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1. Introducao

A ERSE, enquanto Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos, aprovou a 12 de maio de 2021 a nova versao do
Regulamento de Qualidade de Servigo (RQS) do Setor Elétrico e do Setor do Gas Natural (Regulamento n.° 406/2021). Este
regulamento define determinadas regras e obrigagdes que visam assegurar a qualidade dos servigos prestados nos setores
previamente mencionados.

A Dourogés enquanto Comercializadora de Gas Natural, presta servigos no Sistema Nacional de G&s Natural, e de acordo com
0 RQAS apresenta anualmente um Relatdrio da Qualidade de Servigo, no qual se caracteriza e se descreve a qualidade dos
servigos prestados no ano ao qual o relatério diz respeito.

O presente relatério refere-se ao ano 2020, ano de inicio de atividade da Dourogés enquanto Comercializadora de Gas Natural
e como tal os dados apresentados ainda estao ao abrigo do Regulamento de Qualidade de Servigo aprovado a 20 de
dezembro de 2017, pelo Regulamento n.° 629/2017.

No decorrer deste relatdrio serdo apresentados diversos indicadores referentes as vérias teméticas no &mbito da Qualidade de
Servigco Comercial, abordando os meios de contacto com o Cliente, bem como a capacidade e qualidade de resposta as

solicitagoes por estes efetuadas.
2. Qualidade de Servigco Comercial

O Regulamento de Qualidade de Servigo estabelece um conjunto de indicadores e respetivos padrées minimos de
cumprimento de forma a assegurar uma monitorizagao e avaliagado transversal da qualidade dos servigos prestados. Estes
indicadores sao definidos de forma a abranger as vérias tematicas da Qualidade de Servigo, desde meios de atendimento a
clientes disponibilizados, a pedidos de informagao e reclamacgdes, comunicagdes de leituras, restabelecimentos de
fornecimento e visitas combinadas ou ainda clientes prioritarios e com necessidades especiais. Sdo apresentados de seguida

estes indicadores, bem como a sua aprecia¢do para 0 ano 2020.

2.1.COVID-19

0 ano 2020 ficou marcado pela emergéncia de salde publica causada pela pandemia do virus COVID-19, assim classificada
pela Organizagao Mundial de Saude. Esta emergéncia obrigou a uma atuagdo da ERSE no sentido se assegurar o
funcionamento dos Setores Elétrico e do Gas Natural, que se traduziu num conjunto de medidas excecionais adotadas em
consequéncia dos sucessivos estados de emergéncia, decretados pelo Governo portugués. No que diz respeito a Qualidade de
Servigo, foi definido através dos Regulamentos n.° 255-A/2020 e n.° 356-A/2020, entre vérias medidas, uma escusa de
contabilizagdo de dados para avaliagao da Qualidade de Servigo, no perfodo compreendido entre 13/03/2020 e 30/06/2020,
para as teméticas de atendimento presencial e atendimento telefénico, ndo sendo também devidas ao cliente compensagoes

em caso de incumprimento dos padroes estabelecidos no RQS para as respetivas teméticas no mesmo periodo indicado.

A Dourogas, tendo iniciado a sua atividade no ano 2020, conseguiu assegurar a contabilizagdo e monitorizagdo dos dados
neste periodo dado o tamanho da sua carteira de clientes, assim ao longo deste relatdrio serdo apresentados o0s varios
indicadores, tendo em conta os dados deste periodo mesmo em tematicas abrangidas pelas medidas excecionais
apresentadas anteriormente.
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2.2. Indicadores Gerais

Os Indicadores Gerais de Qualidade de Servigo, definidos pelo RQS, permitem aferir através de um indicador por érea o
estado geral da Qualidade do Servigo prestado no periodo em questao. Para tal, este conjunto de indicadores faz-se
acompanhar de um respetivo padrao minimo de cumprimento. Estes padroes, bem como os respetivos indicadores podem-se
consultar na seguinte tabela.

Atendimento telefénico para comunicacgao de avarias (setor elétrico) 85%
Atendimento telefénico para comunicagado de avarias e emergéncias (setor do gas natural) 85%
Atendimento telefénico comercial 85%
Pedidos de informagao apresentados por escrito 90%
Resposta a situacdes de emergéncia - ORT 80%
Resposta a situagdes de emergéncia - ORD 85%
Frequéncia da leitura de equipamentos de medigao — Setor elétrico 92%
Frequéncia da leitura de equipamentos de medi¢ao — Setor do gas natural 98%

Tabela 1 - Padrées de Qualidade de Servigo

Na tabela em baixo sao apresentados os vérios indicadores gerais aplicdveis aos servigos prestados pela Dourogés, referentes
ao ano de 2020.

Designacao

Pedidos de informacao apresentados por escrito recebidos 0 54 8 9 71

Pedidos de informacgao apresentados por escrito, recebidos,

respondidos num prazo < 15 dias Uteis s = 2 e 7

% pedidos de informacao respondidos num prazo < 15 dias Uteis 100% 100% 100% 100% 100%

Padrao RQS 90% 90% 90% 90% 90%

Tabela 2 - Indicador Geral de Pedidos de Informagdo apresentados por escrito

Designacao

N.° total de atendimentos presenciais 0 12 64 178 254
N.° total de atendimentos presenciais com tempo de espera < 20 minutos 0 12 64 178 254
% atendimentos presenciais com tempo de espera < 20 minutos 100% 100% 100% 100% 100%

Tabela 3 - Indicador Geral de Atendimentos Presenciais
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Como se pode comprovar, nos indicadores aplicaveis a Dourogds enquanto Comercializadora do Sector do Gas Natural em 2020,

os padrdes foram cumpridos, ndo se verificando nenhuma situagdo de incumprimento dos padrdes regulamentares aplicéveis.

2.3. Indicadores Individuais

Complementarmente aos Indicadores Gerais descritos anteriormente e de forma a permitir um maior detalhe na monitorizagéao
e avaliagdo da qualidade do servigo prestado, o Regulamento de Qualidade de Servigo contempla um conjunto de indicadores
individuais para cada temética, que descrevem com maior detalhe as vérias vertentes respetivas a cada &mbito. De seguida

sdo apresentados estes mesmos indicadores para cada um dos temas aplicéveis.

2.3.1. Atendimento Presencial
De acordo com o ponto 2 do artigo 48.° do RQS e dado que desde 0 4°T de 2018 até ao 3°T de 2019 inclusive ndo foram
recebidos mais de 5.000 atendimentos, a Dourogds esté dispensada do registo dos tempos de espera dos atendimentos

presenciais e da sua respetiva avaliacgao.

A Dourogés atualmente disponibiliza 6 centros de atendimento presencial. A maioria dos atendimentos registados realizou-se nos

centros de Macedo de Cavaleiros e Arcos de Valdevez, representando 75% da totalidade de todos os atendimentos efetuados.

Centro 1°T 2°T 3°T 4°T Total

Macedo de Cavaleiros 0 0 26 76 102

Arcos de Valdevez 0 8 21 60 89

Peso da Régua 0 4 9 19 32

Mirandela 0 0 8 15 23

Vila Real 0 0 0 8 8
0 0 0

Pdévoa de Lanhoso

Tabela 4 - Indicadores Individuais: Atendimento Presencial
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2.3.2. Atendimento Telefénico

No que diz respeito a atendimento telefénico de &mbito comercial, de acordo com o ponto 2 do artigo 50.° do RQS e dado
que desde o0 4°T de 2018 até ao 3°T de 2019 inclusive ndo foram recebidas mais de 5.000 chamadas, a Dourogas esta
dispensada do registo dos tempos de espera das chamadas recebidas e da sua respetiva avaliagao.

Na tabela que se segue pode observar-se o volume de chamadas observado no ano em anélise, onde se verifica um
acréscimo considerdvel de chamadas ao longo do ano, algo que naturalmente acompanhou o crescimento da carteira de
clientes da Dourogas.

Designacao 1T 2°T 3°T 4°T Total
N.° total de atendimentos telefénicos 173 272 502 1069 2016
N.° de chamadas n&o atendidas por desisténcia do utilizador 52 28 31 161 272
N.° de chamadas nao atendidas por outras causas 34 43 0 0 77

Tabela 5 - Indicadores Individuais: Atendimento Telefénico

Dado que a Dourogds nao possui um tréfego anual de chamadas superior a 60.000 chamadas, nem possui uma carteira de
clientes superior a 100.000 clientes, esta encontra-se fora dos limites de aplicabilidade do Decreto-Lei n.° 134/2009,
referente a Call Centers. Adicionalmente e a data de hoje, a Dourogds nao disponibiliza atendimento telefénico para
comunicacgdo de avarias e emergéncias, de acordo com o artigo 51.° do RQS.

A Dourogés disponibiliza ainda um servigo de atendimento telefénico para comunicacgao de Leituras, de forma a permitir ao
cliente facultar autonomamente as suas leituras. Na tabela em baixo pode verificar-se ndo s6 a quantidade de comunicagoes

de leitura efetuadas, bem como quantas leituras foram registadas com sucesso e ainda o tempo de espera da comunicagao.

Designacao 1°T 2°T 3°T 4°T Total
Atendimentos telefénicos para comunicagao de leituras 58 119 205 509 891
Desisténcias no atendimento telefénico para comunicacao de leituras 8 1 28 142 189
Total de leituras comunicadas através do atendimento telefénico 21 63 205 509 798

Total de leituras comunicadas automaticamente através do atendimento telefénico 6 148 388 1453 1995
Soma de todos os tempos de espera no atendimento telefénico, em segundos 0 1346 2124 8715 12.185

Tabela 6 - Indicadores Individuais: Atendimento Telefénico para comunicagéo de leituras
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2.3.3. Comunicacao de Leituras

Para além do servigo de Atendimento Telefénico para comunicagao de leituras, a Dourogés disponibiliza outros meios para os
clientes efetuarem as suas leituras. Estas podem também ser comunicadas no atendimento presencial, através da internet ou
por escrito. Novamente verifica-se uma tendéncia de crescimento de comunicagoes de leitura correspondente ao crescimento

da carteira de clientes da Dourogas.

Designacao L B ]
Comunicagao de leituras no atendimento presencial 0 0 5 302 307
Comunicacao de leituras através da internet 9 97 346 408 860
Comunicagao de leituras por sms 0 0 0 0 0
Comunicagao de leituras por escrito 0 0 5 2 7
Comunicacao de leituras por outros meios 159 748 2511 4662 8.080

(que nao os anteriores ou o atendimento telefénico)

Tabela 7 - Indicadores Individuais: Comunicagdo de Leituras

2.3.4. Pedidos de Informacao

Segundo o RQS consideram-se pedidos de informagao as comunicagdes efetuadas pelos clientes que necessitem de algum
esclarecimento e que impée uma necessidade de resposta, excluindo eventuais solicitagdes de servigo. No decorrer de 2020
foram efetuadas 71 comunicagdes deste tipo, todas respondidas num prazo inferior a 15 dias Uteis. Pode observar-se na

seguinte tabela a dispersao destas comunicagées ao longo do ano em anélise.

Designacao

Pedidos de informacao apresentados por escrito recebidos 0 54 8 9 71

Pedidos de informac&o apresentados por escrito, recebidos,
respondidos num prazo < 15 dias uteis o e & < 7
% pedidos de informacao respondidos num prazo < 15 dias Uteis 100% 100% 100% 100% 100%

Tabela 8 - Indicadores Individuais: Pedidos de Informagéo apresentados por escrito

2.3.5. Reclamagdes

No decorrer do ano de 2020, a Dourogés apenas recebeu uma reclamacgao. Esta ocorreu no 4° Trimestre deste mesmo ano. A
reclamacgao era respetiva a temas de Faturagao e teve um tempo de resposta de 4 dias Uteis, cumprindo o prazo regulamentar
de 15 dias Uteis.
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2.3.6. Visitas Combinadas

E considerada uma visita combinada uma deslocacao pelo operador de rede de distribuicao a uma instalacao de utilizacao na
qual é necessaria a presenca do cliente ou do requisitante de ligagdo a rede, e para a qual é também agendado um intervalo
de tempo e uma data para o seu inicio.

A Dourogés enquanto comercializadora embora n&o realize estas deslocagoes, estd encarregue do seu agendamento. Na

tabela em baixo é possivel aferir quantas visitas combinadas foram agendadas através da Dourogas, no ano em analise.

Designacao

Visitas combinadas agendadas 127 185 1052 1140 2.504

Tabela 9 - Indicadores Individuais: Visitas Combinadas Agendadas

2.3.7. Restabelecimento do fornecimento apés interrupgao por facto imputavel ao cliente

No caso de uma interrupgao de fornecimento por facto imputével ao cliente, apds se encontrar sanada a situagao, isto é, apés
boa cobranga dos montantes em divida, deve-se proceder ao restabelecimento de fornecimento. Este deverd ser efetuado
pelo ORD, no entanto a Comercializadora, neste caso a Dourogds, deverd comunicar atempadamente o operador de rede da
necessidade de efetuar esta agao. Estabelece 0 RQS que esta comunicagdo deverd ser efetuada num prazo méximo de 30
minutos. Na tabela em baixo é possivel confirmar quantas interrupgdes de fornecimento por facto imputédvel ao cliente

ocorreram, bem como quantas comunicagdes ao ORD foram efetuadas dentro do prazo regulamentar, para o0 ano 2020.

Designacao 1T 2°T 3°T 4°T Total
Interrupgdes do fornecimento por facto imputavel ao cliente 0 0 2 8 10
Situag6es sanadas pelos clientes com o comercializador, 0 0 2 8 10
no dmbito do n.° 3 do art.° 85.° do RQS
Solicitagdes de clientes para restabelecimento do fornecimento 0 0 2 8 10
Solicitagdes expressas dos clientes para

- : 0 0 0 0 0
restabelecimento urgente do fornecimento
Solicitagdes dos clientes para realizagao do restabelecimento 0 0 0 0 0
do fornecimento fora dos prazos previstos
Comunicagbes aos ORD 0 0 2 8 10
Comunicagoes aos ORD, que cumpriram o prazo de 30 minutos 0 0 2 8 10
Soma dos tempos de realizacdo das comunicagdes aos ORD, em minutos 0 0 20 80 100

Montante total de encargos cobrados a clientes

por restabelecimento urgente do fornecimento €000 €0,00 €000 €000 €0,00

Tabela 10 - Indicadores Individuais: Restabelecimentos
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2.3.8. Compensacées

Em caso de incumprimento de um prazo regulamentar ou padrao definido no RQS, este mesmo regulamento define que a
entidade que incumpriu deve ser compensada monetariamente, estando também os seus valores definidos. Em 2020, nao
existiram compensagoes por incumprimento de prazos aplicdveis em matérias de Qualidade de Servigo, recebidas ou pagas
pela Dourogas.

2.3.9. Clientes prioritarios

Clientes prioritarios sdo aqueles que prestam servigos de seguranga ou saude, fundamentais a comunidade e para 0s quais
uma eventual interrupgdo do fornecimento possa causar graves disrupgdes no seu servigo. O RQS estabelece um conjunto de
tipificagdes deste tipo de clientes, que pode ser consultada na seguinte tabela. No final do ano de 2020 a Dourogés possuia
19 clientes prioritarios.

Designacao Total

Clientes prioritarios 0
Estabelecimentos hospitalares, centros de saude ou entidades que prestem servigos equiparados 0
Forcas de seguranca 0
Instalagdes de seguranga nacional 1
Bombeiros 0
Protecao civil 0
Equipamentos dedicados a seguranca e gestao do tréfego maritimo ou aéreo 0
Instalagdes penitencidrias 0
Estabelecimentos de ensino basico 0
Instalacdes destinadas ao abastecimento de GN de transportes publicos coletivos 0

Outros clientes considerados prioritarios 18

Tabela 11 - Indicadores Individuais: Clientes prioritdrios

2.3.10. Clientes com necessidades especiais

De acordo com o Regulamento de Qualidade de Servigo, os clientes com necessidades especiais s&o clientes com:

v limitagdes no dominio da visdo — cegueira total ou hipovisao;

v limitagdes no dominio da audicdo — surdez total ou hipoacusia;

v limitagdes no dominio da comunicagdo oral;

v limitagdes no dominio do olfato, que impossibilitem a detegao da presenca de gas natural ou clientes que coabitem com
pessoas com estas limitagoes, no dmbito do setor do gas natural.

No final do ano 2020 néao existiam clientes com as caracteristicas apresentadas em cima, na carteira de clientes da Dourogés.
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3. Melhoria Continua

3.1. Incidentes mais significativos

No ano de 2020 o incidente mais significativo foi efetivamente a emergéncia de salude publica derivada da pandemia
provocada pelo virus COVID-19. Esta pandemia teve inicio poucos meses apés o inicio de atividade da Dourogés o que
obrigou a esforgos e coordenagao extra de forma a assegurar que todos os processos, nomeadamente de Qualidade de
Servigo, estavam corretamente definidos e em funcionamento.

3.2. Acgdes mais relevantes e de verificacao

Dado o recente inicio de atividade da Dourogas, em 2020 todas as ages mais relevantes trataram-se de agOes efetuadas no
sentido de instaurar processos e metodologias que permitam corretamente aferir o estado da Qualidade de Servigo da
Dourogéas, dando também cumprimento regulatério as obrigagdes impostas pelo Regulamento de Qualidade de Servigo.

A Dourogés encontra-se também a desenvolver esforgos no sentido de preparagao para as alteragoes introduzidas pelo novo
Regulamento de Qualidade de Servigo, aprovado pelo Regulamento n.° 406/2021, de 12 de maio de 2021, de forma a poder

facilmente fazer a transicao para as novas obrigages e metodologias de avaliagdo e monitorizagao.

3.3. Medidas para com os clientes com necessidades especiais

A Dourogés desde o inicio da sua atividade que assume uma especial preocupagao com o0s seus clientes com necessidades
especiais, considerando necessario assegurar a mesma qualidade no acesso a informagao e aos seus servigos a todos os seus
clientes. Apesar de a data ndo existirem clientes com estas caracteristicas, existem em curso um conjunto de iniciativas que
abordam esta temética, nomeadamente no que diz respeito a informacao existente no site da comercializadora. Estas
iniciativas visam adequar a forma como a informagao é disponibilizada aos clientes, tentando arranjar métodos alternativos
especificos para os clientes com estas caracteristicas.




