero total de atendimentos telefénicos (no atendimento telefénico centralizado) 36.949 32244 69.192

Nimero de atendimentos telefénicos com tempos de espera inferiores a 50 segundos 3.662 30,800 65.882
Meata ERSE = 85% 84,4% 95,6% 94,9%

Quadro 2.1.2 — N° de atendimentos telefénicos e n® de atendimentos telefénicos com tempos de espera até 80 seg
{ano gas 2007-2008)

Da analise do quadro, conclui-se que o indicador nos dois Gltimos trimestres do ano cumpre a meta de 85%
de atendimenio em 60 segundos estabelecida pefa ERSE (Artigo 37°).

Tempo de resposta a pedidos de informagao

O servigo ao cliente da EDP Gas Servigo Universal tem entre outras atribuicdes a resposta a pedidos de
informagao recepcionados por escrito, quer por via eleckrénica, guer por correio, ou adquirida nos pontos de
atendimento telefonico ou presencial acima referidos. A gestio deste processo € apolada numa aplicagéo

em SAP R/3 expressamente criada para esse efeito em 2004 .



indicadores Gerals de Qualidade de Serv

Némero total de pedidos da informacao, apresentados por escrito 107 69 176
Nimero de pedidos de informagio escritos respondidos até 15 dias Gtels 107 67 174
Meta ERSE = 100% 100,0% 97,1% 98,9%

Quadro 2.1.3 — N°® de pedidos de informagdo ¢ n° de pedidos de informagao respondidos até 15 dias Gteis (ano gés
2007-2008)

No periodo em andlise foram registados 176 pedidos de informagéo na EDP Gas Servigo Universal, dois dos
quais ultrapassaram os 15 dias previstos pela ERSE (Arligo 41°%). Analisados 0s 2 processos que impedem a
EDP Gas - Servigo Universal de cumprir plenamente a meta de 100% definida pelo RQS, foi identificado um
problema técnico com a aplicagdo de gestdo de pedidos de informagao e reclamagdes. Este problema esta
no entanto a ser ultrapassado através de relatérios periédicos para controlar os prazos de resposta dos

processos pendentes,

O prazo medio de resposta a pedidos de informacao foi no global de 3 dias Gteis.

2.2 Indicadores individuais de natureza comercial

Tempo de resposta a reclamagdes

Tal como descrito no ponto anterior o servigo ao cliente da EDP Géas Servigo Universal tem entre outras
atribuiges, a resposta a reclamacges recepcionados por escrito, quer por via electrénica, quer por correio
ou adquirida nos pontos de atendimento telefdnico ou presencial acima referidos, e a gestio deste processo

¢ apoiada numa aplicagdo em SAP R/3.

rvigo

Indicadores Individuals de Qualidadé de |

&1 a“ o5

Nimero total de reclamacdes respondidas até 20 dias (tels

Ndmero de rectamacdes respondidas em prazo supeior a 20 dias Utis
Nimero de compensacdes pagas por nfo cumprimento do prazo de resposia a o o o
reclamagdes

Montante das compensagées pagas por nfio cumprimento do prazo de resposta a ¢ o 0
reclamagdes (€)

Quadro 2.2.1 — Reclamagdes e compensagdes pagas por trimestre (ano gas 2007-2008)

No periodo em analise foram registados 106 processos de reclamacgio, 95 dos quais foram respondidos nos
20 dias uteis previstos pela ERSE (Artigo 46%). Analisades os 11 processos que impedem a EDP Gas
Servigo Universal de cumprir plenamente a meta de 100% definida pelo RQS, temos as seguintes situagdes:

- & processos resultantes de um problema técnico com a aplicacdo de gestdo de pedidos de informagao e
reclamacbes. Este problema estd no entanto a ser ultrapassado através de relatérios periddicos para
controtar 0s prazos de resposta dos processos pendentes. Os clientes afectados por esta situacio

receberfo a respectiva compensacgio prevista no Artigo 47° do RQS;

- 2 processos de reclamacéo de cobrangas que foram resolvidos no proprio dia da reclamagio no centro de
atendimento, através de emissdo de crédito, mas cujo envio para registo central na aplicagiio de gestio de



reclamagdes e pedidos de informagéo foi efectuado fora dos prazos previstos pela ERSE. Dado que os
clientes foram ressarcidos dos seus créditos no préprio dia da reclamagao, néo seréo pagas compensagoes;

- um processo de reclamagéo relativo a um pedido de ligagdo n3o efectuado, dado que o cliente néo
efectuou as correcgbes solicitadas na instalagéo de gas, por forma a cumprir as normas técnicas aplicaveis.

Para este processo nao sera efectuado o pagamento de compensagéo.
As compensagdes dos processos acima referidos serfo pagas no 1° trimestre do ano gas 2009-2010.

O prazo médio de resposta a processos de reclamagées foi no global de 8 dias (teis.

3 OQutrainformacgéo de qualidade de servigo comercial

Nos pontos seguintes é apresentada informagédo de qualidade comercial considerada relevante, embora néo

prevista para efeitos de calculo de indicadores.

3.1 Natureza dos pedidos de informagéo e reclamacgées

Tal como referido no capitulo 2, no periodo em analise registaram-se 176 pedidos de informacgéo. As
questdes associadas a factura¢@o e cobranga pela comercializadora de Ultimo recurso foram os temas que
suscitaram o maior nimero de contactos por parte dos clientes, tal como se pode observar no gréafico

abaixo.
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Grafico 3.1.1 = N° e natureza de pedidos de informagéo por trimestre (ano gas 2007-2008)

Por outro lado, o nimero total de reclamagdes registado foi de 106, estando em destaque o ciclo de
facturagdo, cobranga e interrupg&o do fornecimento por falta de pagamento das facturas. A rubrica “Qutros”
inclui questdes de tarifas (tema que suscita o maior nimero de reclamagdes nesta rubrica) e outras

questdes associadas a actividades de inspecgao.
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Grafico 3.1.2 — N° e natureza de reclamagdes por trimestre (ano gas 2007-2008)

A finalizar um enfoque especial para a colaboragéo que, através da Gestao de Clientes da EDP Gas Servigo
Universal, tem sido prestada pela Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos em matéria de progresso
nas relagdes institucionais — e muito particularmente para o processo de desmaterializago do processo de
tratamento de reclamacdes e resolugédo de conflitos, que entrard em breve num novo patamar de progresso
tecnoldgico, para os varios organismos de defesa do consumidor e, finalmente, para os Centros de
Arbitragem voluntaria de conflitos de consumo com a participagio em alguns seminarios e encontros acerca

das relagdes de consumo e com os consumidores.

3.2 Visitas combinadas as instalagdes dos clientes

Né&o se verificaram visitas combinadas com os clientes, no &mbito da actividade de comercializagéo.

3.3 Divulgacao de informacéao na internet

A EDP Gas Servigo Universal no seu site da internet (www.edpgas.pt) disponibiliza aos consumidores, entre
outra, a informagéo prevista no Artigo 27° do RQS:

a) Contactos do respectivo comercializador e operadores de rede.

b) Modalidades de atendimento e respectivo horario de funcionamento.
¢) Servigos disponibilizados.

d) Pregos e opgdes tarifarias disponiveis.

e) Contratos de fornecimento de gas natural.

f) Outra informagéo considerada relevante.



