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ENQUADRAMENTO



1 ENQUADRAMENTO

A qualidade de servigo do fornecimento de gas natural do Sistema Nacional de Gas Natural (SNGN) tem
um engquadramento regulamentar desde setembro de 2006, data em que foi publicado o Regulamento
da Qualidade de Servi¢o do sector do gas natural (RQS) pelo Despacho n219 624-A/2006, de 25 de
setembro, tendo sido revisto e republicado através do Despacho n24 878/2010, de 18 de margo e pelo
Regulamento n2139-A/2013 de 16 de abril. Aquando da revisdo regulamentar do setor elétrico, em
2017, surgiu um Regulamento da Qualidade de Servico comum aos setores do gas e da eletricidade
(Regulamento 629/2017, de 20 de dezembro), que foi revisto em 2021 no Regulamento n.2 406/2021,

de 12 de maio.

O RQS tem por objeto estabelecer os padroes de qualidade de servico de natureza técnica e comercial
a que devem obedecer os servicos prestados no Sistema Nacional de Gas Natural, por forma a garantir
um nivel minimo de qualidade de servigo prestado. O RQS aplica-se aos clientes, aos comercializadores
e aos operadores das infraestruturas do sector (operadores das redes de distribuicdo, operador da rede
de transporte, operadores de armazenamento subterraneo e operadores de terminal de rececdo,

armazenamento e regaseificacdo de GNL).

Neste contexto, a EDP Gas Servico Universal (EDPGSU), na sua qualidade de Comercializador de Ultimo
Recurso Retalhista, vem por este meio apresentar a Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos

(ERSE) o relatério anual previsto no Regulamento de Qualidade de Servigo (2021) — Capitulo XI.

O periodo em andlise diz respeito ao ano civil de 2021.
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2 INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

A avaliacdo da qualidade de servico comercial prestada pelo comercializador de ultimo recurso
retalhista deve ser feita com base em indicadores de natureza comercial, para os quais a ERSE
estabelece os padrdes minimos a cumprir. Este capitulo do documento encontra-se dividido em
indicadores gerais e indicadores individuais da atividade. O ano 2021 foi ainda um ano marcado
pela pandemia provocada pela COVID-19, em que ndo é imediato encontrar um padrdo de
comportamento, e onde ainda se viveu uma adaptacdao na forma de trabalhar e organizar
processos. A EDPGSU tudo continua a fazer para que o nivel de qualidade de servico se
mantenha dentro dos padrdes habituais. Devido a situacdo de pandemia foram tomadas
algumas medidas adicionais pelo governo e pela entidade reguladora, para protecdo quer da

saude publica quer dos clientes mais vulneraveis suportadas pelos seguintes diplomas:

e Regulamento N.2 2/2021, da ERSE - Aprova o Regulamento que estabelece medidas

excecionais no ambito do SEN e do SNG

e Lei n.2 29/2021, publicada em DR n.2 98/2021, Série | de 2021-05-20 - Aprova a
suspensao excecional e tempordria de contratos de fornecimento de servicos essenciais

no contexto da pandemia da doenga COVID-19

e Decreto-Lei n.2 56-B/2021, publicado em DR n.2 130/2021, Série | de 2021-07-07 —
Altera o regime excecional para as situagdes de mora no pagamento da renda e
estabelece a garantia de fornecimento de servigos essenciais, no ambito da pandemia

da doenga COVID-19

e Regulamento N.29/2021, da ERSE, — Aprova o prolongamento das medidas excecionais

para os servicos de fornecimento de energia até 31 de dezembro de 2021

e Decreto-Lei n.2 70-A/2021, publicado em DR n.2 152/2021, Série | de 2021-08-06 —

Estabelece as regras de garantia de fornecimento de servicos essenciais.

Estas medidas tiveram naturalmente consequéncias na atividade da empresa e em alguns dos

indicadores que a seguir apresentamos.



2.1 INDICADORES GERAIS

Tempo de espera no atendimento presencial

Desde 2020 a EDPGSU deixou de monitorizar os tempos de espera nos centros de atendimento
uma vez que esta monitorizacdo nao é obrigatdéria para as entidades com menos de 5000
atendimentos presenciais!. No quadro seguinte podemos ver o nimero de atendimentos

presenciais que em 2021 totalizou 395 no total dos centros de atendimento da EDPGSU.

Trimestre Ano 2021
Indicadores Gerais de Qualidade de Servigo 1 2 3 4 Acumulado
Nimero total de atendimentos presenciais realizados 47 60 119 169 395
Atendimentos presenciais ndo realizados por desisténcia do utilizador do servigo 22 4 23 15 64

Quadro 1 — N2 de atendimentos presenciais e n? de desisténcias

Tempo de espera no atendimento telefonico de ambito comercial

No quadro abaixo é apresentado o indicador de tempo de espera no atendimento telefénico de

ambito comercial no ano 2021:

Trimestre
Ano 2021

Acumulado

Indicadores Gerais de Qualidade de Servico

Numero total de atendimentos telefonicos de @mbito comercial 5.620 4.929 4.409 4.299 19.257

Numero de atendimentos telefénicos com tempos de espera inferiores a 60 segundos 5.171 4.546 4.139 3.953 17.809

Numero total de desisténcias com tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos 46 3 10 14 73
% de atendimentos telefénicos com tempo de espera < 60 segundos (Padréo 85%) 92,8% 92,3% 94,1% 92,3% 92,8%

Quadro 2.1 — N2 de atendimentos telefénicos e n2 de atendimentos telefénicos com tempos de espera até 60 seg.

Verifica-se alguma estabilidade no nimero de atendimentos telefénicos ao longo do ano, sendo
possivel o cumprimento do indicador de atendimento telefénico bem acima do padrdo definido

pela ERSE.

1 Segundo o artigo 492, nimero 2 do RQS a EDPGSU apenas estd obrigada a registar a informagdo relativa a nimero de atendimentos presenciais

realizados e a nimero de atendimentos ndo realizados por desisténcia do utilizador do servigo.



Tempo de resposta a pedidos de informacgao

O servico ao cliente da EDP Gas Servigo Universal tem, entre outras atribuicGes, a resposta a

pedidos de informacao recebidos por

escrito.

Trimestre Ano 2021
Indicadores Gerais de Qualidade de Servigco 1 2 3 4 Acumulado
Numero total de pedidos de informagdo, apresentados por escrito 190 227 143 222 782
Numero de pedidos de informagdo escritos respondidos até 15 dias Uteis 189 224 143 222 778
% de Pl com tempo de resposta até 15 dias Uteis
= 99,5% 98,7% 100,0% 100,0% 99,5%
Padrdo 90% " ! ' ! !

Quadro 3 — N2 de pedidos de informagdo e n? de pedidos de informagdo respondidos até 15 dias Uteis

No periodo em analise foram registados 782 pedidos de informagdo na EDP Gas Servigo

Universal, dos quais 99,5% foram respondidos no prazo, superando a meta de 90% estabelecida

no RQS.

As questOes associadas a contratagdo sdo as que suscitam o maior nimero de contatos por parte

dos clientes, tal como se pode observar no grafico abaixo.
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Contratagdo Leituras, equipamentos e
visitas técnicas

N2 de pedidos de informagdo

Faturagdo Cobranga e Divida
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Grafico 1 — Temas com maior n2 de pedidos de

informacgdo por trimestre




2.2 INDICADORES INDIVIDUAIS

Tempo de resposta a reclamagodes

Tal como acontece no ponto anterior, o servico ao cliente da EDP Gds Servico Universal tem
também, entre outras atribuices, a resposta a reclamacdes recebidas por escrito - por via

electrdnica ou correio - ou nos pontos de atendimento telefénico e/ou presencial.

Ano 2021
Acumulado

Trimestre

Indicadores Individuais de Qualidade de Servico

Numero total de reclamagdes recebidas 96 81 65 44 286
Numero total de reclamagdes respondidas 96 81 65 44 286
Nimero de reclamag@es respondidas até 15 dias uteis 95 81 65 44 285

Nimero de compensagdes pagas a clientes por ndo cumprimento do prazo de resposta a

~ 1 0 0 0 1
reclamag@es
Montante das compensagdes pagas por ndo cumprimento do prazo de resposta a

~ 20 0 0 0 20
reclamagdes (€)
Situagbes exclusdo pagamento compensagdes 0 0 0 0 [}
Tempo médio de resposta a reclamagdes (dias uteis) 31 2,8 24 3,8 3,0

Quadro 4 — Reclamagdes e compensagdes pagas por trimestre

No periodo em anadlise foram registados 286 processos de reclamacdo, dos quais 285 foram

respondidos no prazo de 15 dias Uteis previstos pela ERSE (artigo 602 do RQS).
O prazo médio de resposta a processos de reclamacao foi no global de 3 dias uteis.

No grafico abaixo pode verificar-se que os temas que suscitaram mais reclamagées foram os

relacionados com faturagao, seguidos da contratagao.
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Grafico 2 — Temas com maior n2 de reclamagdes por trimestre



Visitas combinadas

No quadro abaixo apresentamos o numero de visitas combinadas agendadas por trimestre:

Trimestre

Ano 2021
Acumulado

Indicadores Individuais de Qualidade de Servico

Namero total de visitas combinadas agendadas* 14 0 1 0 15

Namero de compensagdes pagas a clientes por ndo cumprimento dos periodos para visitas combinadas 5 0 0 1 6

Montante de compensagdes pagas por ndo cumprimento dos periodos para visitas combinadas (€) 100 0 0 20 120

Nimero de compensagdes cobradas a clientes por auséncia em visita combinada 13 0 0 0 13

Montante de compensagGes cobradas a clientes por auséncia em visita combinada 260 0 0 0 260

* Exclui visitas combinadas por dentncia contrato

Quadro 5 — Visitas combinadas e compensagdes pagas por trimestre

No periodo analisado foram agendadas, através da EDP Gas Servico Universal, 15 visitas
combinadas as instalagdes dos clientes. Segundo o n.2 1 do art.2 742 do RQS, sempre que a visita
ndo seja iniciada no intervalo acordado, definido no art.2 732 do RQS (2,5 horas), devera ser
gerada compensacao ao cliente; em 2021 ocorreram 6 visitas combinadas que ultrapassaram

esse prazo e deram, portanto, lugar ao pagamento de compensacgées no valor total de 120 euros.

Segundo o art.2 742 do RQS, a auséncia do cliente na instalacdo no periodo da visita combinada
confere ao operador da rede de distribuicdo o direito de compensag¢do. No ano de 2021 foram
cobradas aos clientes 13 compensag¢des por auséncia em visita combinada no valor de 260

euros.

Restabelecimento do fornecimento apos interrupg¢ao por facto imputdavel ao Cliente

O artigo 862 do RQS estabelece que quando a situagdo que deu origem a interrupcdo do
fornecimento por facto imputavel ao cliente seja sanada com o comercializador, este deve
comunicar ao operador de rede de distribuicdo respetivo que a situagdo que deu origem se
encontra sanada, para que este possa proceder ao restabelecimento. O mesmo artigo (862)
refere ainda que o comercializador deve realizar a comunicacdo ao operador de rede de
distribuicdo no prazo maximo de 30 minutos, a contar do momento em que o comercializador
toma conhecimento de que a situacdo esta sanada. No caso de incumprimento dos prazos o

cliente tem direito a compensagao prevista no Artigo 862.
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Trimestre
Ano 2021

Acumulado

Indicadores Individuais de Qualidade de Servico

Numero de interrupges do fornecimento por facto imputével ao cliente 34 52 14 334 434
Namero total de r b de forneci apos interrupgdo por facto imputavel ao cliente 25 25 10 280 340
SolicitagGes expressas dos clientes para restabelecimento urgente do fornecimento 4 6 4 107 121
Montante total de encargos cobrados a clientes por restabelecimento urgente do fornecimento 146 323 141 1.594 2.204
Namero total de compensagdes pagas por ndo cumprimento de prazos de comunicages ao ORD, no 0 0 0 0 °
ambito do n.2 4 do art.2 85.2 do RQS

Montante total de compensagdes pagas por ndo cumprimento de prazos de comunicagdo ao ORD, no o 0 o 0 °

ambito do n.2 4 do art.2 85.2 do RQS (€)

Quadro 6 — Restabelecimento de fornecimento por facto imputavel ao cliente e compensagdes pagas por trimestre

Durante o ano 2021 foram efetuadas 434 interrupcdes por facto imputdvel ao cliente e
realizados 340 restabelecimentos de fornecimento. O nimero de solicitacdes expressas de
clientes para restabelecimento urgente de fornecimento ascendeu a 121 em 2021,

contabilizando um montante total de encargos cobrados a clientes nesse ambito de 2.204 euros.

De notar que, ainda em 2021, existiram restricdes a interrupcoes de fornecimento em virtude
das medidas excepcionais a COVID-19 impostas nomeadamente pela lei 7/2020 que estabeleceu
um regime excecional e temporario de ndo interrupc¢do do fornecimento de servicos essenciais,

que foi sendo prorrogada em 2021 nomeadamente pelo Regulamento n.2 2/2021 da ERSE.

Em 2021 a EDPGSU nédo teve nenhum incumprimento de tempo de comunicacdo ao ORD.

Transferéncias para ORD por impossibilidade de pagamento de compensagoes a
clientes ou reclamantes
De referir ainda que, na contabilizagdo de transferéncia de valores para o ORD por

impossibilidade de pagamento de compensacbes a clientes ndo houve em 2021 qualquer

registo.

Trimestre Ano 2021

Acumulado

Impossibilidade de pagamento de compensagdes

Transferéncias para ORD por impossibilidade de pagamento de compensagdes a clientes ou reclamantes 0 0 0 0 )

Montante das transferéncias para ORD por impossibilidade de pagamento de compensagdes a clientes ou
reclamantes

Quadro 7 — N.2 e montante de compensagdes transferidas para o ORD por trimestre.
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3 OUTRA INFORMAGAO DE QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

Nos pontos seguintes é apresentada informacado de qualidade de servico comercial incluida no

artigo 1102 do RQS e outra informacdo considerada relevante para a atividade comercial.

3.1 REGIME JURIDICO DOS CALL CENTERS

O atendimento telefdnico em centros de relacionamento (call centers) deve permitir que, caso
ndo seja possivel efetuar o atendimento até aos 60 segundos de tempo de espera em linha, o
cliente deixe o seu contacto e identificacdo da finalidade da chamada, nos termos e para os
efeitos do Decreto-lei n2 134/2009, de 2 de junho. Nestes casos o cliente deve ser contactado

no prazo maximo de dois dias Uteis.
Cabe a ERSE monitorizar o cumprimento deste Decreto-lei pelas empresas.

Como se pode verificar no quadro abaixo, durante o ano 2021, houve 403 situagdes em que nao
foi possivel o atendimento até 60 segundos e em que o cliente deixou o seu contacto. Em todos
0s casos os clientes foram contactados posteriormente, no prazo de 2 dias Uteis. O tempo médio
de resposta tem-se mantido bastante reduzido ao longo dos trimestres sendo a média anual de

2021 de 0,9 dias uteis.

Trimestre

Ano 2021
Acumulado

Indicadores Gerais de Qualidade de Servico
Namero de situagdes em que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos e em que o cliente
deixou o seu contacto e identificagdo da finalidade da chamada

Namero de contactos posteriores realizados num prazo inferior ou igual a 2 dias Uteis ap6s a situagao
que originou o contacto, na sequéncia de situagdes em que ndo foi possivel o atendimento até 60 137 109 71 86 403
segundos de espera

Tempo médio de resposta dos contactos posteriores na sequéncia de situagdes em que nao foi
possivel o atendimento até 60 segundos, em dias Uteis

137 109 71 86 403

0,8 0,9 0,8 0,8 0,9

Quadro 7 — SituagGes em que nao foi possivel o atendimento telefénico até 60 seg e o cliente deixou contacto.

3.2 CLIENTES PRIORITARIOS

De acordo com o artigo 1042 do RQS, consideram-se clientes prioritarios aqueles que prestam
servicos de seguranca, educacdo ou saude fundamentais a comunidade e para os quais a
interrupcdo do fornecimento de energia elétrica ou de gas natural cause graves alteracGes a sua

atividade.

Devem ser excluidas da classificagdao como cliente prioritario todas as instala¢des que, ainda que

pertencendo a clientes prioritarios, ndo sirvam os fins que justificam o seu caracter prioritario.

No quadro seguinte é demonstrada a situa¢do a data de 31 de dezembro de 2021.
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A31lde
q S dezembro

Clientes prioritarios

Estabelecimentos hospitalares, centros de satde ou entidades que prestem servigos equiparados 15
Forgas de segurancga 0
InstalagGes de seguranga nacional 1
Bombeiros 2
Protegdo civil 0
Equipamentos dedicados a seguranca e gestdo do trafego maritimo ou aéreo 0
InstalagBes penitenciarias 0
Estabelecimentos de ensino basico 20
InstalagBes destinadas ao abastecimento de GN de transportes publicos coletivos 3
Outros clientes considerados prioritarios, que prestem servigos de seguranga ou saude fundamentais a 0
comunidade

Quadro 8 — Clientes prioritarios a data de 31 de dezembro de 2021

3.3 CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

De acordo com o artigo 1012 do RQS, consideram-se clientes com necessidades especiais
aqueles com limitagdes no dominio da visado, da audi¢gdo, da comunicac¢do oral ou limita¢des do
olfato que impossibilitem a deteg¢do de gas natural, ou ainda clientes que coabitem com pessoas
com esta Ultima limitagado.

O registo dos clientes com necessidades especiais é voluntario e da exclusiva responsabilidade
dos mesmos. A solicitacdo do registo é efetuada junto do respetivo comercializador ou
comercializador de ultimo recurso retalhista com o qual o cliente celebrou o contrato de

fornecimento.

Os clientes com limitagGes no dominio da visdo - cegueira total ou hipovisdo — que pretendam
receber a sua fatura em Braille poderdo solicitd-lo numa Loja ou Agente EDP na zona de

concessao da EDPGSU ou contactando a linha de atendimento comercial.

A data de 31 de dezembro de 2021 havia 2 clientes com necessidades especiais registados na
base de dados da EDPGSU, sendo que um cliente tem necessidades no dominio da audicdo e
outro tem limitagdes no dominio do olfato, que impossibilitam a detecdo da presenca de gas

natural.
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A EDPGSU define continuamente medidas em prol da melhoria dos procedimentos de

atendimento comercial, garantindo o cumprimento dos niveis de avaliagdo, e neste contexto

enquadra o atendimento aos seus clientes com necessidades especiais, através de presenca em

canais de comunicagdo escrita, como por exemplo na sua pdagina auténoma na internet,

cumprindo igualmente sempre a comunicacdao com o Operador de Rede de Distribuicao sobre

alteracdo do tipo de necessidade especial dos seus clientes.

3.4 DIVULGACAO DE INFORMAGAO NA INTERNET

A EDPGSU no seu site autonomo da internet (http://www.edpgassu.pt/), disponibiliza aos

consumidores, entre outra, a informacao prevista no Artigo 462 do RQS:

Informacdo para a contratagdo de gas natural;
Servigos disponiveis, realizados pelo ORD;

Precos e opgOes tarifarias disponiveis, bem como modalidades e periodicidades de

faturagdo e pagamento;
Métodos de estimativa de consumo utilizados para faturacao;
Fatores de conversdao de m3 para kWh utilizados para faturacdo no setor do gds natural;

Informacgdo de qualidade de servigo, reclamagdes, procedimentos associados a resolugdo

de conflitos e outras normas aplicaveis;

Factos imputaveis aos clientes que podem justificar a interrup¢do do fornecimento ou a

cessacdo do contrato de fornecimento e encargos associados a reposicao do fornecimento;
Utilizacdo eficiente do gas natural;

Entidades competentes relativamente a seguranca das instala¢Oes, reparacgdes e inspecdes

obrigatdrias, bem como o regime de pre¢os maximos decorrentes da lei;

Linha telefénica de atendimento ao cliente;

Modalidades de atendimento presencial e respectivo horario de funcionamento;
Categorias de clientes prioritarios;

Categorias, procedimentos de registo e medidas adotadas para garantir aos clientes com
necessidades especiais informacdo e niveis de qualidade de servigo iguais aos prestados aos

restantes clientes.
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