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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 Gés Natural, presta servigos no Sistema Nacional de Gas Natural, e de acordo com
0 RQS apresenta anualmente um Relatério 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 2021, ano em que a Dourogds aumentou o seu volume de clientes 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, de acordo com este aumento.

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 Servigo Comercial

O Regulamento de Qualidade de Servigo estabelece um conjunto de indicadores e respetivos padrées minimos de
cumprimento de forma a assegurar uma monitorizagdo e avaliagao transversal da qualidade dos servigos prestados. Estes
indicadores sao definidos de forma a abranger as vérias teméticas da Qualidade de Servigo, desde meios de atendimento a
clientes disponibilizados, a pedidos de informacgao e reclamagdes, comunicagdes de leituras, restabelecimentos de
fornecimento e visitas combinadas ou ainda clientes prioritdrios e com necessidades especiais. Sdo apresentados de seguida
estes indicadores, bem como a sua apreciagdo para 0 ano 2021.

2.1.CoviD-19

O ano 2021 continuou marcado pela emergéncia de salde publica causada pela pandemia do virus COVID-19, assim
classificada pela Organizagdo 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 na continuagdo de algumas de medidas excecionais
adotadas em consequéncia da situagdo pandémica, decretados pelo Governo portugués. No que diz respeito a Qualidade de
Servigo, foi definido no ano de 2020 através dos Regulamentos n.° 255-A/2020 e n.° 356-A/2020, entre vérias medidas,
uma escusa de contabilizagado de dados para avaliagdo da Qualidade de Servigo, para as teméticas de atendimento presencial
e atendimento telefénico, ndo sendo também devidas ao cliente compensagdes em caso de incumprimento dos padroes
estabelecidos no RQS para as respetivas teméticas no mesmo periodo indicado. No ano de 2021 estes regulamentos
mencionados anteriormente e 0 Regulamento n.° 180/2021, de 2 de margo foram repristinados através do Regulamento n.°
836/2021 de 7 de Setembro, todos aplicdveis as condicdes de prestagcdo dos servigos de fornecimento de energia enquanto
servigos publicos essenciais, na sequéncia da pandemia de COVID -19.

A Dourogés 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 os vérios 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 comunicacao de avarias (setor elétrico) 85%
Atendimento telefénico para comunicagdo de avarias e emergéncias (setor do gas natural) 85%
Atendimento telefénico comercial 85%
Pedidos de informacéo 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 Servigco

Na tabela em baixo sao apresentados os vérios indicadores gerais aplicdveis aos servigos prestados pela Dourogés, referentes
ao ano de 2021.

Designacao

Pedidos de informacao apresentados por escrito recebidos 7 25 24 26 82

Pedidos de informacgao apresentados por escrito, recebidos,
respondidos num prazo < 15 dias Uteis

% 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 207 302 341 640 1490
N.° total de atendimentos presenciais com tempo de espera < 20 minutos 207 302 341 640 1490

% atendimentos presenciais com tempo de espera < 20 minutos 100% 100% 100% 100% 100%

Tabela 3 - Indicador Geral de Atendimentos Presenciais

Como se pode comprovar, nos indicadores aplicaveis a Dourogds enquanto Comercializadora do Sector do Gas Natural em 2021,

os padroes foram cumpridos, ndo se verificando nenhuma situagao de incumprimento dos padroes regulamentares aplicéveis.
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2.3. Indicadores Individuais

Complementarmente aos Indicadores Gerais descritos anteriormente e de forma a permitir um maior detalhe na monitorizagdo
e avaliacao 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

sao apresentados estes mesmos indicadores para cada um dos temas aplicaveis.

2.3.1. Atendimento Presencial
De acordo com o ponto 2 do artigo 48.° do RQS e dado que desde 0 4°T de 2010 até ao 3°T de 2021 inclusive n&o foram
recebidos mais de 5.000 atendimentos, a Dourogas esté dispensada do registo dos tempos de espera dos atendimentos

presenciais e da sua respetiva avaliagao.

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 70% da totalidade de todos os atendimentos efetuados.

Centro 1T 2°T 3°T 4°T Total
Macedo de Cavaleiros 102 124 132 330 688
Arcos de Valdevez 44 95 99 126 364
Peso da Régua 4 34 48 13 236
Mirandela 0 1 42 54 107
Vila Real 16 38 10 16 80

Pévoa de Lanhoso 4 0 10 1 15

Tabela 4 - Indicadores Individuais: Atendimento Presencial

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 0 4°T de 2010 até ao 3°T de 2021 inclusive foram recebidas mais de 5.000 chamadas, a Dourogds deixa de estar
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 2°T 3°T 4°T Total
N.° total de atendimentos telefénicos 1557 1425 1567 1542 6.091
N.° de chamadas n&o atendidas por desisténcia do utilizador 182 141 14 246 687
N.° de chamadas nao atendidas por outras causas 0 0 0 0 0

Tabela 5 - Indicadores Individuais: Atendimento Telefénico
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Dado que a Dourogés ndo possui um tréfego anual de chamadas superior a8 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 Dourogés n&o disponibiliza atendimento telefénico para

comunicagao de avarias e emergéncias, de acordo com o artigo 51.° do RQS.

A Dourogés disponibiliza ainda um servigo de atendimento telefénico para comunicacao de Leituras, de forma a permitir ao
cliente facultar autonomamente as suas leituras. Na tabela em baixo pode verificar-se ndo sé 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 comunicacao de leituras 612 596 716 649 2573
Desisténcias no atendimento telefénico para comunicagao de leituras 166 121 93 246 626
Total de leituras comunicadas através do atendimento telefénico 612 596 716 649 2573

Total de leituras comunicadas automaticamente através do atendimento telefénico 2.393 2.949 2.803 2.784 10.929

Soma de todos os tempos de espera no atendimento telefénico, em segundos 12115 8.570 8.663 10.873 40.221

Tabela 6 - Indicadores Individuais: Atendimento Telefénico para comunicagdo de leituras

2.3.3. Comunicacao de Leituras

Para além do servico de Atendimento Telefénico para comunicagao de leituras, @ 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 1T 2°T 3°T 4°T Total
Comunicagao de leituras no atendimento presencial 764 728 814 992 3.298
Comunicagao de leituras através da internet 267 221 753 817 2.058
Comunicagao de leituras por sms 0 0 0 0 0
Comunicagao de leituras por escrito 8 0 0 0 8
Comunicagao de leituras por outros meios 6350 7.071 8343 9288 31052

(que nao os anteriores ou o atendimento telefénico)

Tabela 7 - Indicadores Individuais: Comunicagdo de Leituras
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2.3.4. Pedidos de Informacao

Segundo o RQS consideram-se pedidos de informagdo as comunicagdes efetuadas pelos clientes que necessitem de algum
esclarecimento e que impde uma necessidade de resposta, excluindo eventuais solicitagdes de servigo. No decorrer de 2021
foram efetuadas 82 comunicagoes deste tipo, todas respondidas num prazo inferior a 15 dias Uteis. Pode observar-se na

seguinte tabela a dispersdo destas comunicacgdes ao longo do ano em anélise.

Designacao L B ]

Pedidos de informacéo apresentados por escrito recebidos 7 25 24 26 71

Pedidos de informacgao apresentados por escrito, recebidos,
respondidos num prazo < 15 dias Uteis

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

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

2.3.5. Reclamacgdes

Designacao 1°T 2°T 3°T 4°T Total
Reclamagodes sobre faturagao recebidas no trimestre 2 7 4 2 15
Reclamacodes sobre leituras recebidas no trimestre 1 0 0 0 1
Reclamacbes sobre rescisdes recebidas no trimestre 0 1 0 1 2
Reclamacdes sobre cobrangas recebidas no trimestre 1 0 0 0 1
Reclamacbes sobre area técnica recebidas no trimestre 0 0 1 1 2
% reclamcdes respondidos num prazo < 15 dias Uteis 100% 100% 100% 100% 100%

Table 9 — Temas de Reclamagbes

No decorrer do ano de 2021, a Dourogés apenas recebeu 21 reclamagoes, sendo que 70% destas sao referentes a faturagao.
As reclamagoes foram todas respondidas dentro do prazo regulamentar de 15 dias Uteis.

2.3.6. Visitas Combinadas

E considerada uma visita combinada uma deslocacao pelo operador de rede de distribuicao a uma instalacao de utilizagdo na
qual é necesséria a presenca do cliente ou do requisitante de ligagao a rede, e para a qual é também agendado um intervalo
de tempo e uma data para 0 seu inicio.

A Dourogas enquanto comercializadora embora ndo realize estas deslocagoes, estd encarregue do seu agendamento. Na

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

Designacao 2°T 3°T 4°T Total

Visitas combinadas agendadas 639 551 389 520 2.099

Table 10 - Indicadores Individuais: Visitas Combinadas Agendadas
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2.3.7. Restabelecimento do fornecimento apés interrupgao por facto imputavel ao cliente

No caso de uma interrupgao de fornecimento por facto imputdvel ao cliente, apds se encontrar sanada a situagao, isto &, apos
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 imputdvel ao cliente

ocorreram, bem como quantas comunicagdes ao ORD foram efetuadas dentro do prazo regulamentar, para 0 ano 2021.

Designacao 3°T 4°T Total
Interrupgdes do fornecimento por facto imputével ao cliente 0 0 67 62 129
Situag6es sanadas pelos clientes com o comercializador,

no ambito do n.° 3 do art.® 85.° do RQS D
Solicitagdes de clientes para restabelecimento do fornecimento 0 0 28 39 67
Solicitagdes expressas dos clientes para 0 0 0 4 4

restabelecimento urgente do fornecimento

Solicitagoes dos clientes para realizagdo do restabelecimento
do fornecimento fora dos prazos previstos

Comunicagbes aos ORD 0 0 42 28 70
Comunicagoes aos ORD, que cumpriram o prazo de 30 minutos 0 0 2 0 0
Soma dos tempos de realizagdo das comunicagdes aos ORD, em minutos 0 0 280 430 710

Montante total de encargos cobrados a clientes

por restabelecimento urgente do fornecimento Oty 20T (SERED) sl 2 e 2

Tabela 11 - Indicadores Individuais: Restabelecimentos

2.3.8. Compensagoes

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 2021, ndo
existiram compensagoes por incumprimento de prazos aplicdveis em matérias de Qualidade de Servigo, recebidas ou pagas
pela Dourogas.
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2.3.9. Clientes prioritarios

Clientes prioritarios sado aqueles que prestam servigos de seguranga ou saude, fundamentais a comunidade e para os quais
uma eventual interrupgao do fornecimento possa causar graves disrupgdes no seu servico. O RQS estabelece um conjunto de
tipificagdes deste tipo de clientes, que pode ser consultada na seguinte tabela. No final do ano de 2021 a Dourogés possuia
22 clientes prioritarios.

Designacao Total

Clientes prioritarios 0
Estabelecimentos hospitalares, centros de satde ou entidades que prestem servigos equiparados 0
Forcas de seguranca 0
Instalacdes de seguranga nacional 0
Bombeiros 1
Protecao civil 0
Equipamentos dedicados a seguranca e gestao do tréfego maritimo ou aéreo 0
Instalagoes penitenciarias 0
Estabelecimentos de ensino bésico 2
Instalagoes destinadas ao abastecimento de GN de transportes publicos coletivos 0
Outros clientes considerados prioritarios 19

Tabela 12 - 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 sao clientes com:

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

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

v limitagdes no dominio da comunicagao oral;

v limitagdes no dominio do olfato, que impossibilitem a detecdo da presenca de gés natural ou clientes que coabitem com

pessoas com estas limitagdes, no &mbito do setor do gés natural.

No final do ano 2021 ndo existiam clientes com as caracteristicas apresentadas em cima, na carteira de clientes da Dourogas.
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3. Melhoria Continua

3.1. Incidentes mais significativos

No ano de 2021 o incidente mais significativo continuou a ser a emergéncia de salde 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
Servico, estavam corretamente definidos e em funcionamento, mas tal como no ano antecedente a Dourogés conseguiu

responder a todos os indicadores e com um numero mais elevado de clientes.

3.2. Agdes mais relevantes e de verificagao

Tal como no ano de 2021 e dado o recente inicio de atividade da Dourogés, em 2021 as acdes mais relevantes trataram-se de
acoes efetuadas no sentido de continuar a instaurar processos e metodologias que permitam corretamente aferir o estado da
Qualidade de Servigo da Dourogds, dando também cumprimento regulatdrio as obrigagdes impostas pelo Regulamento de
Qualidade de Servigo.

A Dourogés encontra-se também a desenvolver esforgos no sentido de preparagao para as alteragdes 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 transi¢do para as novas obrigagdes 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 preocupagdo com 0s seus clientes com necessidades
especiais, considerando necessario assegurar @ 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 informagéao é disponibilizada aos clientes, tentando arranjar métodos alternativos
especificos para os clientes com estas caracteristicas.




