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SINTESE

Os relatérios da qualidade de servigco do setor do gas natural publicados anualmente pela ERSE tém por
objetivo caracterizar a qualidade de servico prestada pelas entidades do setor do gas natural

(operadores das infraestruturas e comercializadores de Ultimo recurso).

Em 2013 ocorreu um processo de revisdo regulamentar, no qual ficou estabelecido que o reporte da
informacao a prestar pelas empresas, bem como os seus relatorios de qualidade de servico, passariam a
referir-se ao ano civil em vez de ao ano gas. Assim, estabeleceu-se um periodo de transi¢cdo no qual
seriam publicados relatérios da qualidade de servico relativo ao ano gas 2012-2013 (periodo entre 1 de
julho de 2012 e 30 de junho de 2013) e ao periodo de 1 de julho a 31 de dezembro de 2013.

Deste modo, o presente relatério refere-se ao periodo entre 1 de julho de 2012 e 30 de junho de 2013
(ano gas 2012-2013) e ao periodo de 1 de julho a 31 de dezembro de 2013.

O relatério analisa as quatro vertentes da qualidade de servico estabelecidas no Regulamento da
Qualidade de Servico (RQS) de aplicacdo ao setor, designadamente: continuidade de servico,
caracteristicas do gas natural, pressdo de fornecimento e qualidade de servico comercial. E também

efetuada uma apreciacao dos relatérios da qualidade de servigo publicados pelas empresas.

APRECIACAO GERAL

Tal como em anos anteriores voltou a verificar-se uma melhoria na disponibilizacdo de informacéo sobre
qualidade de servico. Permanece, porém, fundamental que as empresas mantenham os esforcos no
sentido de aumentar a fiabilidade da informacdo. Deste modo, também a continuidade e
aperfeicoamento dos processos periodicos de auditorias aos procedimentos e sistemas e a

implementacéo dos consequentes planos de melhoria, ira contribuir para a fiabilidade desejada.

No conjunto do ano gas 2012-2013 e periodo de julho a dezembro de 2013, o desempenho das
empresas, de uma forma geral, melhorou face ao ano anterior, no que respeita a continuidade de
servigo. Neste ambito, realga-se a evolucdo positiva dos valores dos indicadores estabelecidos para o
operador do terminal de GNL e para os operadores das redes de distribuicdo, em particular no que se
refere ao processo de enchimento de camibes cisterna, no caso do terminal, e ao nimero e duragdo de

interrupgdes registadas, no caso das redes de distribuicéo.

No mesmo periodo, mas para a qualidade de servico comercial, destacam-se a melhoria verificada no
reporte de informacdo no que respeita as leituras periodicas e a diminuicdo do desempenho, de uma

forma geral, no pagamento de compensagfes devidas a incumprimentos em visitas combinadas.
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CONTINUIDADE DE SERVICO - TERMINAL DE GNL

Em termos de continuidade de servico no terminal de GNL s&@o avaliados os seguintes processos:
rececdo de GNL proveniente dos navios metaneiros, carga de camibes-cisterna com GNL (para

fornecimento das unidades auténomas de GNL) e injecéo de gas natural na rede de transporte.

A Portaria n.° 201/2013 de 6 de junho que procede ao aditamento a Portaria n.° 137/2011 que respeita
ao Regulamento do Terminal de Rececdo, Armazenamento e Regaseificacdo de Gas Natural Liquefeito
(GNL), estabelece a atividade de arrefecimento e carga de navios metaneiros para o operador do
Terminal de GNL, tendo a ERSE obrigagfes de monitorizagdo e supervisdo desta atividade, tal como
para as restantes atividades. Nesse sentido, o operador do terminal de GNL passou a reportar a
informacdo a ERSE sobre as cargas de navios, no periodo de julho a dezembro de 2013. Sendo de

destacar que se registaram 4 cargas de navios com um tempo médio de carga de 4 dias.

No ano gas 2012-2013, os aspetos mais significativos em termos de desempenho do terminal de GNL

foram os seguintes:

¢ O numero de atrasos no enchimento de camides cisterna diminuiu 36% face ao ano gas anterior,
no entanto, o namero total de enchimentos diminuiu 6%. As principais causas de atraso no
enchimento de camibes cisterna foram a indisponibilidade das baias de enchimento e problemas

técnicos e indisponibilidades de operagéo no terminal.

e Ocorreram duas situacBes de atraso no processo de descarga dos navios metaneiros, tendo sido
registado um tempo médio de atraso de 19 minutos. Apenas uma das situacBes foi

responsabilidade do operador do terminal de GNL, com a durac&o de 9 minutos.

e As nomeacdes de injecdo de gas natural para a rede de transporte registaram cumprimento de

100%, a semelhanc¢a dos quatro anos gas anteriores.

CONTINUIDADE DE SERVICO - ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO

Em termos da continuidade de servico associada ao armazenamento subterrdneo importa avaliar a
gestédo dos fluxos de gés natural entre esta infraestrutura e a rede de transporte. No ano gas 2012-2013,
as nomeacoes de injecdo do 4.° trimestre ndo foram cumpridas em 7 dias, nos meses de maio e junho.
De acordo com a informacédo prestada pelo operador, estes incumprimentos deveram-se a problemas no
fornecimento de eletricidade, as instalagdes de operagdo da infraestrutura, nomeadamente interrupcdes
de fornecimento da responsabilidade da EDP Distribui¢c@o e problemas no posto de transformac&o. Neste
trimestre entrou em funcionamento uma nova cavidade de armazenamento. Nesse sentido, nos meses

de maio e junho apenas se registaram nomeacdes de injecao.
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CONTINUIDADE DE SERVICO - REDE DE TRANSPORTE E REDES DE DISTRIBUICAO

A Rede Nacional de Transporte de Gas natural, designada por rede de transporte, permite a veiculagao
do gas natural até as redes de distribuicdo e aos grandes clientes ligados a esta rede. A avaliacdo da
continuidade do servico de fornecimento da rede de transporte é efetuada através de indicadores gerais

que consideram o nimero e a duracdo das interrup¢cdes aos pontos de entrega.

Pelo quarto ano gas consecutivo ndo se verificou qualquer interrupcdo de fornecimento na rede de

transporte de gas natural.

Tal como para a rede de transporte, o desempenho das redes de distribuicdo é avaliado através de

indicadores que consideram o ndmero e a duragéo das interrupgdes.

No ano gas 2012-2013 néao se registaram interrup¢des em 5 das 11 redes de distribuicdo (Duriensegas,
Beiragas, Dianagas, Sonorgas e Paxgas). No caso da Dianagas, da Paxgas e da Sonorgas esta situacdo
ocorre pelo quarto ano consecutivo. No periodo de julho a dezembro de 2013, as 5 redes de distribuicdo

referidas e as redes da Medigas néo registaram interrupcdes.

No ano gas 2012-2013 apenas 0,3% das instalacbes de clientes existentes foram interrompidas,

registando-se somente uma interrupcdo em cada uma dessas instalacoes.

Os casos fortuitos ou de forca maior (c.f.f.m.) representaram 67% do numero total de interrupcdes

registadas.

Os padrfes associados aos varios indicadores foram todos cumpridos.

No periodo de julho a dezembro de 2013 registaram-se mais interrup¢des do que no ano gas 2012-2013.
Este aumento deveu-se essencialmente as interrup¢des ocorridas na rede da Lisboagas (que
representaram 90% do total de interrup¢cdes), sendo de destacar o aumento das interrup¢des devidas a
acles de renovacdo e das interrupgcfes devidas a duas avarias na rede da cidade de Lisboa (1229

classificadas como controlaveis acidentais).

Os operadores das redes, nos seus relatérios da qualidade de servico, ndo apresentaram analises
gualitativas em relagéo ao respetivo desempenho em termos de continuidade de servigo. A Portgés € o
Unico operador que descreve no seu relatério os incidentes mais significativos. A ERSE recomendou,
neste contexto, a ado¢do de uma abordagem mais descritiva das ocorréncias verificadas. Destaca-se
pela positiva a apresentacdo das acdes que os diversos operadores tém vindo a desenvolver com vista a

melhoria da qualidade de servico.

Tendo em conta o impacto das interrupgdes devidas a c.f.f.m., 0 RQS prevé que a ERSE aprove normas
complementares a aplicacéo do regime de exclusédo de aplicacéo do referido Regulamento em situacdes

de c.f.f.m.. Neste ambito, identificou-se a necessidade de coordenar com a DGEG, entidade responsavel
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no setor do gas natural pela fiscalizagédo e seguranc¢a das infraestruturas, nomeadamente nas situacdes
de crise ou de emergéncia e pela monitorizacdo da seguranca de abastecimento, a aprovacdo das
normas complementares relativas aos incidentes classificaveis como c.f.f.m.. Assim, foi estabelecido
conjuntamente pela ERSE e pela DGEG o Modelo de Relatério relativo aos procedimentos dos casos

fortuitos ou de forga maior no gas natural, aprovado pela Diretiva n.° 15/2014 da ERSE.

CARACTERISTICAS DO GAS NATURAL

As caracteristicas do gas natural estdo associadas a concentracdo dos seus componentes, as quais
devem estar compreendidas dentro de determinadas tolerancias por forma a garantir, nomeadamente, a
seguranca e o bom funcionamento das infraestruturas e dos aparelhos que o usam, uma determinada

guantidade de energia e a adequacao do gas natural para uso como matéria-prima.

A monitorizacdo das caracteristicas do gas natural deve ser assegurada nos pontos de entrada na rede
de transporte e, caso o0 gas natural tenha diversas proveniéncias, em pontos da rede de transporte onde

se dé a sua mistura.

Nos quatro ultimos anos gas foram respeitados todos os limites estabelecidos no RQS para as

caracteristicas do gas natural.

PRESSAO DE FORNECIMENTO

Os operadores das redes de distribuicdo devem proceder & monitoriza¢do da pressao de fornecimento

por forma a garantir que os niveis de pressdo sdo os adequados a estabilidade e seguranca de

fornecimento e para efeitos do controlo das necessidades de consumo da rede.

Todos os operadores das redes de distribuicdo apresentaram informac@o sobre a monitorizacdo da
pressao nas suas redes. A pressao de fornecimento foi monitorizada em 535 pontos distintos das redes
de distribuicdo. Relativamente ao ano gas anterior, de forma geral, os operadores das redes mantiveram
0 nimero de monitorizagdes em continuo (0 nimero de pontos monitorizados aumentou apenas 5%).
Em relacdo as monitorizagdes ndo permanentes na globalidade das redes de distribuicdo, no ano gas
2012-2013 registou-se uma diminui¢cdo pouco significativa (3%) face ao ano gas anterior. No periodo de
julho a dezembro de 2013 os pontos monitorizados permanentemente foram 240 e os pontos

monitorizados de forma néo continua foram 41.

No ano gas em analise verificaram-se situacfes pontuais de ndo cumprimento dos limites da pressédo
(estabelecidos na legislacdo aplicavel e nas metodologias de monitorizacdo) que, de acordo com os

operadores das redes de distribuicdo, ndo tiveram impacto no fornecimento de gas natural aos clientes.
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COMUNICACAO COM O CLIENTE

O RQS estabelece diversos indicadores que se destinam a avaliar os tempos de espera e os prazos de

resposta das empresas aos clientes.

No que respeita ao atendimento presencial destaca-se uma diminuicdo generalizada do desempenho em

2012-2013, com alguma recuperacao no periodo de julho a dezembro de 2013.

No atendimento telefénico salienta-se a melhoria na qualidade da informag&o, com o envio por todas as
empresas de informagcdo completa e desagregada entre ORD e CURR. Verificou-se o cumprimento do

padréo pela generalidade das empresas.

O desempenho das empresas na resposta a pedidos de informacdo manteve-se, globalmente, acima do

padrdo, a semelhanga do ocorrido em 2011-2012.

Na resposta a reclamacdes regista-se um aumento no incumprimento do prazo regulamentar. O nimero
de compensacfes pagas em 2012-2013 mantém-se abaixo do nimero de incumprimentos do prazo de

resposta, situagdo que melhorou no periodo de julho a dezembro de 2013.

Regista-se ainda que todos os comercializadores de ultimo recurso ja publicaram o estudo de eficicia da
comunicacao escrita com os seus clientes (obrigatério em cada periodo regulatério) dos quais se pode
concluir que ndo ha indicios de que a comunicacdo escrita com os clientes ndo seja realizada

eficazmente.

LEITURAS DE CONTADORES E VISITAS AS INSTALAGOES DOS CLIENTES

No que respeita a periodicidade de leituras dos contadores salienta-se a melhoria substancial no reporte
de informacado pela maioria das empresas. Recorde-se que, em anos anteriores, muitas das empresas

ndo calculavam o indicador, o que constituia um incumprimento regulamentar.

Nas visitas combinadas as instalacdes dos clientes assinala-se novamente o facto de o namero de
incumprimentos por parte das empresas ser diminuto face ao total de visitas realizadas e de, nessas
situagbes, serem pagas as devidas compensacgdes aos clientes, com a excecao de trés empresas que

registam alguns atrasos e dificuldades no pagamento atempado.

Por outro lado, regista-se um aumento do nimero de incumprimentos por parte dos clientes (sobretudo
no periodo de julho a dezembro de 2013) o qual, recorde-se, ja fora identificado em anos anteriores
como sendo elevado. Foram promovidas acdes de melhoria da comunicagdo com o cliente nos periodos
antecedentes a visita, nomeadamente com a utilizacdo de SMS, as quais se espera que contribuam
futuramente para minorar esta situacdo. De salientar que, face ao crescente ndmero de clientes no

mercado liberalizado, a mitigacéo desta questdo ganha uma importancia crescente.
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1 INTRODUCAO
O Relatorio da Qualidade de Servico do setor do gas natural da ERSE encontra-se previsto no
Regulamento da Qualidade de Servico (RQS) e tem 0s seguintes objetivos principais:

e Caracterizar a qualidade de servico no setor do gas natural, desde a rececao do gas natural a sua

comercializagéo.

e Analisar o cumprimento das disposi¢fes regulamentares por parte de cada um dos agentes do

setor, no que respeita a qualidade de servico.

O relatdrio resulta do acompanhamento que a ERSE realiza ao longo do ano, das vertentes da qualidade

de servico, destacando-se as seguintes atividades:
e Reunides regulares com as empresas.
¢ Andlise da informag&o trimestral enviada pelas empresas.
e Analise dos relatérios de qualidade de servico das empresas.
e Resposta a pedidos de informacéo e reclamacgdes dos clientes.

¢ Realizacdo, sempre que considerado necessario, de acdes de inspecdo sobre informacdo de
gualidade de servico as empresas

Em 2013 ocorreu um processo de revisdo regulamentar no qual ficou estabelecido que o reporte da
informacao a prestar pelas empresas, bem como os seus relatorios de qualidade de servico, passariam a
referir-se ao ano civil em vez de ao ano gés. Assim, estabeleceu-se um periodo de transi¢cdo no qual
seriam publicados relatérios da qualidade de servico relativo ao ano gas 2012-2013 (periodo entre 1 de
julho de 2012 e 30 de junho de 2013) e ao periodo de 1 de julho a 31 de dezembro de 2013.

Deste modo, o presente relatério refere-se ao periodo entre 1 de julho de 2012 e 30 de junho de 2013
(ano géas 2012-2013) e ao periodo de 1 de julho a 31 de dezembro de 2013.

Para além deste capitulo introdutério, o relatério esta estruturado da seguinte forma:
e Capitulo 2 — Breve caracterizagdo do Sistema Nacional de G4&s Natural.

e Capitulo 3 — Conjunto de fichas com a caracterizacdo e avaliacdo do setor relativamente as
diversas vertentes da qualidade de servigo.

e Capitulo 4 — Avaliacéo dos relatérios da qualidade de servico das empresas previsto no RQS.
A informacéo apresentada neste relatdrio foi prestada & ERSE pelas empresas.

Considerando que a Transgas, comercializador de Ultimo recurso grossista, detinha um reduzido nimero

de clientes de grandes dimensdes, que deixou de ter desde junho de 2013, optou-se por ndo a
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considerar no ambito deste relatério. Este relatério também ndo apresenta informagdo sobre os
comercializadores de gas natural que atuam no mercado liberalizado, uma vez que o RQS em vigor nos

periodos em anélise ndo tem indicadores que lhes sejam aplicaveis.
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2 BREVE CARACTERIZACAO DO SISTEMA NACIONAL DE GAS NATURAL

Constitui¢do do sistema nacional de gas
natural (SNGN) e localizacdo geografica das

infraestruturas
a5
Veiencs do '//1 [ ———
( i Duriensegaj
11 N (e ~
Portyas (|} /

l Vaia Sonorgas

Tagusgas

Medigas

Areas da rede distribuicéo

—— Gasodutos (Lotes)

% Armazenamento Subterraneo

Al Redes de distribuicéo abastecidas por UAG
(Unidades Auténomas de Gas)

Atualmente Portugal ndo possui jazigos de gas
natural, pelo que o gas natural é importado,
essencialmente, do Norte e Ocidente de Africa.

De acordo com a sua proveniéncia, o gas
natural consumido em Portugal podera entrar no
pais de duas formas distintas:

e Ligacdo da rede de Espanha a Portugal
efetuada através de Campo Maior e de
Valenc¢a do Minho. O gas natural fornecido é
proveniente da Argélia, sendo transportado
através do gasoduto que atravessa 0 norte
da Argélia e Marrocos com ligacao
subaquatica de Tanger a Tarifa em Espanha,;

e Terminal de Sines. O gas natural de outras
proveniéncias (maioritariamente da Nigéria)
€ transportado até Portugal sob a forma de
Gas Natural Liquefeito (GNL), i.e., em estado
liquido, em navios metaneiros.

O GNL é descarregado dos navios metaneiros
para o terminal de rececdo, armazenamento e
regaseificacdo de Sines (terminal de GNL) e é
armazenado em reservatorios. Estes
reservatorios permitem o abastecimento de GNL
aos camibes-cisterna, para abastecer redes de
distribuicdo separadas da rede de transporte, e
0 abastecimento de gas natural a rede de
transporte, apés a sua regaseificacdo
(passagem de gas natural do estado liquido
para o0 estado gasoso). Esta atividade é
desenvolvida pela empresa REN Atlantico.

Em Portugal existe armazenamento de gas
natural (no estado gasoso) em cavidades
subterraneas de  formacdo salina. O
armazenamento  subterrdneo  situa-se  no
Carrico, no concelho de Pombal. As cavidades
recebem e fornecem gas natural a rede de
transporte. Esta atividade é desenvolvida pelas
empresas REN Armazenagem e Transgas
Armazenagem. Importa referir que esta Ultima
ndo desempenha funcdes operacionais, sendo
estas totalmente desempenhadas pela REN
Armazenagem.



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR DO GAS NATURAL - ANO GAS 2012-2013 E

SEGUNDO SEMESTRE DE 2013

A Rede Nacional de Transporte de Gas Natural
(RNTGN) é constituida pelo gasoduto em alta
pressdo e demais infraestruturas que
asseguram a veiculacdo do gas natural desde
os locais de rececdo e armazenamento de gas
natural até as redes de distribuicéo.

A rede de transporte tem 1375 km e é
constituida por dois grandes eixos:

e Um eixo Sul-Norte, desde o terminal de GNL
até a interligacdo em Valenca do Minho, que
garante o0 abastecimento de gas natural a
faixa litoral de Portugal onde se situam as
localidades mais densamente povoadas;

e Um eixo entre a interligacdo em Campo
Maior e o armazenamento subterrdneo, no
Carrico;

Os dois grandes eixos cruzam-se na Bidoeira,
localidade do concelho de Leiria e estdo ligados
entre Monforte e Cantanhede (via
Guarda/Viseu), através de um terceiro eixo
secundario.

A rede de transporte estdo ligadas redes de
distribuicdo e grandes clientes de gas natural,
designadamente as centrais de produgdo de
energia elétrica. A atividade de transporte é
desenvolvida por uma Unica entidade, a REN
Gasodutos, que é também responsavel pela
operacao do sistema.

Em Portugal existem onze redes de distribuicao
de gés natural. Seis redes estéo ligadas a rede
de transporte e as restantes cinco sao redes
isoladas, como pode ser observado na figura
apresentada  anteriormente. Estas redes
isoladas caracterizam-se por incluirem as
Unidades Autonomas de GNL (UAG) que
permitem, por um lado, receber GNL através de
camides-cisterna e, por outro lado, regaseificar
0 GNL e abastecer os clientes através de uma
rede de distribuicao local.

10

Numero de pontos de entrega e extensao

das redes de distribuicdo —a 30 de junho de

2013
Namero de
Empresa pontos de km de rede

entrega
Paxgéas 5546 60
Dianagés 8315 167
Sonorgas 13 410 297
Medigas 18 281 243
Duriensegés 27 787 455
Tagusgas 32033 837
Beiragas 48 527 778
Setgés 156 020 1885
Lusitaniagas 205131 3215
Portgéas 290 338 4014
Lisboagéas 514 664 4341
TOTAL 1320 052 16 291

A comercializagdo de Ultimo recurso grossista é
a atividade que garante o fornecimento de gés
natural a todos os comercializadores de Ultimo
recurso retalhista. Esta  atividade é
desempenhada pela Transgas. A garantia de
fornecimento abrangia também os clientes com
consumo superior a 2 milhdes m® (n) que néo
tivessem exercido o seu direito de escolha de
fornecedor. Desde junho de 2013 que a
Transgés néo fornece clientes.

A comercializagdo de ultimo recurso retalhista é
a atividade que garante o fornecimento de gas
natural a todos os clientes com consumo anual
inferior a 10 000 m*(n), (que ainda ndo tenham
optado por outro comercializador), sendo
atualmente sujeita, durante o periodo transitorio
definido na legislacdo, a um regime de precos
regulados pela ERSE. Esta atividade é
desenvolvida por onze empresas. Sete destas
desempenham  também  fungBes  como
operadores de redes de distribuicdo, uma vez
gue a separagdo juridica de atividades ndo é
obrigatéria enquanto o distribuidor servir menos
de cem mil clientes.
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NuUmero de clientes dos CURR

Junhode Dezembrode
CURR
2013 2013

Lisboagas Comercializagdo 390400 349211
EDP Gas Servigo Universal 178 885 145 544
Lusitaniagas Comercializagdo 149778 131641
Setgas Comercializagdo 113028 97294
Beiragds (CURR) 37033 33845
Tagusgas (CURR) 22022 19659
Duriensegas (CURR) 20263 17 986
Medigés (CURR) 14331 12947
Sonorgas (CURR) 8675 7423
Dianagas (CURR) 6 005 5478
Paxgés (CURR) 4654 4237

A comercializacdo em regime de mercado
liberalizado teve inicio em 1 de janeiro de 2010,
momento a partir do qual todos os
consumidores de gés natural passaram a poder
escolher o seu comercializador no mercado
liberalizado de gas natural.

De forma a promover a concorréncia e a
transparéncia dos prec¢os, colocou-se em prética
um processo progressivo de eliminagdo das
tarifas reguladas, iniciando-se nos
consumidores com consumos mais elevados.
Para os consumidores com consumos anuais
superiores a 500 m°(n) este processo comegou
a 1 de julho de 2012. A partir desta data a
contratacao do fornecimento de gas natural para
este tipo de consumidores passou apenas a ser
possivel com um comercializador em regime de
mercado. Para consumidores com consumos
anuais inferiores ou iguais a 500 m3(n) a
extingdo das tarifas reguladas teve inicio a 1 de
janeiro de 2013.

A 31 de dezembro de 2015 finda, para este
ultimo conjunto de clientes, o periodo transitorio
definido na legislacdo para a aplicacdo de
tarifas transitérias aos fornecimentos dos
comercializadores de ultimo recurso retalhistas.

A comercializacdo em regime de mercado
liberalizado representava, no final de 2013,
cerca de 530 mil clientes, 39% do total.
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O quadro que se segue apresenta as empresas

gque foram responsaveis pela informacao
apresentada neste relatério.

Empresa Atividades
Beiragas
Dianagas

Duriensegas

Operacéo da rede de distribuicdo

Medigas (ORD) e comercializago de
Paxgas ultimo recurso retalhista (CURR)
Sonorgas

Tagusgas

Lisboagas

Lusitaniagas

EDP Gas
Distribuicédo

Setgas

Operacéo da rede de distribuicdo

EDP Gas Servigo
Universal

Lishoagas
Comercializagédo

Lusitaniagas
Comercializacdo

Setgas
Comercializagdo

Comercializacao de ultimo
recurso retalhista

REN Gasodutos

Operacéo da rede de transporte

REN Atlantico

Operacéo de terminal de
rececdo, armazenamento e
regaseificacdo de GNL

REN
Armazenagem *

Operacgdo de armazenamento
subterrdneo

# Apesar da Transgas Armazenagem ser um dos operadores do
armazenamento subterraneo, ndo desempenha funcdes
operacionais, sendo estas totalmente desempenhadas pela REN

Armazenagem.
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TERMINAL DE GNL | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

A avaliacdo da continuidade de servico prestada
pelo operador do Terminal de GNL, a REN
Atlantico, contempla o0s seguintes trés
processos, com o0s respetivos indicadores
estabelecidos no RQS:

e Rececdo de GNL, através de navios

metaneiros:

- Tempo médio efetivo de descarga de
navios metaneiros;

- Tempo médio de atraso de descarga
de navios metaneiros (consideram-se
atrasos sempre que a duragcdo da
descarga for superior a 24 h).

¢ Injecdo de gés natural na rede de transporte:

- Cumprimento das nomeacdes de
injecdo de gas natural,

- Cumprimento
energéticas de
natural.

das nomeacodes
injecdo de gas

e Carga de camibes cisterna com GNL para
fornecimento das UAG:

- Tempo médio efetivo de enchimento
de camides cisterna;

- Tempo médio de atraso de
enchimento de camifes cisterna
(consideram-se atrasos sempre que
a durag&o do enchimento for igual ou
superior a 2 h).

N&o estdo estabelecidos padrbes para estes
indicadores.

A Portaria n.° 201/2013 de 6 de junho que
procede ao aditamento a Portaria n.° 137/2011
que respeita ao Regulamento do Terminal de
Rececdo, Armazenamento e Regaseificacdo de
Gas Natural Liquefeito (GNL), estabelece a
atividade de arrefecimento e carga de navios
metaneiros para o operador do Terminal de
GNL, tendo a ERSE obrigacbes de
monitorizagdo e supervisdo desta atividade, tal
como para as restantes atividades. Nesse
sentido, o operador do terminal de GNL passou
a reportar a informacdo a ERSE sobre as
cargas de navios, no periodo de julho a
dezembro de 2013. Este reporte tem os
mesmos moldes que a informacao relativa a
rececdo de GNL através de navios de
metaneiros.

CARACTERIZAGAO

O quadro apresenta os indicadores de
continuidade de servico do terminal de GNL
para os trés ultimos anos gas e para o periodo
de julho a dezembro de 2013.

No ano gas 2012-2013, o numero de descargas
de navios metaneiros foi de 31, menos uma face
ao ano anterior. No ano gas 2012-2013
registaram-se duas situacbes de atraso na
descarga de navios metaneiros, apenas uma
por responsabilidade do operador do terminal de
GNL e com a duracgéo de 9 minutos.
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No periodo de julho a dezembro de 2013
registaram-se 21 descargas de navios e 4
cargas, com o tempo médio efetivo de carga de
navios metaneiros de aproximadamente 4 dias.
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Ano gas Jul-
Indicador 2010- | 2011- | 2012- Dez
2011 2012 2013 | 2013
Tempo médio efetivo de
descarga de navios | 19:03 | 18:20 | 20:05 | 20:00
metaneiros (hh:mm)
Tempo médio de atraso
de descarga de navios | 0:00 0:00 0:19 0:00
metaneiros (hh:mm)
Tempo médio efetivo de
enchimento de camides | 1:46 1:38 1:29 1:49
cisterna (hh:mm)
Tempo médio de atraso
de enchimento =~ de | 46 | 034 | 1:22 | 0:46
camides cisterna
(hh:mm)
Cumprimento das
nomeacOes de injecdo | 100 100 100 100
de gés natural
Cumprimento das
nomeacfes energéticas 0997 | 0996 | 0.997 | 0996
de injecdo de (gas ’ ' ' '
natural
Enchimento de camides cisterna
3000 5775
2604
2500 735389
2000 -+
1500 + 1155
1000 +
500 -
04 , , 265
2010-2011 2011-2012 2012-2013 2.° Semestre
2013

B N.° de enchimentos com atraso

B N.°de enchimentos sem atraso

Os enchimentos de camifes cisterna com
atraso no ano gas 2012-2013 corresponderam a
9% do numero total de enchimentos. Este valor
compara com 19% e 13% dos anos gas
2010-2011 e 2011-2012, respetivamente.

Ao longo do periodo representado no gréafico
anterior, em termos ponderados, as principais
causas de atraso de enchimento de camides
cisterna foram a indisponibilidade das baias de
enchimento (65% dos casos) e problemas
técnicos e indisponibilidades de operacdo no
terminal (19% dos casos).

Em relacdo as nomeacdes de injecdo de gas
natural para a rede de transporte, o
cumprimento foi de 100% para o periodo
analisado, em linha com o registado nos ultimos
3 anos gas.

Durante o ano gas 2012-2013 registaram-se 12
paragens intempestivas do terminal e 8
paragens programadas. Em 17 destas situactes
foi interrompida a emisséo de géas natural para a
rede de transporte e em 3 casos foi interrompida
a descarga de navios, sendo uma pelo estado
do mar e as restantes por problemas
relacionados com o processo de descarga de
GNL. No caso das interrupcbes das emissdes
de géas natural, nenhum cliente foi afetado por
estas paragens do terminal.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Destaca-se positivamente o desempenho em
termos de continuidade de servico da REN
Atlantico.

16

Em termos de prestacdo de informacéo
destaca-se positivamente o facto do operador
ter prestado por sua iniciativa a informacgéo
relativa as cargas de navios metaneiros.
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ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

Existem dois operadores de armazenamento
subterrdneo: REN Armazenagem e Transgas
Armazenagem, mas apenas a primeiro
desempenha funcdes operacionais, sendo que
as obrigacbes estabelecidas no RQS
relacionadas com envio de informacéo e calculo
de indicadores apenas se aplicam a este.

Uma das principais funcdes operacionais da
REN Armazenagem é gerir os fluxos de gas
natural entre as cavernas de armazenamento e
a rede de transporte. Neste contexto, em termos
de continuidade de servigco prestada, importa
avaliar a gestdo da rececdo de gas natural nas
cavernas e a gestdo de inje¢do de gas natural
na rede. Assim, por um lado estdo
estabelecidos dois indicadores para avaliar o

cumprimento das nomeacdes® de extracdo e de
injecdo de gas natural, determinados pelo
quociente entre o numero de nomeacdes
cumpridas e o numero total de nomeacgdes. E,
por outro lado, estd estabelecido um terceiro
indicador que avalia o cumprimento energético
de armazenamento, determinado com base na
energia extraida e injetada no armazenamento
subterrdneo. Uma vez que € possivel que a
energia injetada no armazenamento seja
superior a extraida, o valor deste indicador pode
ser superior a 1.

N&o estdo estabelecidos padrbes para estes
indicadores.

! Nomeacdo é o0 processo de solicitagdo de

capacidade em que os utlizadores do
armazenamento informam a REN Armazenagem da
capacidade de inje¢cdo ou extracdo que querem
utilizar diariamente.

CARACTERIZACAO

No periodo que engloba o ano gas 2012-2013 e
0 periodo de julho a dezembro de 2013, no
cumprimento do estabelecido no RQS, a REN
Armazenagem enviou & ERSE, pelo terceiro ano
consecutivo, a informacdo sobre os indicadores
de continuidade de servico dentro dos prazos
estabelecidos.

No ano gas 2012-2013 o cumprimento das
nomeacdes de extracdo e o0 cumprimento
energético de armazenamento foi de 100%. As
nomeacdes de injecdo do 4.° trimestre do ano
gas 2012-2013 nao foram cumpridas em 7 dias,
nos meses de maio e junho. De acordo com a
informacdo prestada pelo operador estes
incumprimentos deveram-se a problemas no
fornecimento de eletricidade, as instalacdes de
operacdo da infraestrutura, nomeadamente
interrupcdes de fornecimento da
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responsabilidade da EDP Distribuicdo e
problemas no posto de transformacdo. Neste
trimestre entrou em funcionamento uma nova
cavidade de armazenamento. Nesse sentido,
nos meses de maio e junho apenas se
registaram nomeacdes de injecao.

Indicadores
Cumprimento das [ Cumprimento das .
~ ~ Cumprimento

Ano |_. nomeacdes de nomeacdes de "

.. |Trimestre < N . energético de
gas extracgao de gas | injeccéo de gas

armazenamento
natural natural

o 1.0 1,000 1,000 1,000

8 2.° 1,000 1,000 1,003

g 3.° 1,000 1,000 1,004

N 4.° 1,000 1,000 1,000

o 1.0 1,000 1,000 1,000

S 2.0 1,000 1,000 1,000

g 3.° 1,000 1,000 1,000

N 4.° 1,000 1,000 1,000

] 1.0 0,989 0,989 1,000

S 2.0 1,000 1,000 1,000

g 3.° 1,000 1,000 1,000

N 4.° 1,000 0,923 1,000
Jul - Set 2013 1,000 1,000 1,001
Out - Dez 2013 1,000 1,000 1,000
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A andlise dos indicadores de continuidade de
servico reportados permite concluir que a REN
Armazenagem tem cumprido as suas principais
funcbes operacionais com um nivel de
desempenho que vai ao encontro do
estabelecido no RQS.
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REDE DE TRANSPORTE DE GAS NATURAL | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

O RQS GN estabelece indicadores de
continuidade de servigco que avaliam o nimero e
a duracao das interrupcdes de fornecimento nos
pontos de saida da rede de transporte,
entendendo-se por interrupcdo a auséncia de
fornecimento de gas natural a infraestrutura ou
instalacao de cliente.

Os pontos de saida da rede de transporte sdo
as ligacbes as redes de distribuicdo, aos

grandes clientes, ao armazenamento
subterraneo e as interligagdes internacionais.

As interrupcdes séo identificadas consoante as
causas que as originam, estando previstas as
seguintes classificacfes: controlavel prevista,
nao controlavel prevista, controlavel acidental e
néo controlavel acidental.

N&o existem padrbes para os indicadores
associados ao transporte de gas natural.

CARACTERIZACAO

No final de dezembro de 2013, a rede de
transporte abastecia 89 pontos de saida, os
mesmos pontos de saida que no ano anterior.

Desde o ano gas 2007-2008, o operador da
rede de transporte registou apenas 2
interrupcbes de servigo, no ano gas 2008-2009
€ no mesmo ponto de entrega, Central de Ciclo
Combinado da Tapada do Outeiro. As duas
interrupcbes foram causadas pela antecipacao

no arranque da central em conjungdo com um
condicionalismo técnico existente na rede de
transporte.

Assim, pelo quarto ano gas consecutivo ndo se
verificou qualquer interrupcdo de fornecimento
na rede de transporte de gas natural, sendo
nulos os valores dos indicadores definidos no
RQS. No periodo de julho a dezembro de 2013
também néo ocorreram interrupgdes.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Pelo quarto ano gas consecutivo ndo se verifica
qualquer interrupcdo de fornecimento na rede
de transporte de gas natural, sendo nulos os
valores dos indicadores definidos no RQS.
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REDES DE DISTRIBUICAO | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

Entende-se por interrupcdo a auséncia de
fornecimento de gas natural nos pontos de
entrega, 0s quais, no caso das redes de
distribuicdo, sdo as instala¢des de clientes. Uma
ocorréncia numa rede pode originar varias
interrupgdes, isto €, o corte de fornecimento a
varios clientes.

Estdo definidos tipos de interrupcdo de acordo
com os seguintes critérios:

e Interrupcao prevista ou interrupc¢éo acidental
— funcdo da possibilidade de avisar
previamente os clientes da ocorréncia de
interrupgéo.

e Interrupcdo controlavel ou interrup¢do néo
controlavel — funcdo da capacidade de
intervencao do operador da rede para evitar
a ocorréncia de interrupcgao.

O restabelecimento do fornecimento de géas
natural ap6s uma interrup¢éo é efetuado cliente
a cliente. Os operadores ndo possuem meios
para saber com exatiddo a duracdo da
interrupcdo de cada um dos clientes. No
entanto, a duragcdo das interrup¢cbes é um
parametro essencial para a avaliacdo da
continuidade de servico. Neste sentido, o0s
operadores das redes de distribuicdo
consideram uma duracdo média de interrupcdo
que se baseia no tempo médio de reposi¢éo de
fornecimento entre o primeiro e o Ultimo cliente.

A caracterizacdo geral da continuidade de
servico tem como objetivo avaliar de uma forma
global o desempenho dos operadores das redes
para a totalidade dos clientes ou para conjuntos
de clientes com iguais caracteristicas. Esta
avaliacdo € efetuada através dos seguintes
indicadores gerais:
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e NUmero médio de interrupcdes por cliente.

e Duracdo média das interrupcdes por cliente
(minutos/cliente).

e Duracédo média das interrupcdes
(minutos/interrupcéo).

Aos dois primeiros indicadores referidos

anteriormente estdo associados padrdes,

definidos por tipo de interrupcdo e que se
aplicam apenas aos operadores com mais de
100 000 clientes.

A caracterizacdo individual da continuidade de
servico tem associados indicadores que
contabilizam o ndmero e a duracdo das
interrupcbes que afetaram cada cliente, por tipo
de interrupcédo, ndo se estabelecendo padrées.

No presente relatério, a andlise apresentada
incide sobre o0 ano gas 2012-2013 e o periodo
de julho a dezembro de 2013. No entanto, o
RQS define que os indicadores gerais e
individuais e o cumprimento dos padrdes devem
ser avaliados em base anual. Para além desta
questdo, coloca-se o facto de os valores dos
indicadores apresentarem variagdes anuais
bastante acentuadas que sdo reflexo da
ocorréncia de interrupcdes devidas a incidentes
motivados por c.f.f.m., considerando-se assim,
que as variacbes semestrais podem ndo ser

representativas, nem comparaveis com as
variagbes anuais. Por estas razbes, na
caracterizagdo que se segue ndo sdo

apresentados os indicadores para o periodo de
julho a dezembro de 2013, sendo apenas
apresentada uma caracterizagdo em termos de
namero e duragéo das interrupgdes.
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CARACTERIZACAO

No ano gas 2012-2013, os operadores das
redes de distribuicdo Duriensegas, Beiragas,
Dianagas, Sonorgds e Paxgas ndo registaram
interrupcbes nas suas redes, situacdo que se
verifica pelo quinto ano consecutivo, no caso
das trés ultimas empresas referidas. Por este
motivo, os operadores referidos ndo fazem parte
da caracterizacdo e da andlise apresentadas de
seguida.

As redes da Medigés, da Lusitaniagas e da EDP
Gas Distribuicao foram afetadas exclusivamente
por interrup¢des nado controlaveis acidentais,
motivadas por casos fortuitos ou de forca maior,
decorrentes da intervencdo de terceiros nas
suas redes.

N.° de interrupcdes nas redes de
distribuicdo, no ano gas 2012-2013

N&o Controlaveis

HControlaveis

2500 0 interrupgdes

No ano gas 2012-2013, cada instalacdo de
cliente registou no maximo uma interrupc¢éo,
sendo que apenas 0,3% das 1336544
instalacbes de clientes foram interrompidas,
sendo este o valor mais baixo desde o ano gas
2007-2008.

22

A Lisboagas € o unico operador da rede com
interrupcbes controlaveis devidas a renovagao
da rede’. Ao longo dos anos, o numero de
acbes de renovagcdo da rede tem registado
tendéncia para diminuir.

N.° de interrupcdes, por tipo de interrupgéo

2012-2013
100% 30— 90— 70— 10—
¢ 9
o 136

80% M Controldvel
Acidental

60% - Controlavel Prevista
- Renovagdo da Rede

40% M Controlavel Prevista
- Outras Situagdes

20% - B N3o controlavel
Acidental

0% -
09-10 10-11 11-12 12-13

2 Renovacdo da rede consiste na substituicdo de

trocos de tubagem que, pela sua antiguidade,
caracteristicas ou estado de conservagdo se
consideram como obsoletos ou préximos do final do
seu periodo de vida util.
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N.° de interrupgdes - 2012-2013

Tipo de interrupg&o
Operador da | Ano N&o Né&o . .
4 . ., |Controlavel|Controlavel
rede gas |controlavel |controlavel ) . Todas
. - Prevista | Acidental
Prevista | Acidental
. |11-12 11 86 1 98
Tagusgéas
12-13 3 6]
. 11-12 11 136 147
Setgéas
12-13 5 12 17
L, 1112 567 567
Lusitaniagas
12-13 82 82
EDP Gas [11-12 1402 1402
Distribuicdo |12-13 2189 2189
o, 11-12 2233 2233
Beiragas
12-13 0 0
. 11-12 0
Medigas
12-13 1 1
. . [11-12 968[(b) 2119 3087
Lisboagas
12-13 278|(@) 1206 1484
Total 11-12 0 5192 2341 1| 7534
12-13 0 2555 1221 0| 3776

(a) 268 e (b) 672 interrupges no ambito de agbes de renovagéo da rede

Verifica-se que os casos fortuitos ou de forca
maior (interrup¢des ndo controlaveis acidentais)
foram, a semelhanca dos dois anos anteriores,
a principal causa para as interrupcdes
registadas.

N.° de interrupcdes ndo controlaveis por
intervalo de duracédo — 2012-2013

1000

783 853
8 » 800 a___
[ —
>
[Shv=)
25 600 - —— .
gz
E S 400 EEEEE  E———
< o
> €200 200 '
z 53
22
0 T T T T T |
10,1] 11,2] 12,3] 13.4] 14.5] >6
Intervalo de duragéo (h)
Lisboagas EDP Gas Distribuicéo
u Setgas ® Lusitaniagas
Medigas ® Tagusgas

Cerca de 33% das interrup¢des nédo controlaveis
registadas no ano gas 2012-2013 tiveram uma
duracdo inferior a 2 horas. Nas redes da
Lisboagas, 22 interrupcBes registaram uma
duracéo superior a 1 dia.

No periodo de julho a dezembro de 2013, os
operadores das redes de distribuicdo
Duriensegas, Beiragas, Dianagas, Sonorgas,
Paxgas e Medigas néo registaram interrupcdes
nas suas redes.
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N.° de interrupcdes
julho a dezembro de 2013

Tipo de interrupgéo

Operador da rede Nao, Nao, Controlavel |Controlavel
controlavel [controlavel ) . Todas

] ) Prevista | Acidental

Prevista | Acidental

Tagusgas 4 1 5
Lusitaniagas 8 8
Setgas 82 82
EDP Gas Distribuigéo| 287 287
Lisboagéas 200|(a) 2078 1229| 3507
Total 0 581 2078 1230( 3889

(a) 1439 interrupgdes no ambito de acdes de renovagdo da rede

No periodo de julho a dezembro de 2013
registaram-se 3 889 interrup¢des, valor superior
ao valor do ano gas 2012-2013. Este aumento
deveu-se essencialmente as interrupcdes
ocorridas na rede da Lisboagads (que
representaram 90% do total de interrupcdes).
Sendo de destacar o0 aumento do nimero de
interrupcbes devidas a acdes de renovacgdo e
das interrupgdes (1229) devidas a duas avarias
na rede da cidade de Lisboa (classificadas
como controlaveis acidentais).

N.° de interrupcdes, por tipo de interrupcéo
julho a dezembro de 2013

= N&o controlavel Acidental

Controlavel Prevista -
Outras situacoes
Controlavel prevista -
37% Renovacéo da rede
H Controlavel Acidental

Relativamente a duracao das interrupcoes, 54%
das interrupgfes ndo controlaveis tiveram uma
duracéo igual ou inferior a 3 horas.
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N.° de interrup¢cdes ndo controlaveis por N.° médio de interrupgdes por 1000 clientes
intervalo de duracéo 2012-2013
julho a dezembro de 2013
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No ano gas 2012-2013, apenas a Lisboagas, a
Setgds e a Tagusgas registaram interrupcdes
controlaveis. Deste modo, para as restantes
empresas, 0s valores totais dos indicadores Setgés
gerais apresentados nos mapas que se seguem
correspondem as interrupgdes ndo controlaveis
acidentais, adicionalmente, é apresentada a 0
desagregacdo dos indicadores gerais por tipo

de interrupcéo para as trés empresas referidas.
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—Padrao Controlavel prevista - Outras situagoes

O padrao estabelecido para a Lisboagas para
as interrupgdes “controlaveis previstas — outras
situagdes” foi cumprido.
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Duracdo média das interrupg6es por cliente Duracdo média das interrupcfes
(minutos/cliente) - 2012-2013 (minutos/interrupgéo) — 2012-2013
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Para o indicador duracdo média das Padrao - Conrolavetacident
interrupgbes por cliente ndo estd estabelecido

N Os padrbes relativos a duracdo média das
nenhum padréo.

interrupgdes foram cumpridos.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No ano gas 2012-2013 ndo se registaram
interrupcbes em 5 das 11 redes de distribuicdo
(Dianagas, Duriensegas, Beiragas, Paxgas e
Sonorgés). No caso da Dianagéas, da Paxgas e
da Sonorgas esta situacdo ocorre pelo quinto
ano consecutivo. Considerando o periodo de
julho a dezembro de 2013, para além das 5
redes de distribuicdo referidas também a
Medigas nao registou interrupgdes nas suas
redes.

Os casos fortuitos ou de forca maior
representaram 67% do numero total de
interrupgdes registadas no ano gas 2012-2013.
As redes da Medigas, Lusitaniagas e EDP Gas
Distribuicdo foram afetadas apenas por este tipo
de interrupgoes.

No periodo de julho a dezembro de 2013
registaram-se 3 889 interrupcdes, valor superior
ao valor do ano gas 2012-2013. Este aumento
deveu-se essencialmente as interrupcdes
ocorridas na rede da Lisboagads (que
representaram 90% do total de interrupcdes),
sendo de destacar o aumento das interrup¢des
devidas a acbes de renovacdo e das
interrupgdes devidas a duas avarias na rede da
cidade de Lisboa (1229 classificadas como
controlaveis acidentais).

No ano géas 2012-2013 apenas 0,3% das
instalagbes de clientes existentes foram
interrompidas, registando-se somente uma
interrupcdo em cada uma dessas instalacgdes.

No ano gas 2012-2013 a duracdo média das
interrupgdes por cliente foi inferior a 2 minutos
em todas as redes de distribuicao.

Relativamente ao ano anterior a EDP Gas
Distribuicdo foi o Unico operador a registar um
aumento do nimero de interrupcdes e da
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duragdo média das interrupgfes. Segundo a
empresa este facto estd relacionado com a
natureza das interrup¢cdes ocorridas (c.f.f.m.
resultantes da intervencdo de terceiros nas
redes). As duracdes destas interrupcdes variam
muito, conforme a localizacdo da rede em
causa, o dano causado e as condi¢cdes de
acessibilidade a conduta.

Os padrdes associados aos varios indicadores
foram todos cumpridos.

A generalidade dos operadores das redes, nos
seus relatorios da qualidade de servico, néo
apresentaram andlises qualitativas em relacéo
ao respetivo desempenho em termos de
continuidade de servico.

Tendo em conta o impacto das interrupcdes
devidas a c.f.f.m., o RQS prevé que a ERSE
aprove normas complementares a aplicacdo do
regime de exclusdo de aplicacdo do referido
Regulamento em situagbes de c.f.f.m.. Neste
ambito, identificou-se a necessidade de
coordenar com a DGEG, entidade responsavel
no setor do gas natural pela fiscalizagdo e
seguranca das infraestruturas, nomeadamente
nas situac@es de crise ou de emergéncia e pela
monitorizagdo da seguranca de abastecimento,
a aprovacdo das normas complementares
relativas aos incidentes classificaveis como
c.f.f.m.. Assim, foi estabelecido conjuntamente
pela ERSE e pela DGEG o Modelo de Relatério
relativo aos procedimentos dos casos fortuitos
ou de forga maior no gas natural, aprovado pela

Diretiva n.° 15/2014 da ERSE.
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TERMINAL DE GNL | CARACTERISTICAS DO GAS NATURAL

ENQUADRAMENTO

Com vista ao correto funcionamento das
infraestruturas e equipamentos, bem como a
garantia da seguranca na sua utilizacdo, importa
monitorizar as caracteristicas do gas natural.
Neste sentido, 0 RQS estabelece o conjunto de
pontos das infraestruturas do SNGN bem como
as caracteristicas a monitorizar.

No terminal de GNL séo avaliados os pontos
associados aos processos de descarga dos
navios metaneiros e de enchimento dos
camides cisterna. As caracteristicas do gas
natural nestes processos sdo monitorizadas
com recurso ao cromatdgrafo do cais de
acostagem, no primeiro caso durante a
descarga do navio e no segundo caso durante a
carga da cisterna.

As caracteristicas a monitorizar sdo: indice de
Wobbe, densidade relativa, ponto de orvalho da
agua, concentracdo de sulfureto de hidrogénio,
concentracdo de enxofre total, concentragéo de
oxigénio, ponto de orvalho de hidrocarbonetos
para pressfes até a pressdo maxima de servico,
concentracdo de sulfureto de carbonilo,

concentragdo de impurezas e concentragdo
minima de metano. Para as primeiras cinco
caracteristicas encontram-se  estabelecidos
limites regulamentares.

A monitorizagdo das caracteristicas do gas
natural no SNGN tem como pressuposto a
otimizacdo e rentabilizacdo na instalacdo dos
equipamentos de analise, em particular nos
pontos de interface das infraestruturas, evitando
a sua duplicacao.

E neste contexto que se encontra a interface
entre o terminal de GNL e a rede de transporte,
com equipamentos de monitorizagdo diferentes,

cujos registos sdo complementares. Em
particular, no terminal de GNL, sé&o
monitorizadas as caracteristicas indice de

Wobbe, densidade e concentragdo minima de
metano, enquanto na rede de transporte a
monitorizacdo abrange a concentragdo de
sulfureto de hidrogénio, a concentracdo de
enxofre total e a concentracdo de sulfureto de
carbonilo. O ponto de orvalho de

hidrocarbonetos &€ monitorizado com base nos
certificados de carga dos navios.

CARACTERIZACAO

Duas das caracteristicas monitorizadas (indice
de Wobbe e densidade) possibilitam a
determinacdo do Poder Calorifico Superior
(PCS), que representa a quantidade de energia
inerente a um determinado volume de gas,
sendo por isso uma caracteristica importante
para a faturac@o de gads uma vez que converte
0s volumes medidos nos contadores em energia
fornecida.

A figura seguinte apresenta os valores minimo e
maximo e a mediana do PCS, determinados
com base nos valores médios diarios do indice
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de Wobbe e da densidade, para os dois
processos identificados.

=Minimo =—Mediana =Maximo
12,8
12,4
12,0
11,6
11,2

PCS (kWh/m3(n))

Descarga de
navios
metaneiros
Enchimento
de camibes
cisterna

As figuras seguintes apresentam o0s valores
minimo e maximo registados no periodo que
engloba o ano gas 2012-2013 e o periodo de
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julho a dezembro de 2013, para o indice de
Wobbe e para a densidade relativa,
identificando os limites regulamentares minimo
(MinR) e maximo (MaxR). Verifica-se que foram
respeitados os limites estabelecidos no RQS
GN para estas duas caracteristicas do gas
natural.
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Quanto as restantes caracteristicas

estabelecidas no RQS GN, no ano gas

2012-2013 e no periodo de julho a dezembro de
2013, héa a referir o seguinte:

e Concentracdo de agua (MaxR=88 ppmv):
tendo entrado em servico o equipamento de
andlise de &gua no inicio do ano gas, o
operador passou a monitorizar e a
disponibilizar os valores desta caracteristica.
O valor maximo registado foi de 0,79 ppmv.

e Concentracdo de sulfureto de hidrogénio
(M&xR=5 mg/m®(n)): o valor maximo
registado foi de 0,04 mg/m3(n).

e Concentracdo de enxofre total (MaxR=50
mg/m? (n)): o valor maximo registado foi de
1,17 mg/m®(n).

e Ponto de orvalho dos hidrocarbonetos: é
uma caracteristica ndo  monitorizada
diretamente pelo operador do terminal de
GNL. No entanto os certificados de carga
dos navios registaram valores que estiveram
compreendidos entre -31,57 e -54,05 °C.

e Concentracdo de sulfureto de carbonilo:
Valores registados entre 0 e 0,06 mg/m>(n).

e Concentracdo minima de metano: Valores de
percentagem molar registados entre 87,97 e
94,56.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No periodo em analise foram respeitados todos
os limites regulamentares estabelecidos para as
caracteristicas do gas natural no terminal de
GNL.
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REDE DE TRANSPORTE DE GAS NATURAL | CARACTERISTICAS DO GAS NATURAL

ENQUADRAMENTO

Com vista ao correto funcionamento das
infraestruturas e equipamentos, bem como a
garantia da seguranc¢a na sua utilizagdo importa
monitorizar as caracteristicas do gas natural.
Neste sentido 0 RQS GN estabelece o conjunto
de pontos das infraestruturas do SNGN bem
como as caracteristicas a monitorizar.

No caso da rede de transporte de gas natural
encontram-se abrangidos os seguintes pontos:

e Entradas de gas natural na rede,
nomeadamente as interligagbes com a rede
espanhola, a ligacdo com o terminal de GNL
e a ligacdo ao armazenamento subterraneo.

e Pontos especificos da rede de transporte
tendo em vista a determinacdo de zonas de

mistura de gas natural com proveniéncias
distintas.

e Pontos de ligacdo de grandes consumidores.

O RQS GN estabelece o seguinte conjunto de
caracteristicas do gas natural que devem ser
monitorizadas: indice de Wobbe, densidade
relativa, ponto de orvalho da agua, sulfureto de
hidrogénio, enxofre total, concentracdo de
oxigénio, ponto de orvalho de hidrocarbonetos
para pressfes até a pressdo maxima de servico,
concentracdo de sulfureto de carbonilo,
concentracdo de impurezas e concentracdo
minima de metano. Para as primeiras cinco
caracteristicas  encontram-se  estabelecidos
limites regulamentares.

CARACTERIZAGAO

As figuras seguintes apresentam os valores
minimo e maximo registados para cada
caracteristica do gas natural e para o conjunto
de dez pontos monitorizados na rede de
transporte, identificando 0s limites
regulamentares minimo (MinR) e/ou maximo
(MaxR).

Verifica-se que, no ano gas 2012-2013 e no
periodo de julho a dezembro de 2013, a
semelhanca do ocorrido nos anos anteriores,
foram respeitados todos os limites estabelecidos
no RQS GN para as caracteristicas do gas

natural, nos pontos monitorizados.

Apesar de 0 RQS definir que a caracteristica a
monitorizar € o ponto de orvalho da agua, a
REN disponibiliza o que o seu equipamento

regista, que é a concentracdo de agua.
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Duas das caracteristicas monitorizadas (indice
de Wobbe e densidade) possibilitam a
determinacdo do Poder Calorifico Superior
(PCS), que representa a quantidade de energia
inerente a um determinado volume de gas,
sendo por isso uma caracteristica importante
para a faturacdo de gas uma vez que converte
0s volumes medidos nos contadores em energia
fornecida.

A figura seguinte apresenta os valores minimo e
maximo e a mediana do PCS, determinados
com base nos valores médios diarios do indice
de Wobbe e da densidade, para os pontos
monitorizados da rede de transporte.
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Em relacdo as monitorizacdes realizadas no
periodo em andlise para as caracteristicas do

gas natural sem limites estabelecidos no RQS,
ha a referir o seguinte:

Concentracdo de sulfureto de carbonilo:
monitorizado nas interliga¢cdes, no terminal
de GNL e no armazenamento subterréneo,
com valores registados entre 0 e 2,57
mg/m3(n).

Concentragdo de oxigénio: monitorizada nas
interligacbes, no terminal de GNL, no
armazenamento subterrGneo e nos pontos
de mistura, com valores registados entre 0 e
37,37 ppmy,.

Concentragdo minima de metano:
monitorizada em todos os pontos, com
valores de percentagem molar registados
entre 82,58 e 95,78°,

Concentragdo de impurezas: nao
monitorizada. O operador da rede de
transporte tem referido como justificacdo
para a ndo realizacdo de monitorizacdo, a
inexisténcia de uma definicdo concreta do
conceito de impurezas no RQS. No entanto,
0 operador da rede transporte refere que,
através das suas unidades de filtragem
instaladas nos pontos de saida da rede de
transporte, garante que o gas natural
entregue aos clientes ndo contem particulas
Oou outras impurezas que possam causar
danos as respetivas instalagoes.
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A composicdo do gés natural pode variar consoante
0 campo em que o gas é produzido, o processo de
producdo, o condicionamento, o0 processamento e o
transporte, no entanto a caracteristica comum do
gés natural, independente destas especificidades, é
o teor de metano que por norma € superior a 70%
da sua composicéao.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Nos quatro dltimos anos, tal como no ano gas
2012-2013 e no periodo de julho a dezembro de
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2013, foram respeitados todos os limites
estabelecidos no RQS para as caracteristicas
do gas natural.



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR DO GAS NATURAL - ANO GAS 2012-2013 E

SEGUNDO SEMESTRE DE 2013

A concentracdo de oxigénio no ano gas anterior
passou a ser monitorizada em mais 4 pontos do
SNGN: nas duas interligagfes e nas interfaces
do armazenamento subterrdneo e do terminal
de GNL.

A semelhangca do ocorrido nos anos gas
anteriores, ndo foram efetuadas medicdes da
concentracdo de impurezas. O operador da rede
de transporte tem referido como justificacdo
para a ndo realizagdo de monitorizacdo, a
inexisténcia de uma definicAo concreta do
conceito de impurezas no RQS. No entanto,
operador da rede transporte considera que
possivel garantir que o gas natural entregue

Q. ™ O
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maioria dos clientes ndo contem particulas ou
outras impurezas que causem danos as
respetivas instalagbes, tendo em conta que
existem unidades de filtragem instaladas nos
pontos de saida da rede de transporte. De
acordo com o exposto, a ERSE considera que a
Metodologia de Verificagdo das Caracteristicas
do gas natural devera ser revista de forma a
abranger as unidades de filtragem referidas,
incluindo nomeadamente a caracterizagdo dos
equipamentos de filtragem. A revisédo da referida
metodologia serd desenvolvida pelo operador
da rede, conjuntamente com a ERSE, por forma
a dar resposta a questdo das particulas e
impurezas.
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REDES DE DISTRIBUICAO | PRESSAO DE FORNECIMENTO

ENQUADRAMENTO

Os operadores devem assegurar 0s niveis de
pressao necessarios ao continuo funcionamento
das redes respetivas, atendendo aos limites da
pressdo de funcionamento das redes e dos
equipamentos dos clientes.

Por um lado, a monitorizacao da pressédo é uma
forma de caracterizar o sistema de gas natural,
garantindo a sua estabilidade e seguranca. Por
outro lado, monitorizar a pressdo permite
controlar as variacbes das necessidades de
consumo da rede.

CARACTERIZACAO

A verificagdo dos valores da pressdo de
fornecimento nas redes de distribuicdo é feita
com base em pontos de monitorizacdo
permanente ou continua e em pontos de
monitorizacdo ndo permanente ou descontinua.

Tal como nos anos anteriores, durante o ano
gas 2012-2013 registaram-se  situacdes
pontuais de incumprimento dos limites
regulamentares da pressao que, de acordo com

0s operadores das redes de distribuicdo, ndo
tiveram consequéncia no fornecimento de gas
natural aos clientes.

O quadro que se segue apresenta o nimero de
pontos monitorizados para cada operador de
rede de distribuicdo bem como a sua
representatividade relativamente a extensdo da
rede respetiva e ao numero de pontos de
entrega de cada operador de rede.

Numero de pontos

N.°de pontos

N.°de pontos

N.°de pontos

Ghredes  olientesim  MoMtOrizadosndo  monitorizados  [NEIINERCR L 0NN
permanentemente permanentemente 100 km rede 1000 clientes
Beiragas 62 58 17 2,2 0,4
Dianagas 50 0 2 1,2 0,2
Duriensegas 61 7 7 15 0,3
Lisboagas 124 0 72 1,7 0,1
Lusitaniagas 64 0 54 1,7 0,3
Medigéas 75 5 2 0,8 0,1
Paxgés 92 0 1 1,7 0,2
glijsfri(l;oﬁisgéo 72 0 86 21 0,3
Setgas 88 4 29 1,6 0,2
Sonorgas 45 5 0 0,0 0,0
Tagusgas 38 27 20 2,4 0,6
GLOBAL 83 106 290 1,7 0,2

Relativamente ao ano gas anterior, de forma
geral, os operadores das redes mantiveram o
namero de monitorizagdes em continuo (o
namero de pontos monitorizados aumentou
apenas 5%).
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Em relacdo as monitorizagGes ndo permanentes
na globalidade das redes de distribuicdo, no ano
gas 2012-2013 registou-se uma diminuicao
pouco significativa (3%) face ao ano gas
anterior.
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A Sonorgds é o0 Unico operador sem
monitorizacdo permanente da pressdo de
fornecimento. No entanto, o0s pontos
monitorizados de forma ndo permanente pela
empresa tém sido sempre os mesmos e a sua
monitorizagdo é realizada todos 0s meses
durante pelo menos 24 horas. De acordo com a
empresa foi realizado um investimento num
sistema de monitorizagdo permanente e
autonomo na rede, em que sdo monitorizados
diversos pontos, no entanto a informacéo
reportada & ERSE foi nos mesmos moldes dos
anos anteriores.

A Lusitaniagds e a EDP Gas Distribui¢cdo foram
0s Unicos operadores a apresentar informacao
sobre a monitorizagdo das suas redes em média
pressao, monitorizando permanentemente 50 e
86 pontos, respetivamente.

No periodo de julho a dezembro de 2013, os
operadores das infraestruturas também
apresentaram informag&o sobre a monitorizagéo
da pressédo, em linha com o apresentado no ano
gas 2012-2013. Os pontos monitorizados
permanentemente para este periodo foram 240
e 0s pontos monitorizados de forma néo
continua foram 41.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No ano gas 2012-2013 e no periodo de julho a
dezembro de 2013, todos os operadores das
redes de distribuicdo apresentaram informacéo
sobre a monitorizacdo da pressdo has suas
redes. A pressdo de fornecimento foi
monitorizada em 535 pontos distintos das redes
de distribuic&o.
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Verificaram-se situacdes pontuais de
incumprimento dos limites regulamentares da
pressao que, de acordo com os operadores das
redes de distribuicdo, ndo tiveram impacto no
fornecimento de gas natural aos clientes.
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ATENDIMENTOS PRESENCIAIS

ENQUADRAMENTO

As empresas devem dispor de atendimento
presencial e devem monitorizar os tempos de
espera nos dois centros com maior nimero de
atendimentos. A avaliacdo deste atendimento &
realizada através de um indicador geral, cujo
padréo estabelece que o tempo de espera deve
ser inferior a 20 minutos em pelo menos 85%
das situacdes.

Este indicador aplica-se aos comercializadores
de Ultimo recurso e aos operadores das redes.

A REN Gasodutos, como operador da rede de
transporte, ndo é obrigada a ter atendimento
presencial, tendo optado por assegurar um
relacionamento personalizado através da figura
do gestor de cliente.

CARACTERIZACAO

Percentagem de atendimentos presenciais com tempo de espera até 20 minutos
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As empresas Beiragas, Duriensegas, EDP Gas
Distribuicdo, EDP G&s Servico Universal e
Tagusgas cumpriram o padrdo do indicador
geral.

De uma forma geral, a tendéncia verificada em
2011-2012 de diminuicdo dos niveis de
desempenho das empresas, manteve-se em
2012-2013, com uma recuperacao ja em abril de
2013, continuando até dezembro de 2013.

A Dianagas tem dois centros de atendimento,
Evora e Sines, mas monitoriza apenas o tempo
de espera no primeiro. A Medigas tem dois
centros de atendimento, Portiméo e Faro, sendo
apenas monitorizado o segundo. A Paxgas tem
uma loja de atendimento ao publico em Beja

gue continua a ndo ter monitorizacdo do tempo
de espera. A Galp Energia reafirmou que estas
auséncias de monitorizacdo se devem a fuséo
que pretende realizar das trés empresas.

Apesar da empresa Sonorgas ter reportado a
ERSE informacéo trimestral sobre os tempos de
espera no atendimento presencial, a empresa
reconhece que a auséncia de equipamento de
monitorizagdo ndo permite a contabilizac@o
adequada e fiavel destes dados®.

* A Sonorgas informou a ERSE de que os

equipamentos de monitorizacdo nas lojas de
Mirandela e de Macedo de Cavaleiros estdo em
funcionamento desde final de fevereiro de 2014.
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Ocorreram cerca de 363 mil atendimentos nos
centros monitorizados em 2012-2013,
verificando-se um decréscimo de 12% no
namero de atendimentos face ao ano anterior.

O tempo médio de espera anual maximo
ocorreu no centro de atendimento da loja do
Cidadao de Aveiro (Lusitaniagas e Lusitaniagas
Comercializacdo), onde se registou, um tempo
médio anual de 21 minutos, em 2012-2013. No
entanto, ja no periodo de julho a dezembro de
2013 o tempo médio deste centro de
atendimento melhorou para 6 minutos (média do
semestre). A este respeito as empresas
informaram que o aumento do tempo médio de
espera foi motivado pela extincdo das tarifas
reguladas, o que levou a um maior nimero de
questbes colocadas pelos clientes sobre os
procedimentos de passagem para o0 mercado
livre, conduzindo a um aumento do tempo de
atendimento efetivo, e consequente diminuicéo

do desempenho. O numero de atendimentos
nao se alterou significativamente porque as
empresas tomaram medidas corretivas como a
de informar os clientes no pré-atendimento.

Nimero de atendimentos presenciais nos centros monitorizados
2010-2011|2011-2012 | 2012-2013| jul-dez
2013

Beiragas (CURR) (a) 15 361 15978 11987 3174
Beiragas (ORD) (a) 6 603 6 346 6 089 1932
Dianagés (CURR) (b) 1872 4056 4644 2006
Dianagéas (ORD) (b) 351 1008 2102 819
Duriensegéas (CURR) (c) 9610 12 765 11 230 4888
Duriensegas (ORD) (c) 5547 5768 6 033 3521
EDP Gés Distribuicéo 741 696 626 195
EDP Gas Servico Universal 8 655 6474 6883 569
Lisboagas (d) 33883 50 265 44 544 13503
Lisboagas Comercializagéo (d) 172251 142394 117097 34432
Lusitaniagas 26 866 22535 22011 5908
Lusitaniagas Comercializagdo 37 301 46 429 37 299 9157
Medigés (CURR) (b) 5643 5251 4432 1572
Medigas (ORD) (b) 501 1806 2 606 1521

Paxgéas (CURR) (e)
Paxgéas (ORD) (e)

Setgas 11 953 16 449 15537 8 054
Setgas Comercializagéo 38678 40 387 37 506 12 652
Sonorgas (CURR) (f) 11348 16 710 14 605 8473
Sonorgas (ORD) (f) 272 285 236
Tagusgéas (CURR) 13598 15713 16 704 7137
Tagusgas (ORD) 599 645 721 180
Total Geral 401361 411947 362941 119929

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No que respeita a Dianagas, Medigas, Paxgas e
Sonorgas ndo é possivel concluir quanto ao
cumprimento do padrdo. As empresas
Lisboagas, Lisboagas Comercializagéo,
Lusitaniagas, Lusitaniaghs Comercializacao,
Setgds e Setgds Comercializacdo nao
cumpriram o padrdo em 2012-2013, tendo, no
entanto, obtido valores do indicador superiores
ao padrdo no periodo de julho a dezembro de
2013. As restantes empresas cumpriram o0
padréo.

(a) A informacéo de dezembro de 2011 foi estimada.

Relativamente a Dianagas, a Medigas e a
Paxgads, a ERSE reitera a necessidade de
monitorizagdo do tempo de espera nos centros
de atendimento presencial, de modo a dar
cumprimento as disposicfes regulamentares.

A Sonorgas instalou equipamentos de
monitorizacdo dos tempos de espera nos
centros de atendimento presencial de Mirandela
e de Macedo de Cavaleiros, os quais apenas
entraram em funcionamento em fevereiro de
2014.

(b) A empresa monitorizou apenas um centro de atendimento até ao final de 2013.

(c) A inspecao de junho de 2012 ao centro de atendimento de Vila Real detetou n&o haver separacéo entre atendimentos por

atividade/empresa.

(d) A informacéo de outubro de 2011 foi estimada.

(e) A empresa ndo monitorizou o seu (Unico) centro de atendimento até ao final de 2013.

(f) A contabilizacéo dos tempos de espera nos centros de atendimento de Mirandela e Macedo de Cavaleiros s6 se iniciou no final

de fevereiro de 2014. A totalidade dos atendimentos em 2010-2011 foi atribuida a comercializagdo. A empresa nao dispde de

informagéo sobre o segundo trimestre de 2012-2013.
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ATENDIMENTOS TELEFONICOS

ENQUADRAMENTO

As empresas devem dispor de atendimento
telefénico centralizado, cujo desempenho, em
termos de tempo de espera, deve ser avaliado
por comparacdo com um indicador geral. Para
este indicador foi estabelecido um padrédo que
determina que o tempo de espera deve ser
inferior a 60 segundos em pelo menos 85% dos
atendimentos.

No célculo do indicador sdao consideradas as
desisténcias. Este indicador aplica-se aos
comercializadores de dltimo recurso e aos
operadores das redes.

As empresas com mais de 100 mil clientes ou
com mais de 60 mil chamadas recebidas
anualmente aplica-se ainda o regime juridico
dos centros de atendimento, aprovado pelo

Decreto-Lei n.° 134/2009, que estabelece as
empresas a obrigacdo de assegurar o
atendimento da chamada no prazo de 60
segundos. Caso tal ndo seja possivel, deve ser
dada a possibilidade ao cliente de deixar um
contacto e a finalidade da chamada. A empresa
deve devolver a chamada no prazo de dois dias
Uteis.

As chamadas relativas a avarias, leituras e
emergéncias ndo devem ter custos para o
utilizador.

A REN Gasodutos ndo é obrigada a ter
atendimento telefénico centralizado, tendo
optado por assegurar um relacionamento
personalizado através da figura do gestor de
cliente.

CARACTERIZACAO

Percentagem de atendimentos telefonicos com tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos
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A Sonorgas, quer na atividade de operacgdo de
rede de distribuicdo, quer na atividade de
comercializagdo, assim como a EDP Gas
Distribuicdo e a EDP Gas Servi¢o Universal ndo
cumpriram o padrdo do indicador geral. As
restantes empresas cumpriram o padrao.

2012-2013
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A EDP Gas Distribuicdo e a EDP Gas Servico
Universal registaram valores bastante abaixo do
padrdo definido pela ERSE, mercé do elevado
namero de chamadas telefonicas recebidas no
Ultimo trimestre de 2012 e no primeiro trimestre
de 2013. Entre julho e dezembro de 2013 os
valores verificados registaram melhoria.
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Na generalidade das empresas verificou-se uma
melhoria do desempenho face ao ano gas de
2011-2012.

A Sonorgas tem em funcionamento desde
setembro de 2012 uma nova central telefénica,
0 que permitiu obter informagé&o por atividade.

Para o ano gas 2012-2013, as empresas do
grupo Galp Energia, a EDP Gas Distribuicédo e a
EDP Géas Servigo Universal reportaram dados
sobre a devolucéo das chamadas néo atendidas
até 60 segundos, tendo sido realizadas mais de
11 mil chamadas. A EDP Gaés Distribuicao
apresentou informacéo sobre o tempo médio de
devolucao de chamadas, tendo este sido de um
dia util.

Para o conjunto das empresas verificaram-se,
no ano gés 2012-2013, cerca de 1,3 milhdes de
atendimentos, mais 76% do que os registados
no ano gas anterior. Apesar deste aumento, a
melhoria verificada reflete o esfor¢co adicional
por parte das empresas neste ano gas.

Nimero de chamadas no atendimento telefénico centralizado,
excluindo as desisténcias
2010-2011 | 2011-2012 | 2012-2013

jul-dez

2013
9780
8144
2379
1959
7714
5734
20134
72 889
135049
174 603
32993
36 110
4732
2847
1807
1279
27 046

23 955
10 264
5986
4109
17870
10 697
40120
237 828
229 792
391 848
51812
82 816
11162
5176
4278
3847
47 003
84 205 34 501
7899 3098
2707 839
4249 1838
24777 12 709
1302400| 598184

Beiragas (CURR)

Beiragas (ORD)

Dianagéas (CURR) (a)
Dianagéas (ORD) (a)
Duriensegas (CURR)
Duriensegéas (ORD)

EDP Gas Distribuicéo

EDP Gas Servigo Universal
Lisboagas

Lisboagas Comercializagao
Lusitaniagas

Lusitaniagas Comercializag&o
Medigas (CURR) (a)
Medigas (ORD) (a)

Paxgéas (CURR) (a)
Paxgéas (ORD) (a)

Setgas

Setgas Comercializagéo
Sonorgas (CURR) (b)
Sonorgas (ORD) (b)
Tagusgés (CURR)
Tagusgéas (ORD)

Total Geral

9634
4393
5929
3788

6 297
4295
90313
213 370
138 843
256 405
22721
43 001
5946
2043
4740
2600
19723
34 860
16 282

10 228
3155
9228
2858
5572
3199

34 853

206 196
104 084
201 278
20 186
45 808

18 445
44 769
8708

3767
11524
900 474

3532
17728
739 827

As desisténcias representaram 4% do total de
chamadas no ano gas 2012-2013, das quais
58% antes de decorridos 60 segundos de tempo
de espera. De julho a dezembro de 2013, a
proporcdo de desisténcias foi menos expressiva
(2,5% do total de chamadas), das quais mais de
dois tergos com menos de 60 segundos.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A Sonorgas, a EDP Gés Servico Universal e a
EDP Gés Distribuicdo ndo cumpriram o padréo
do indicador geral relativo ao tempo de espera
no atendimento telefénico.

No que se refere a EDP Géas Servi¢co Universal
e a EDP Gas Distribuicdo, conclui-se ser de
dedicar atencao a prevencao, por outros meios
ou meios complementares, da elevada afluéncia
de clientes nos meses em torno das datas de
extingdo de tarifas transitérias, uma vez que
nesses momentos se tém verificado acréscimos
significativos do afluxo de clientes aos meios de
atendimento.

Relativamente ao cumprimento do regime
juridico dos centros de atendimento telefénico,
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apenas a EDP Gés Distribuicdo apresentou
informacédo sobre o tempo médio de devolugéo
de chamadas, pelo que a ERSE recomendou as
restantes empresas que rapidamente passem a
registar e a apresentar os dados necessarios
para a verificagcdo do cumprimento dos prazos
de resposta previsto no referido regime juridico.

Todas as empresas apresentaram a ERSE,
para o0 ano gas 2012-2013, informacéo
desagregada por atividade (CURR e ORD)
sendo ja possivel observar indicadores
separados e diferentes valores dos mesmos
para as diferentes atividades, o que se traduz
numa mais valia da informacéo prestada e na
melhoria da transparéncia do reporte efetuado.
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(a) A informacéo do quarto trimestre de 2010-2011 e de 2011-2012 n&o foi separada pelas trés empresas (os valores totais das
trés empresas foram atribuidos a Dianagas).
(b) A totalidade dos atendimentos em 2010-2011 e 2011-2012 foi atribuida & comercializacéo. Informagéo do més de junho de

2011 em falta.
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ATIVACOES DE FORNECIMENTO

ENQUADRAMENTO

Os operadores das redes de distribuicdo devem
assegurar que a ativacdo do fornecimento
solicitada por clientes com consumo anual
inferior ou igual a 10 000 m®(n) é agendada para
uma data nos trés dias Uteis seguintes.

Trata-se de um compromisso entre a empresa e
o cliente, ou seja, de um indicador individual. O
incumprimento por parte do operador conduz a
que o cliente tenha direito a uma compensacéao
no valor de 20 euros. O pagamento da
compensagdo deve ser feito sem necessidade

de o cliente o solicitar.
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ACTERIZACAO

Namero de incumprimentos dos prazos de resposta por cada dez mil ativagdes de fornecimento realizadas

0
<

11

80 = §2010-2011
60 2011-2012
40 3 2012-2013
2 I . d L 2 ®jul-dez 2013
oo o oo oo o OO ocooo —OoOo (=l=l-] ocooe o ocooo N
0 a [
N N ; 3 N ® ot
& $© & K & & & & o & & Sid
oS oS o N &> & A o < oS oS &
& & & & \$ & & & S o
8 & & &Q NG & B & o
& N <€ S ~ o <&

Globalmente o numero de situagbes de
incumprimento pelas empresas permanece
diminuto face ao total de ativacBes realizadas,
havendo a registar cerca de 7 incumprimentos
por cada dez mil ativagbes no conjunto do
periodo 2012-2013 e julho a dezembro de 2013.

O montante de compensacfes pagas a clientes
em 2012-2013 e de julho a dezembro de 2013
foi de 1640 euros.

Em 2012-2013, o numero de compensacdes
pagas pela Tagusgas ndo acompanhou o ritmo
de incumprimentos registados. Esta situacdo
agravou-se no periodo de julho a dezembro de
2013. Chamada a justificar esta situacdo, a
empresa referiu estar a ter dificuldades em
regularizar atrasos no pagamento das
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compensacOes, especificamente a clientes no
mercado liberalizado.

Nimero de incumprimentos dos prazos para ativagéo do
fornecimento pelos ORD e compensacdes pagas aclientes

N.°de N.° de compensagbes

incumprimentos pagas aclientes

2012-2013 |jul-dez 2012-2013 |jul-dez

2013 2013

Beiragas (ORD) 2 0 2 0
Dianagéas (ORD) 0 2 0 2
Duriensegéas (ORD) 1 0 1 0
EDP Gas Distribui¢céo 0 0 0 0
Lisboagas 0 0 0 0
Lusitaniagas 0 0 0 0
Medigéas (ORD) 0 0 0 0
Paxgéas (ORD) 0 0 0 0
Setgéas 26 41 26 41
Sonorgéas (ORD) 0 0 0 0
Tagusgas (ORD) 13 11 8 2
Total Geral 42 54 37 45

No ano gas em analise realizaram-se cerca de
85 mil ativagBes, uma reducé@o de 15% face ao
ano anterior. No entanto, no periodo de julho a
dezembro de 2013, o numero de ativacdes
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voltou a subir, face ao periodo homélogo de
2012, que registara cerca de 42 mil ativacdes.

Nimero de ativacdes de fornecimento realizadas

2010-2011|2011-2012|2012-2013| jul-dez
2013
Beiragas (ORD) 3117 4 684 4531 2448
Dianagas (ORD) 955 1051 1103 575
Duriensegas (ORD) 1774 3593 3220 1522
EDP Gas Distribuicéo 33029 31319 20 162 17 159
Lisboagas 28977 27 259 24 213 14 216
Lusitaniagas 16 847 18 407 17 214 9 550
Medigas (ORD) 1753 1010 2 086 1608
Paxgas (ORD) 1511 916 684 312
Setgas 6118 7133 8904 5876
Sonorgés (ORD) 754 1517 1018 113
Tagusgas (ORD) 5044 2 865 1815 991
Total Geral 99 879 99 754 84 950 54 370

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Com excecdo da Tagusgas, sobretudo no
periodo de julho a dezembro de 2013, a maioria
das empresas cumpriu 0 prazo estabelecido
para as ativagbes de fornecimento, tendo os
incumprimentos  verificados  ocorrido  em
reduzido namero.
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A ERSE recomenda a aplicacdo prioritaria de
esforcos por parte da Tagusgas no sentido de
regularizar o pagamento atempado e devido de
todas as situagbes de incumprimento no mais
breve espaco de tempo possivel.
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ASSISTENCIA TECNICA A AVARIAS NA ALIMENTACAO DOS CLIENTES

ENQUADRAMENTO

Para além de avarias nas redes, podem ocorrer
avarias na alimentacéo individual da instalacdo
do cliente privando-o de abastecimento de gas
natural.

O desempenho do operador da rede na
deslocagdo a instalacdo do cliente é avaliado
através de um indicador geral relativo ao tempo
de chegada. Para esse indicador estd definido

um padrdo que define a chegada ao local dos
técnicos do operador de rede num tempo
inferior a 4 horas para clientes domésticos, em
90% das situacdes. Para clientes nao
domeésticos o tempo é de 3 horas.

z

O servico de assisténcia técnica é prestado
entre as 08h00 e as 24h00. Os prazos
suspendem-se fora deste horério.

CARACTERIZACAO

Percentagem de assisténcias técnicas com
chegada as instalagoes de clientes domésticos até 4 horas

Percentagem de assisténcias técnicas com chegada as instalagdes de
clientes ndo domésticos até 3 horas
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As empresas do grupo Galp Energia (Beiragas,
Dianagas, Duriensegas, Lisboagas,
Lusitaniagas, Medigds, Paxgds e Setgas)
reportaram nos seus relatorios de qualidade de
servico que ndo efetuaram a separac@o entre
clientes domésticos e ndo domésticos. Por essa
razdo, nao é possivel concluir acerca do
cumprimento dos padrdes. A Lisboagéas referiu
que procede a essa separacdo desde julho de
2013.

Todas as restantes empresas cumpriram 0s
padrdes em vigor no ano gas 2012-2013 e
registaram valores superiores ao padréo no
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periodo comprendido entre julho e dezembro de
2013.

No ano gas 2012-2013 foram realizadas cerca
de 20 mil assisténcias técnicas, representando
um decréscimo de cerca de 15%.
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Nimero de assisténcias técnicas a avarias nas instalacdes individuais
de clientes

2010-2011|2011-2012 | 2012-2013| jul-dez
2013
Beiragas (ORD) (a) 783 1116 930 327
Dianagéas (ORD) (b) 274 130 96 161
Duriensegéas (ORD) (b) 1112 1166 1078 502
EDP Gas Distribui¢ao (c) 9 690 10 169 6592 3125
Lisboagas (d) 2427 3382 3405 1115
Lusitaniagas (e) 6428 4629 5428 2196
Medigas (ORD) (b) 348 327 334 147
Paxgés (ORD) (f) 270 115 79 90
REN Gasodutos (g) 0 0 0 0
Setgaés (b) 1635 1523 1436 667
Sonorgas (ORD) 343 111 107 23
Tagusgéas (ORD) 589 417 575 257
Total Geral 23 899 23 085 20 060 8610

A REN Gasodutos informou que ndo houve
ocorréncias de avarias nas alimentacdes

individuais das instalacbes de clientes que
carecessem de intervencao.

Os tempos médios de chegada ao local
apresentados pelas empresas foram inferiores
ou iguais a uma hora, o0 mesmo se verificando
nos tempos médios de reparacdo de avarias. A
Medigds no ano gas 2012-2013 registou um
tempo de reparacdo ligeiramente superior ao
tempo médio, o qual se reduziu no periodo entre
julho e dezembro de 2013.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O nivel de cumprimento do indicador relativo a
assisténcia técnica a avarias mantém-se muito
elevado, como se verificou em anos anteriores.

No entanto, dado que a maioria das empresas
continuou a ndo separar a informagdo entre
clientes domésticos e clientes ndo domésticos,
continua a ndo ser possivel retirar concluses
sobre o desempenho global de todas as
empresas.

Importa referir que na revisdo regulamentar de
2013, a avaliacdo desta matéria passou a ser
realizada através de um Unico indicador, cujo
prazo de chegada ao local é de trés horas, quer
para clientes domésticos quer para nao
domésticos.

a) N&o separou clientes domésticos de ndo domeésticos até ao final de 2013 (exceg¢éo para o primeiro trimestre de 2011-2012).

b) Nao separou clientes domésticos de ndo domésticos em 2012-2013 e jul-dez 2013.

d) N&o separou clientes domésticos de nao domésticos até 2012-2013 inclusive.

(
(
(c) N&o separou clientes domésticos de ndo domeésticos no primeiro trimestre de 2010-2011.
(
(

e) N&o separou clientes domésticos de ndo domésticos em 2010-2011, 2011-2012, 2012-2013 e jul-dez 2013.

(f) Nao separou clientes domésticos de ndo domésticos em 2010-2011, 2012-2013 e jul-dez 2013.
(g) Sem ocorréncias em 2010-2011, 2011-2012, 2012-2013 e jul-dez 2013.
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SITUACOES DE EMERGENCIA

ENQUADRAMENTO

Consideram-se  situagbes de emergéncia
aquelas em que se encontram em risco pessoas
ou bens. A situagdo mais comum que origina
chamadas para a linha de emergéncia é o
cheiro a gas que pode indiciar uma fuga.

Para o célculo do indicador geral sao
consideradas todas as situacdes para as quais
a comunicacao foi identificada como sendo de
emergéncia, mesmo que posteriormente no
local se verifique a inexisténcia de risco.

O padrdo do indicador geral para a rede de
transporte estabelece que o operador, a REN
Gasodutos, deve chegar ao local num tempo
inferior a 90 minutos depois de receber uma
comunicacdo, em pelo menos 80% das
situacoes.

Para as redes de distribuicdo, os respetivos
operadores devem demorar menos de 60
minutos a chegar ao local em pelo menos 85%
das situagdes.

CARACTERIZACAO

Percentagem de respostas a situagoes de emergéncia com
prazo de chegada ao local inferior ou igual a 60 minutos
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Nas redes de distribuicdo todas as empresas
cumpriram o padrdo do indicador geral. O valor
global de 2012-2013 manteve-se ao nivel do
ano anterior, havendo uma melhoria no periodo
de julho a dezembro de 2013.

Foram reportadas cerca de 14 mil situagbes de
emergéncia, uma diminuicdo de 12% em
relacdo ao ano de 2011-2012. O periodo de

julho a dezembro de 2013 registou um aumento
de cerca de 9% face ao periodo homdlogo de
2012.

Nimero de situagcdes de emergéncia comunicadas

2010-2011 [ 2011-2012 | 2012-2013| jul-dez
2013
Beiragas (ORD) 820 932 636 355
Dianagés (ORD) 171 304 227 118
Duriensegéas (ORD) 612 728 585 353
EDP Gas Distribuicao 1837 2074 2140 1218
Lisboagas 5456 6799 5863 3321
Lusitaniagas 1980 2343 1884 978
Medigas (ORD) 243 211 320 114
Paxgas (ORD) 117 255 185 50
REN Gasodutos 0 0 1 0
Setgas 1725 1995 1538 866
Sonorgas (ORD) 53 22 19 5
Tagusgas (ORD) 535 586 514 263
Total Geral 13549 16 249 13912 7641

A REN Gasodutos reportou a ocorréncia de uma
Unica situacdo de emergéncia na rede de
transporte, para a qual teve um tempo de
chegada ao local inferior a 90 minutos.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As empresas cumpriram o padrdo, situagdo que
se tem verificado nos dltimos anos.
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VISITAS COMBINADAS

ENQUADRAMENTO

Existem operacdes ou solicitagbes que obrigam
a uma deslocacdo do operador da rede de
distribuicdo a instalacdo do cliente. Na maioria
destas situagbes é combinada uma visita com o
cliente para um determinado horéario.

Estdo previstas as seguintes modalidades de
marcacgao:

— Visita num periodo de duragdo méxima de
duas horas e meia (modalidade obrigatéria).

— Visita num periodo de 5 horas, devendo o
operador garantir ao cliente um pré-aviso
com a antecedéncia de uma hora, por via
telefénica, relativamente ao intervalo de 15

minutos em que € expectavel o inicio da
visita (modalidade opcional).

Caso o periodo acordado ndo seja cumprido
pela empresa, o cliente tem direito a uma
compensacao no valor de 20 euros. Se o cliente
nao se encontrar nas suas instalacdes durante o
periodo acordado, o operador de rede deve ser
compensado também em 20 euros. Trata-se de
um compromisso de carater individual entre o
cliente e a empresa.

Os operadores e os clientes tém a possibilidade
de desmarcar o agendamento sem que haja
lugar ao pagamento de compensacéo, desde
que o facam até 12 horas antes do inicio
previsto da visita.

CARACTERIZAGAO

Numero de incumprimentos dos horarios pelos ORD por cada dez mil visitas combinadas

160

140

120

100

101

93

82010-2011
2011-2012

33

2012-2013
@jul-dez 2013

O nudmero de situagbes em que as empresas
nao cumprem o intervalo agendado é diminuto
quando comparado com o numero total de
visitas combinadas. No conjunto dos periodos
de 2012-2013 e julho a dezembro de 2013,
houve aproximadamente 37 incumprimentos por
cada dez mil visitas.

a7

O montante de compensacdes pagas em
2012-2013 e de julho a dezembro de 2013 foi de
18 060 euros.
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Namero de incumprimentos dos horérios das visitas combinadas
as instalaces de clientes e de compensacdes pagas aclientes

N.°de N.°de compensagdes
incumprimentos pagas aclientes
2012-2013 | jul-dez 2012-2013 | jul-dez

2013 2013
Beiragas (ORD) 55 5 8 5
Dianagéas (ORD) 0 2 0 2
Duriensegéas (ORD) 2 11 3 11
EDP Gas Distribui¢&o 387 89 292 89
Lisboagas 283 40 281 40
Lusitaniagas 57 79 57 79
Medigas (ORD) 0 0 2 0
Paxgéas (ORD) 0 0 0 1
Setgés (a) 20 13 20 13
Sonorgéas (ORD) 0 0 0 0
Tagusgas (ORD) 25 7 0 0
Total Geral 829 246 663 240

O ndmero de incumprimentos da Tagusgas é
superior a0 nimero de compensacdes pagas,
em ambos os periodos 2012-2013 e julho a

dezembro de 2013. O mesmo para a Beiragas
no ano gas 2012-2013. A diminuicao do namero
de incumprimentos da Beiragas resultou,
segundo a empresa, da alteracdo, no inicio de
2013, de procedimentos e da realizacdo de
acbes de formacdo. A Tagusgas referiu ter

Percentagem de situagdes de auséncia dos clientes
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dificuldades em regularizar atrasos no
pagamento das compensacoes,
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liberalizado.
$2010-2011
2011-2012
2012-2013
Wjul-dez 2013

0%

Os incumprimentos dos clientes no ano gas
2012-2013 aumentaram 2% face ao ano
anterior. No periodo entre julho e dezembro de
2013, este aumento foi de 69% face ao periodo
homélogo de 2012 (3325 incumprimentos de
clientes).

Verificaram-se 5696  incumprimentos  de
clientes, o que corresponde a quase sete
incumprimentos de clientes por cada
incumprimento das empresas, uma proporcao
menos desigual que no ano gas anterior, em
gue a correspondéncia era de nove para um.

De realgar que no periodo de julho a dezembro
de 2013, os incumprimentos de clientes
superaram o valor anual referido anteriormente.
Nesse periodo, o racio de incumprimentos ficou
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novamente mais desigual: 17 incumprimentos
de clientes por cada incumprimento da
empresa.

Nimero de situacdes de ausénciados clientes e de

compensacgles cobradas aclientes
N.°de N.°de compensagdes
incumprimentos cobradas aclientes
2012-2013 jul-dez 2012-2013 jul-dez
2013 2013

Beiragas (ORD) 92 124 92 124
Dianagéas (ORD) 0 11 0 11
Duriensegés (ORD) 17 102 17 102
EDP Géas Distribuicéo 224 79 224 79
Lisboagas 3843 3738 1320 2151
Lusitaniagas 876 681 876 681
Medigas (ORD) 0 0 0 0
Paxgas (ORD) 0 8 0 8
Setgés (a) 594 808 594 808
Sonorgas (ORD) 0 0 0 0
Tagusgas (ORD) 50 63 0 0
Total Geral 5696 5614 3123 3964

O montante de compensagfes cobradas a
clientes em 2012-2013 e de julho a dezembro
de 2013 foi de 141 740 euros.
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A Tagusgas e a Sonorgas optaram por nao
cobrar eventuais compensacdes devidas pelos
clientes.

A EDP Gas Distribuicdo informou que iniciou a
cobranca a clientes em abril de 2012.

No ano gés 2012-2013 ocorreram cerca de 179
mil visitas combinadas, o que representa um
aumento de 3,9% face ao ano gas anterior.

No periodo de julho a dezembro de 2013
registaram-se cerca de 113 mil visitas
combinadas, valor 30% superior ao verificado

no periodo homodlogo anterior. Este aumento

notou-se, principalmente, na EDP Gas
Distribuic&o.
Nimero de visitas combinadas realizadas
2010-2011|2011-2012 | 2012-2013| jul-dez
2013

Beiragas (ORD) 802 5835 5814 4308
Dianagés (ORD) 955 953 538 350
Duriensegas (ORD) 153 3505 5323 2587
EDP Gas Distribuicao 20314 20 604 27 451 20918
Lishoagas 94 586 98 805 95 109 58 906
Lusitaniagas 2509 25888 27 014 16 185
Medigas (ORD) 2852 1705 2889 3465
Paxgas (ORD) 1511 796 363 162
Setgas (a) 22 968 7033 8235 3643
Sonorgéas (ORD) 754 1517 1130 292
Tagusgas (ORD) 6992 5716 5312 2121
Total Geral 154 396 172 357 179 178 112 937

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A ERSE recomendou a Beiragas, EDP Gés
Distribuicdo e Tagusgas que proceda com
urgéncia ao pagamento das compensacdes
devidas aos clientes.

A ERSE mantém a recomendacdo da
necessidade das empresas implementarem uma
comunicacdo eficaz junto dos clientes,
nomeadamente informando-os sobre os
mecanismos de alteracdo da data da visita sem

custos para o cliente e as compensacdes
associadas ao incumprimento pelo préprio
cliente, de forma a reduzir o numero de
auséncias destes. Acresce que, face ao
crescente numero de clientes no mercado
liberalizado, é necessério incrementar esse
empenho, tendo em conta que as Vvisitas
combinadas sdo uma atividade que resulta do
esforco conjugado do operador da rede de
distribuicdo e do comercializador.

(a) A empresa néo garantiu a identificagcéo de incumprimentos no quarto trimestre de 2011-2012.
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LEITURAS DOS EQUIPAMENTOS DE MEDICAO

ENQUADRAMENTO

A frequéncia de leitura dos contadores é um
tema que tem vindo a ser considerado muito
importante pelos consumidores, nomeadamente
pela relagdo que tem com o rigor da faturagéo e
a necessidade de limitar a utlizacdo de
estimativas.

Para este tema, encontra-se estabelecido um
indicador geral com um padrédo que define que
uma leitura ndo deve ocorrer mais de 64 dias

apos a leitura anterior em pelo menos 98% das
situacoes.

Para além do indicador, os operadores das
redes de distribuicdo devem reportar a ERSE
informacgdo sobre a distribuicdo do nimero de
leituras de contadores por intervalos de tempo
entre leituras consecutivas.

O indicador aplica-se aos clientes com consumo
anual inferior ou igual a 10 000 m3(n).

CARACTERIZAGAO

Percentagem de leituras de contadores com um intervalo face a
leitura anterior inferior ouigual a 64 dias
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Verificou-se também uma melhoria substancial
no reporte de informacédo sobre a distribuicdo do
namero de leituras de contadores por intervalos
de tempo entre leituras consecutivas, que em
2012-2013 passou finalmente a ser realizado
pela maioria das empresas.

Nimero de leituras realizadas pelos operadores de redes de
distribuicdo e pelos clientes

R R W QR @@ Q& @ X 2010-2011 | 2011-2012 [ 2012-2013| jul-dez
& @@Q\e@i@g@g & & %ﬁ‘{@ﬁ@@ o 2013
& & T T é&‘@@ &S Beiragas (ORD) (a) 282855| 301040| 154 765
F FF S ¥ & <@ Dianagas (ORD) () 44085 49820 26197
Duriensegas (ORD) (b) 163 116 179 600 96 465
[ 20102011 2011-2012 2012-2013 (D juldez 2013 Padréo EDP Gas Distribuicédo 1493 719| 1626359| 1731348 911075
Lisboagas (c) 3013611| 3058 738| 1548 864
Lusitaniagas (d) 1214514 1198 853 627 348
Medigas (ORD) (€) 76 358 128549 57 851
Paxgas (ORD) (a) 29 521 32 890 17 754
Em 2012-2013 verificou-se finalmente o reporte Setgas (e) 46258811 876 087} 479 997
o o Sonorgéas (ORD) (f) 31458 76 276 97 988 43758
deste indicador pela grande maioria das Tagusgas (ORD) (a) 179826| 194780| 99189
. . Total Geral 1525177| 7169 109| 7849 702| 4 063 263
empresas. Pode concluir-se que cumpriram o
padrdo a Beiragas, a Lusitaniagas, a Paxgas, a
Setgas e a Sonorgas. No periodo de julho a
dezembro de 2013, as empresas apresentaram
a totalidade dos dados trimestrais.
CONCLUSOES E RECOMENDACOES
estabelecidos bem como a informacéo

As recomendacdes da ERSE de anos anteriores
foram tidas em conta pelas empresas que, em
2012-2013, j4 apresentaram, na sua maioria, o
indicador nos termos regulamentarmente
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obrigatoria complementar. A ERSE recomendou
as empresas que ainda ndo cumprem o padrdo
que desenvolvam esfor¢cos no sentido de atingir
esse valor.
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(a) Informagéo de 2010-2011 n&o disponivel.

(b) Informagédo de 2010-2011 néo disponivel. Informagdo de 2011-2012 completa apenas para o nimero de leituras do operador.
Informagé&o de 2012-2013 s6 do 4.° trimestre.

(c) Informacéo de 2010-2011 n&o disponivel. Informacéo de 2011-2012 incompleta. Informagéo de 2012-2013 s6 do 4.° trimestre.
(d) Informagao de 2010-2011 néo disponivel. Informagédo de 2011-2012 completa apenas para o numero de leituras do operador.
(e) Informacé&o de 2010-2011 né&o disponivel. Informagao de 2011-2012 incompleta.

(f) Informagédo de 2010-2011 néo disponivel. Informagéo de 2011-2012 completa apenas para o nimero de leituras do operador e

de clientes.

52



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR DO GAS NATURAL - ANO GAS 2012-2013 E

SEGUNDO SEMESTRE DE 2013

RESTABELECIMENTOS APOS
CLIENTES

INTERRUPCOES POR FACTOS

IMPUTAVEIS AOS

ENQUADRAMENTO

Existem factos imputaveis ao cliente que
originam a interrup¢do do fornecimento, sendo o
mais comum a falta de pagamento. Resolvida a
situacdo, o operador da rede de distribuicdo
deve restabelecer o fornecimento nos seguintes
prazos:

Até doze horas apés o0 momento em que se
verificou a regularizacdo da situacdo, no
caso dos clientes domésticos;

No periodo de oito horas a contar do
momento da regularizacdo da situacao, para
os clientes ndo-domésticos;

No prazo de quatro horas a contar do
momento da regularizacdo da situacéo,
caso 0 cliente pague o servico de
restabelecimento urgente.

O operador esta obrigado a disponibilizar o
servico de restabelecimento, em qualquer das
modalidades, nos dias Uteis entre as 08h00 e as
20h00.

O incumprimento do prazo do restabelecimento
do fornecimento confere ao cliente o direito a
uma compensacao no valor de 20 euros.

CARACTERIZACAO

Numero de incumprimentos dos prazos por cada dez mil restabelecimentos ap6s interrupgao por facto imputavel ao cliente
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O numero de situagBes em que as empresas
nao respeitaram 0S prazos  maximos
estabelecidos é diminuto quando comparado
com o total de restabelecimentos efetuados. A
excegdo corresponde a Duriensegéas, onde,
entre julho e dezembro de 2013, a proporc¢ao de
incumprimentos face ao numero de
restabelecimentos foi dez vezes superior a das

restantes empresas.
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Acresce que nessa empresa, ocorreram 112
incumprimentos  relativamente aos  quais
nenhuma compensacéao foi paga.

O montante de compensacdes pagas em
2012-2013 e de julho a dezembro de 2013 foi de
16 340 euros.
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Nimero de incumprimentos dos prazos de restabelecimento do
fornecimento e de compensagdes pagas aclientes

N.°de N.°de compensagdes
incumprimentos pagas aclientes
2012-2013 | jul-dez 2012-2013 | jul-dez

2013 2013
Beiragas (ORD) 7 0 7 0
Dianagés (ORD) 0 0 0 0
Duriensegéas (ORD) 0 112 1 0
EDP Gas Distribui¢&o 594 92 594 92
Lisboagas 0 0 0 0
Lusitaniagas 0 4 0 0
Medigas (ORD) 0 0 0 0
Paxgas (ORD) 0 0 0 0
Setgés (a) 50 48 72 48
Sonorgéas (ORD) 0 0 0 0
Tagusgas (ORD) 0 0 0 3
Total Geral 651 256 674 143

O nudmero de compensacbes pagas pela
Tagusgas foi inferior ao nimero de situagdes de
incumprimento. A  empresa referiu  ter
dificuldades em regularizar atrasos no
pagamento das compensacoes,

especificamente a clientes no mercado
liberalizado.

Foram registados cerca de 49 mil
restabelecimentos no ano gas 2012-2013, uma
diminuicdo de quase 12% face ao ano anterior.

Nimero de restabelecimentos de fornecimento apés interrucédo por
facto imputavel ao cliente

Percentagem de restabelecimentos urgentes

60%

51%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

O restabelecimento urgente representou 23%
do total de restabelecimentos em 2012-2013 e
27% entre julho e dezembro de 2013.

2010-2011 [ 2011-2012[2012-2013| jul-dez
2013
Beiragas (ORD) 2581 2247 1802 987
Dianagés (ORD) 39 118 138 136
Duriensegés (ORD) 1609 1822 1611 826
EDP Gés Distribuig&o 16606/ 16433 13283 3349
Lisboagéas 27357| 17069 14145 7816
Lusitaniagas 12 336 9622 8 805 3958
Medigas (ORD) 1171 911 1088 715
Paxgas (ORD) 45 146 152 78
Setgas (a) 8 652 4309 5755 2676
Sonorgas (ORD) 934 420 513 202
Tagusgas (ORD) 1365 1642 1915 714
Total Geral 72695| 54739 49207 21457
82010-2011
2011-2012
2012-2013
®jul-dez 2013

Numero de solicitagcdes de restabelecimento urgente e encargos
cobrados aclientes

N.° de solicitagdes de Encargos cobrados a
restab. urgente clientes
2012-2013 | jul-dez 2012-2013 | jul-dez
2013 2013

Beiragas (ORD) 460 252 4462€ 9268 €
Dianagés (ORD) 2 14 75€ 518 €
Duriensegéas (ORD) 388 159 9067 € 5771 €
EDP Gas Distribui¢éo 100 22 0€ 0€
Lisboagas 6723 3205 242345€| 117910€
Lusitaniagas 3120 1525 91421 € 55339 €
Medigéas (ORD) 32 86 1186 € 3205€
Paxgés (ORD) 3 6 111€ 216 €
Setgas (a) 297 534 11088 € 19900 €
Sonorgas (ORD) 2 3 104 € 193 €
Tagusgas (ORD) 51 17 495 € 167 €
Total Geral 11178 5823| 360356€ 212487¢€
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As empresas cumpriram com o estabelecido
regulamentarmente para este tema, com
excecdo da Duriensegas e da Tagusgas que
ndo procederam ao pagamento atempado das
compensacoes.

Recomendou-se as empresas que reforcem a
comunicacdo com o0s seus clientes tendo em
vista evitar a interrupgéo de fornecimento e os
consequentes custos de religacdo a suportar
pelo cliente.

(a) A empresa nao garantiu a identificagcdo de incumprimentos no quarto trimestre de 2011-2012.
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RECLAMACOES

ENQUADRAMENTO

Os comercializadores de mercado devem
responder as reclamacdes dentro do prazo
acordado com os seus clientes. Eventuais
compensacbes devidas em caso de
incumprimento seguem também o estabelecido
contratualmente.

As restantes empresas sao obrigadas a
responder as reclamacdes num prazo maximo
de 15 dias uteis. Tratando-se de um indicador
individual, o ndo cumprimento deste prazo
obriga a empresa ao pagamento de uma
compensacéo ao cliente no valor de 20 euros.

CARACTERIZACAO

Numero de incumprimentos dos prazos de res;
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Numero de incumprimentos até 2011-2012 calculado com base nas reclamacdes respondidas; a partir de 2012-2013 inclusive, calculado com base

nas reclamacdes recebidas.

Globalmente constata-se um aumento do
namero de incumprimentos por cada dez mil
reclamagbes recebidas, nomeadamente no
periodo de julho a dezembro de 2013 face ao
periodo homélogo anterior (701 de julho a
dezembro de 2012).

O numero total de incumprimentos dos prazos
de resposta em 2012-2013 foi de 1783. No
periodo de julho a dezembro de 2013, este
namero foi proporcionalmente superior.
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Nimero de incumprimentos dos prazos de respostaareclamagdes e
compensacdes pagas aclientes

N.°de N.°de compensacbes
incumprimentos pagas aclientes
2012-2013 jul-dez 2012-2013 jul-dez
2013 2013
Beiragas (CURR) 31 44 28 38
Beiragas (ORD) 10 6 4 0
Dianagas (CURR) 2 3 0 40
Dianagas (ORD) 3 0 0 0
Duriensegéas (CURR) 9 12 6 18
Duriensegéas (ORD) 25 9 4 7
EDP Gés Distribuicéo 16 0 0 0
EDP Gés Servigo Universal 386 125 64 14
Lisboagas 95 116 37 48
Lisboagas Comercializagéo 803 480 260 264
Lusitaniagas 37 59 9 28
Lusitaniagds Comercializagcdo 120 224 89 92
Medigés (CURR) 3 12 5 11
Medigas (ORD) 3 4 1 0
Paxgas (CURR) 3 2 0 0
Paxgas (ORD) 8 0 1 0
REN Gasodutos 0 0 0 0
Setgas 96 19 16 8
Setgas Comercializagc&o 105 119 52 85
Sonorgas (CURR) 0 0 0 0
Sonorgéas (ORD) 0 0 0 0
Tagusgas (CURR) 14 5 5 1
Tagusgas (ORD) 14 7 4 17
Total Geral 1783 1246 585 671

Ver nota do grafico anterior.
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O ndmero de compensacdes pagas em
2012-2013 foi inferior ao nimero de
incumprimentos verificados no ano gas, em
cerca de um terco, facto para o qual a ERSE ja
alertou as empresas. Esta proporcdo melhorou
no periodo de julho a dezembro de 2013 (para
mais de metade).

De referir que a Galp Energia informou ter
melhorado os seus procedimentos internos de
modo a que a ordem de pagamento da
compensagdo seja realizada logo apés o
incumprimento do prazo (dia seguinte ao fim do
prazo de resposta), e ndo na altura em que é
enviada a resposta ao reclamante.

O montante de compensacdes pagas em
2012-2013 e de julho a dezembro de 2013 foi de
24 320 euros.

O numero total de reclamagfes recebidas em
2012-2013 foi de cerca de 21 mil, representando

um aumento de 3% relativamente ao ano
anterior.
Nimero de reclamacdes recebidas
2010-2011|2011-2012 | 2012-2013| jul-dez
2013

Beiragas (CURR) 537 456 439 189
Beiragas (ORD) 938 314 234 119
Dianagas (CURR) 90 39 27 19
Dianagas (ORD) 259 37 42 11
Duriensegéas (CURR) 257 144 148 75
Duriensegéas (ORD) 795 182 156 99
EDP Gés Distribui¢ao 376 850 551 319
EDP Gés Servigo Universal 5696 5280 6 315 1604
Lisboagas 13 840 3486 2623 1210
Lisboagas Comercializagéo 9350 3991 4897 1973
Lusitaniagas 5588 1694 1483 747
Lusitaniagds Comercializacdo 2344 1478 1521 677
Medigas (CURR) 138 73 87 54
Medigas (ORD) 245 74 71 31
Paxgas (CURR) 77 60 24 10
Paxgés (ORD) 171 76 46 3
REN Gasodutos 33 38 25

Setgas 2657 892 864 335
Setgas Comercializacdo 1393 729 890 501
Sonorgés (CURR) 111 40 11 2
Sonorgéas (ORD) 4 13 4 1
Tagusgas (CURR) 436 398 416 149
Tagusgas (ORD) 506 490 503 90
Total Geral 45 841 20 834 21377 8223

A semelhanca de anos anteriores, a grande
maioria das reclamacbes apresentadas aos

operadores das redes de distribuicdo e
comercializadores € proveniente diretamente
dos clientes.
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Para o universo das empresas, a média de
reclamacgfes € de nove por cada mil clientes,
valor superior ao registado no ano gas anterior
(oito reclamacdes por cada mil clientes).

Os assuntos mais reclamados junto dos
comercializadores de Ultimo recurso séo
relativos a precos, faturagdo e cobranca,
representando 61% e 58% do seu universo de
reclamagfes em 2012-2013 e no periodo de
julho a dezembro de 2013, respetivamente.
Para os operadores das redes, os temas
relativos a produtos e servicos ao cliente
representaram 62% e 64% das suas
reclamacfes em 2012-2013 e no periodo de
julho a dezembro de 2013, respetivamente.

Nimero de reclamacgdes recebidas por mil clientes

2010-2011|2011-2012 | 2012-2013| jul-dez
2013
Beiragas (CURR) 12 10 12 6
Beiragas (ORD) 21 7 5 2
Dianagas (CURR) 13 5 4 3
Dianagas (ORD) 38 5 5 1
Duriensegas (CURR) 10 6 7 4
Duriensegés (ORD) 32 7 6 3
EDP Gas Distribuicao 1 3 2 1
EDP Gas Servigo Universal 23 20 35 11
Lisboagas 27 7 5 2
Lishoagas Comercializagéo 18 8 13 6
Lusitaniagas 29 9 7 4
Lusitaniagds Comercializacéo 12 8 10 5
Medigés (CURR) 9 4 6 4
Medigés (ORD) 15 4 4 2
Paxgas (CURR) 17 12 5 2
Paxgas (ORD) 39 15 8 1
Setgas 18 6 5 2
Setgas Comercializagao 9 5 8 5
Sonorgas (CURR) 10 3 1 0
Sonorgas (ORD) 0 1 0 0
Tagusgas (CURR) 14 13 19 8
Tagusgas (ORD) 17 16 16 3
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os incumprimentos aumentaram em 2012-2013
face ao ano anterior e no periodo de julho a
dezembro de 2013 face ao periodo homélogo.

O ndmero de compensacdes pagas em
2012-2013 mantém-se abaixo do nimero de
incumprimentos, situacdo que, no entanto,
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melhorou no periodo de julho a dezembro de
2013. A ERSE alertou as empresas para a
importancia do cumprimento do regulamento por
parte destas, através do pagamento atempado
das compensacdes devidas.
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PEDIDOS DE INFORMACAO

ENQUADRAMENTO

Os comercializadores em regime de mercado
devem assegurar a rececdo de pedidos de
informacdo nas diversas modalidades de
atendimento  previstas  regulamentarmente,
designadamente através da péagina na Internet.
O prazo de resposta aplicavel é estabelecido no
contrato entre o cliente e o comercializador.

As restantes empresas devem responder aos
pedidos de informacdo efetuados por escrito

num prazo maximo de 15 dias Uteis em, pelo
menos, 98% das situacdes.

No ambito do regime juridico dos centros de
atendimento, os pedidos de informacédo
recebidos telefonicamente que n&o tenham
resposta imediata devem ser respondidos num
prazo de trés dias Uteis.

CARACTERIZAGAO

Percentagem de respostas a pedidos de informagao escritos em prazo inferior ou igual a 15 dias uteis
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As empresas cumpriram o padrdo do indicador
geral, com excecdo da Dianagas e da Paxgas,
na atividade de comercializacdo, e Duriensegas
e Tagusgas, na atividade de operacéo de redes
de distribuicdo, e da EDP Gas Distribui¢cdo. No
periodo de julho a dezembro de 2013, apenas a
Tagusgas continuou, na atividade de operacao
de redes de distribuicdo, abaixo do valor do
padréo.

Registaram-se perto de 67 mil pedidos de
informacao apresentados por escrito no ano gas
2012-2013, uma ligeira subida face aos cerca
de 66 mil verificados no ano anterior, apdés um
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aumento expressivo de 76% do ano gas
2010-2011 para 2011-2012.
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Nimero de pedidos de informagéo recebidos por escrito

2010-2011|2011-2012|2012-2013| jul-dez
2013
Beiragas (CURR) (a) 903 1634 1633 831
Beiragas (ORD) (a) 420 583 659 278
Dianagés (CURR) (a) 109 168 162 72
Dianagéas (ORD) (a) 63 124 122 40
Duriensegéas (CURR) (a) 381 865 545 410
Duriensegéas (ORD) (a) 185 259 224 81
EDP Gés Distribuicéo 13 115 126 68
EDP Gés Servigo Universal 957 13781 18011 5286
Lisboagas (a) 6957 7972 7577 3031
Lishoagas Comercializagéo (a) 17 080 22 944 21627 15028
Lusitaniagés (a) 1622 2470 2316 992
Lusitaniagas Comercializagéo (a) 4569 7041 6 503 3565
Medigas (CURR) (a) 278 573 507 215
Medigas (ORD) (a) 128 308 419 162
Paxgas (CURR) (a) 61 124 159 85
Paxgés (ORD) (a) 41 80 93 22
REN Gasodutos 100 80 119 61
Setgas (a) 902 1450 1527 552
Setgas Comercializacéo (a) 3129 5377 4344 1592
Sonorgéas (CURR) (b) 0 0 0 0
Sonorgés (ORD) (b) 0 0 0 0
Tagusgéas (CURR) 80 95 177 97
Tagusgas (ORD) 17 18 44 56
Total Geral 37 995 66 061 66 894 32524

A Sonorgas voltou a reportar a auséncia de
pedidos de informacdo por escrito, a
semelhanca do ano anterior.

Os temas mais questionados foram a faturacéo,
cobranca, precos e contratagao.

No que respeita ao regime juridico dos centros
de atendimento, as empresas do grupo Galp
apresentaram 0s respetivos numeros de
pedidos de informacdo recebidos ao abrigo
deste regime, num total conjunto de 2124, para
0s periodos de 2012-2013 e julho a dezembro
de 2013. No entanto, os tempos médios de

resposta, necessarios para verificar o
cumprimento do referido regime, foram
apresentados por poucas empresas, e apenas
para alguns trimestres, como se pode ver no
quadro seguinte. As empresas EDP Gas
Distribuicdo e EDP Gas Servico Universal
informaram nédo disporem ainda de dados sobre
0s numeros de pedidos de informacdo ou os
tempos de resposta. As empresas Sonorgas,
Tagusgas e REN Gasodutos estdo isentas do
cumprimento deste regime devido a terem
menos de 100 mil clientes.

Pedidos de informagcéo recebidos ao abrigo do regime juridico dos centros de
atendimento e respetivos tempos médios de resposta

Ne de pedidos Tempos m.edlo’s d.e resposta
de informagéo (dias dteis) -
recebidos 2012-2013 ulho a
dezembro
2012-2013 |jul-dez | 1.° | 2° | 3.2 | 4° |jul-set|out-dez
2013 | Trim. | Trim. | Trim. | Trim.| 2013 | 2013

Beiragas (CURR) 52 3 2 2 1 1 1 1
Beiragas (ORD) 15 1 1/ 1/ NA| ND| nND NA
Dianagas (CURR) 5 0| NA| NA| ND| ND NA NA
Dianagas (ORD) 1 0/ NA| NA| NA| 1] Na NA
Duriensegas (CURR) 22 0| ND 2| ND| ND: NA NA
Duriensegés (ORD) 7 0| ND| ND| ND| ND NA NA
EDP Gés Distribuicdo 0 0| ND| ND| ND| ND ND| ND|
EDP Gés Servico Universal 0 0| ND| ND| ND| ND ND ND
Lisboagas 194 39| ND| ND| ND| ND ND| 1
Lisboagas Comercializag&o 1096 46| ND 2| ND| ND: ND ND
Lusitaniagas 51 2 2 1/ ND| ND ND| NA
Lusitaniagas Comercializacao 249 10| ND| ND| ND| ND: ND ND
Medigas (CURR) 22 3 1 1/ ND| ND ND| ND|
Medigas (ORD) 5 0 1 1/ NA| ND NA NA
Paxgas (CURR) 1 0| NA| NA| ND| NA NA NA
Paxgas (ORD) 0 of NA| NA| NA| NA| NA NA
Setgés 56 9 1 1| ND| ND ND ND
Setgas Comercializag&o 230 5/ ND 1/ ND| ND ND| ND|
Total Geral 2006 118

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A Dianagds e a Paxgas, na atividade de
comercializacdo, a Duriensegas e a Tagusgas,
na atividade de operacdo de redes de
distribuicdo, e a EDP Géas Distribuicdo n&o
cumpriram o padrdo em 2012-2013, tendo
recuperado no periodo de julho a dezembro de
2013. As restantes empresas cumpriram o
padrdo do indicador geral.

O numero de pedidos de informacéo
manteve-se aproximadamente ao mesmo nivel
do registado em 2011-2012.
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Os valores registados entre julho e dezembro de
2013 estdo ao nivel dos ocorridos no periodo
homologo do ano gas 2012-2013, evidenciando
uma estabilizac&o.

A ERSE recomendou as empresas que ainda
nao tém dados que permitam a verificacdo do
cumprimento do regime juridico dos centros de
atendimento, no que respeita a resposta a
pedidos de informacao colocados
telefonicamente, que deem prioridade a sua
obtencdo, de forma a colmatar esta lacuna logo

gue possivel.
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(a) A empresa calculou o indicador com base nos pedidos de informacéo respondidos até 2011-2012.
(b) Sem ocorréncias até final de 2013.
NA — Nao aplicavel (por ndo haver ocorréncias).

ND — N&o disponivel.
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CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

ENQUADRAMENTO

Existem clientes portadores de determinadas
doencas ou deficiéncias que podem afetar o
relacionamento comercial com a empresa
prestadora do servico. Tendo em vista a
minimizacédo desta dificuldade, esta previsto que
os operadores das redes mantenham um registo

dos clientes com necessidades especiais, de
modo a que o0s operadores de redes e o0s
comercializadores possam desenvolver acdes
gue assegurem a estes clientes niveis de
qualidade comercial adequados. O registo é da
iniciativa dos clientes e € voluntério.

CARACTERIZAGAO

Numero de clientes com necessidades especiais

Olfato
2

31 dez 2013

Comunica- 30 jun 2012
¢édo oral

14

Vis&o
29

Audicéo —
20

O numero de clientes com necessidades

especiais registados mantém-se reduzido,

tratando-se na maioria de deficientes visuais.
Nimero de clientes com necessidades especiais registados

2010-2011|2011-2012 | 2012-2013| jul-dez
2013

Beiragas (ORD)
Dianagas (ORD)
Duriensegés (ORD)
EDP Géas Distribuicéo
Lisboagas
Lusitaniagas
Medigas (ORD)
Paxgas (ORD)
Setgéas

Sonorgas (ORD)
Tagusgas (ORD)
Total Geral
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O baixo numero de clientes registados pode
indiciar falta de informacdo ou pouco interesse
por parte dos clientes nos servigcos que lhes sdo
dedicados pelas empresas. Mantém-se a
importancia da divulgacdo desta informacéo
junto dos clientes.

Destacam-se positivamente a EDP Gas Servico
Universal e as empresas do grupo Galp
Energia. A primeira, pela continuagdo da
publicacdo em suporte Braille dos seus folhetos
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e das condicdes gerais do contrato de
fornecimento e da infraestrutura, bem como a
otimizacdo da pagina na internet para pessoas
com deficiéncias visuais. O grupo Galp Energia
continua a disponibilizar um folheto dedicado
aos clientes com necessidades especiais, tendo
informado que realizou uma campanha de
sensibilizagéo e iniciou contactos no sentido de
0s comercializadores de ultimo recurso do grupo
passarem a disponibilizar faturas em linguagem
Braille.
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CLIENTES PRIORITARIOS

ENQUADRAMENTO

Existem instalacbes de consumo que prestam
servigos relevantes a sociedade, tais como
hospitais, escolas, bombeiros, a quem a
interrupcdo de fornecimento provoca graves
alteracbes ao seu funcionamento. Tendo em

vista minorar o0s danos resultantes de

interrupcdes de fornecimento, esta previsto que
os operadores de redes mantenham um registo
dos clientes prioritarios, de modo a que seja
possivel o restabelecimento mais rapido em
caso de avaria ou 0 pré-aviso de interrupcéo
nas situacées em que é possivel. O registo é da
iniciativa dos clientes e € voluntério.

CARACTERIZACAO

NUmero de clientes prioritarios

Restantes
classifi-
cagoes (a)
291 31 dez 2013

30 jun 2012

Outras 209
instalag6es
890

Estabeleci-
mentos de
ensino
1436

30 jun 2011
30 jun 2010

Hospitais
2341

O numero de clientes prioritarios registados é de
quase 5 mil, tratando-se na sua maioria de
estabelecimentos de ensino. O ndmero de
clientes registados sofreu um aumento bastante
acentuado — de mais de 100% — em relacdo ao
ano gas anterior, em especial na Lusitaniagéas, o
gue se deve a proatividade dos operadores.

Nimero de clientes prioritarios registados

2010-2011|2011-2012 | 2012-2013| jul-dez
2013
Beiragas (ORD) 183 225 239 399
Dianagéas (ORD) 18 18 18 18
Duriensegéas (ORD) 118 131 170 351
EDP Gas Distribui¢éo 200 191 203 471
Lisboagas 699 692 669 784
Lusitaniagés 666 665 731 2724
Medigés (ORD) 4 22 25 25
Paxgéas (ORD) 5 5 5 5
Setgéas 125 122 123 122
Sonorgas (ORD) 21 46 46 46
Tagusgas (ORD) 46 13 13 13
Total Geral 2085 2130 2242 4958

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A ERSE recomendou que as empresas
mantenham o registo de clientes prioritarios
atualizado, bem como efetuem acdes de
informacdao junto de potenciais interessados.

(a) As restantes classificagdes incluem: forcas de seguranga, seguranca nacional, bombeiros, transportes publicos, protecao civil e

penitenciarias.
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AVALIACAO DA EFICACIA NA COMUNICACAO ESCRITA

ENQUADRAMENTO

As reclamacdes de clientes indicando o néo
recebimento de comunicacdes enviadas por
correio pelas empresas, sobretudo faturas e
avisos de corte, tém vindo a gerar
conflitualidade de resolugéo tipicamente dificil.

As dificuldades relacionam-se essencialmente
com a existéncia de uma entidade terceira
envolvida (prestadora dos servicos postais),
para quem sdo por vezes remetidas
responsabilidades, e ainda com a
impossibilidade de o cliente verificar o que
sucedeu a sua correspondéncia quando a
mesma néo lhe é de facto entregue.

Estas situacfes sdo mais gravosas para 0S
clientes nos casos de avisos de interrupcdo do
fornecimento. Todavia, 0 recurso ao envio de

correspondéncia registada nao é
economicamente eficiente e obrigaria os
clientes cumpridores a suportar parte dos custos
decorrentes de incumprimentos alheios.

Dada a importancia desta matéria na satisfacéo
dos clientes e a necessidade de reduzir a
conflitualidade associada, os comercializadores
de dltimo recurso passaram a ter como
obrigagdo a realizacdo, em cada periodo
regulatério, de um estudo de avaliacdo de
eficacia de comunicacdo escrita com o cliente,
com inicio no ano gés 2011-2012.

O objetivo do estudo € a verificacdo e a
monitorizagdo do grau de eficacia do servigo
prestado de entrega das comunicacgdes escritas
aos clientes, em especial de pré-avisos de
interrupcdo do fornecimento e de faturas.

CARACTERIZACAO

A Sonorgas apresentou um estudo de eficacia
na comunicagdo escrita em 2011-2012,
cumprindo assim a obrigacédo de elaboragéo de
um estudo por cada periodo regulatério. A
Tagusgas apresentou o seu primeiro estudo de
eficdcia na comunicacéo escrita em 2012-2013.
A EDP Gé&s Servico Universal e os
comercializadores do grupo Galp Energia ja
haviam apresentado, em 2011-2012, os estudos
de eficacia da comunicacéo escrita obrigatorios
para o periodo regulatério em curso. No
entanto, optaram por efetuar novos estudos em
2012-2013, tendo os comercializadores do
grupo Galp informado a ERSE de que
pretendem realizd-los anualmente. Os estudos
foram apresentados nos respetivos relatorios
anuais da qualidade de servico.

Genericamente, os estudos apresentados a
ERSE descrevem as atividades de elaboracéo,
expedicdo e entrega de comunicagbes aos
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clientes, assim como os controlos de qualidade
estabelecidos.

No conjunto de 2012-2013 e do periodo de julho
a dezembro de 2013, o estudo da EDP Gés
Servico Universal evidencia que os valores
médios trimestrais da taxa de devolu¢do das
comunicacdes escritas variaram entre 0,42% e
0,50%. E apresentada uma andlise por tipo de
comunicacdo que conclui que as taxas
trimestrais de devolugéo de avisos de corte séo
mais elevadas do que as de faturas, variando
entre 1,03% e 1,54%.

A Tagusgas, no seu estudo, analisou o periodo
de marco a dezembro de 2013, concluindo que
os valores médios mensais da taxa de
devolucdo das comunicacdes escritas variaram
entre 0,15% e 0,42%. Por sua vez, as taxas
equivalentes para avisos de corte variaram
entre 0% e 0,61%.
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Os estudos das empresas do grupo Galp
Energia concluem que os valores médios
trimestrais da taxa de devolucdo das
comunicacdes escritas variaram, no conjunto
dos periodos 2012-2013 e julho a dezembro de
2013, entre 0,17% na Paxgas e 0,60% na
Lisboagas. As taxas trimestrais de devolugéo de
avisos de corte sdo mais elevadas do que as de
faturas, com médias variando entre 0,16% na
Paxgés e 1,04% na Lisboagés.

As empresas do grupo Galp informaram terem
adotado nos seus procedimentos o envio de
SMS (quando autorizados pelos clientes) dois
dias antes da data limite de pagamento da
fatura (clientes sem débito direto) e quando o
prazo para pagamento do aviso de corte esta
préximo e o mesmo ainda ndo foi liquidado. Sao
enviados SMS também quando uma fatura com
pagamento por débito direto € devolvida pelo
banco.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Todos os comercializadores de Ultimo recurso ja
cumpriram a obrigacdo de publicacdo de um
estudo de eficacia da comunicagéo escrita com
0s seus clientes por cada periodo regulatério.

Nos estudos, as empresas referem que nao tém
registado falhas no processamento e na
expedicAo das suas comunicacdes e
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apresentam, para os periodos analisados, taxas
de devolucdo do conjunto das comunicacdes
escritas inferiores ou iguais a 0,60%.
Especificamente para a devolucdo de avisos de
corte, as taxas sao inferiores ou iguais a 1,54%.

Da andlise dos niveis de devolucédo
apresentados conclui-se que a eficacia da
comunicacao escrita é elevada.
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SINTESE DOS INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

QUADRO SINTESE DOS INDICADORES GERAIS - ANO GAS 2012-2013
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Percentagem de assisténcias técnicas a avarias nas

instalagdes de clientes domésticos com prazo de 90% NA NA NA 100% NA NA NA NA NA NA NA 100% NA 100%

intervencao inferior ou igual a 4 horas

Percentagem de assisténcias técnicas a avarias nas

instalacdes de clientes ndo domésticos com prazo de 90% NA NA NA 100% NA NA NA  NA Sie] NA  NA 100% NA 100%

intervencdo inferior ou igual a 3 horas

Percentagem de respostas a situacdes de emergéncia

comprazo de chegada ao local inferior ou igual a 60 85% NA '97% NA 99% NA 100% 96% NA 88% NA 100% NA NA 96% NA 99% NA 95% NA NA 100% NA 97%

minutos (operadores das redes de distribuicdo)

Percentagem de respostas a situagdes de emergéncia

com prazo de chegada ao local inferior ou igual a 90 80% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 100% NA NA NA NA NA NA

minutos (operador da rede de transporte)

Percentagem de leituras de clientes com consumo anual

inferior ou igual a 10 000 m3 (n) com intervalo de tempo 98% NA 98% NA NA NA NA 199% NA NA NA '98% NA 98% NA NA 98% NA

inferior ou igual a 64 dias

:Lﬁﬁ;;a'g;";:’;;e;‘f’gjﬁso‘: %ﬂfﬁ gzi::’l;gga" 98% | 100% 100% 98%  98% . 100% 99% 100% 98% 100% 98% 99% 100% 100% 99% 99% 99% SO SO  99%

Legenda:

NA Néo aplicavel.
ND Né&o disponivel.
SO Semocorréncias.

Cumpriu o padréo.

I N:o curmpriu o padréo ou a informagao para calcular o indicador é insuficiente.
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QUADRO SINTESE DOS INDICADORES INDIVIDUAIS - ANO GAS 2012-2013

=~ T ~ o Q =~ . T ~ 2 ~
o a8 3 A ® k=3 2 2 4 a o a 8 & g Q 4 2
g g 3 g €. 2 48 2w g gg €& &g 5 4 z g 3 g 3 s 3 8 ”
s) > e T % g4 g oe % BHE B BN O e s <) 2 g g8 € = e = g
INDICADORES INDIVIDUAIS 0 8 @ 38 25 > a2 8¢9 g g3 < c 3 0 a e a < 2 28 K] 8 8 2 o
s <3 S =1 20 2 Qs o E 2 o = £ £ R S 8 s o 3 35 S < = 2 ]
e I <4 g 5 = g mg 95 ) 29 ] 2 2 2 g g %n z @ - g g g é 2
= b 8 a 2 S
8 & 3§ 3 s 2 § ° “§ & = & & & 8§ § &8 g F
INCUMPRIMENTOS DAS EMPRESAS
Agendamento de Namero de incumprimentos | NA 2 NA 0 NA 1 0 NA 0 NA 0 NA NA 0 NA 0 NA 26 NA NA 0 NA 13 a2
ativagdes de
fornecimento para uma -
data nos 3 dias Gteis Compensagdes| Nimero NA 2 NA NA 1 NA NA NA NA NA NA 26 NA NA NA 8 37
seguintes a solicitag&o pagas Montante NA 40€ NA 0€ NA 20€ 0€ NA 0€ NA 0€ NA NA 0€ NA 0€ NA 520 € NA NA 0€ NA 160 € 740 €
Realizagao de visitas NGmero de incumprimentos NA 55 NA 0 NA 2 387 NA 283 NA 57 NA NA 0 NA 0 NA 20 NA NA 0 NA 25 829
combinadas a
instalagdes dos clientes
nos periodos Compensagdes| Nimero NA 8 NA 0 NA 3 292 NA 281 NA 57 NA NA 2 NA 0 NA 20 NA NA 0 NA 0 663
agas
acordados Pag Montante | NA  160€  NA 0€ NA  60€ 5840€ NA 5620€ NA 1140€ NA NA  40€ NA 0€ NA  400€ NA NA 0€ NA 0€ 13260 €
Restabelecimentode | \yero de incumprimentos | NA 7 NA 0 NA 0 504 NA 0 NA 0 NA NA 0 NA 0 NA 50 NA NA 0 NA 0 651
fornecimento ap6s
interrupgdes por facto )
imputavel ao cliente nos | Compensagdes| Namero NA 7 NA NA 1 594 NA 0 NA NA NA NA 0 NA 72 NA NA 0 NA 0 674
prazos estabelecidos pagas Montante NA 140 € NA 0€ NA 20€ 11880€ NA 0€ NA 0€ NA NA 0€ NA 0€ NA 1440€ NA NA 0€ NA 0€ 13480 €
Namero de incumprimentos 13 3 0 0 0 3 5 78 40 146 9 67 0 0 0 2 0 7 21 0 0 9 12 415
Resposta a
reclamacdes até 15
dias dteis Compensagdes| Nimero 28 4 0 6 4 64 37 260 9 89 5 1 1 16 52 5 4 585
pagas Montante 560 € 80€ 0€ 0€ 120 € 80 € 0€ 1280€ 740€ 5200€ 180€ 780€ 100€ 20€ 0€ 20€ 0€ 320€ 1040€ 0€ 0€ 100 € 80€ 11700 €
Namero de incumprimentos 13 67 0 0 0 6 986 78 323 146 66 67 0 0 0 2 0 103 21 0 0 9 50 1937
GLOBAL
Compensagdes| Nimero 28 21 0 6 9 886 64 318 260 66 89 5 3 1 134 52 0 5 12 1959
pagas Montante 560€ 420€ 0€ 0€ 120 € 180€ 17720€ 1280€ 6360€ 5200€ 1320€ 1780€ 100€ 60 € 0€ 20€ 0€ 2680€ 1040€ 0€ 0€ 100€ 240€ 39180 €
INCUMPRIMENTOS DOS CLIENTES
Realizagdo de visitas | \ymero de incumprimentos | NA a2 NA 0 NA 17 224 NA 3843 NA 876 NA NA 0 NA 0 NA 504 NA NA 0 NA 50 5696
combinadas a
instalagdes dos clientes
nos perfodos Compensagdes| Nimero NA 92 NA 0 NA 17 224 NA 1320 NA 876  NA NA NA NA 594  NA NA NA 3123
acordados cobradas Montante NA 1840 € NA 0€ NA 340€ 4480€ NA 26400€ NA 17520€ NA NA 0€ NA 0€ NA  11880€ NA NA 0€ NA 0€ 62460 €
Legenda: - Informagéo relativa ao indicador n&o disponivel.

NA N&o aplicavel.
ND N&o disponivel.

Nem toda a informagéo relativa ao indicador cumpre o estabelecido ou ndo esta disponivel.
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QUADRO SINTESE DOS INDICADORES INDIVIDUAIS - JUL-DEZ 2013

= = o o — = = Ps
@ P [ a z 2 9 S T ~ = —_ a 9 o a o B
S ¢ 5 8 8. 9 48 o 4 4% & g% T & & B8 % : ¢ g 2 g |
e ¢ & 8 gE L §& &5 § H& g g& o S 3 ¢ 8 g g& & = C°O = 2
INDICADORES INDIVIDUAIS 0 8 2 38 25 > a2 8¢9 g g3 < c g 0 8 e a < 2 28 K] 8 8 2 o
© o =3 2 0 2 o= = k=1 & =2 £ 2 = o > 2 hu! [ 3 g = =2 = > ]
=2 & g & 2 a o2 o ) ) @ % O 2 2 1) 2 0 n o 2 5 @ 2
i 3§ & & 8 g s g” = =& 3 38 3 8§ Z F & E & £ 5 g e
& a a =] 3 8 3] 3] = = o o o [§] 3 & 8 g
INCUMPRIMENTOS DAS EMPRESAS
Agendamento de Namero de incumprimentos | NA 0 NA 2 NA 0 0 NA 0 NA 0 NANA 0 NA 0 NA M NA N 0 NA 1 54
ativagdes de
fornecimento para uma -
data nos 3 dias teis Compensagdes| Nimero NA 0 NA 2 NA NA NA NA NA NA NA 41 NA NA NA 2 45
seguintes a solicitag&o pagas Montante NA 0€ NA 40€ NA 0€ 0€ NA 0€ NA 0€ NA NA 0€ NA 0€ NA 820 € NA NA 0€ NA 40€ 900 €
Realizagao de visitas NGmero de incumprimentos NA 5 NA 2 NA 11 89 NA 40 NA 79 NA NA 0 NA 0 NA 13 NA NA 0 NA 7 246
combinadas a
instalagdes dos clientes
nos periodos Compensagdes| Nimero NA 5 NA 2 NA 11 89 NA 40 NA 79 NA NA 0 NA 1 NA 13 NA NA 0 NA 0 240
acordados pagas
Montante NA 100 € NA 40€ NA 220€ 1780€ NA 800 € NA 1580 € NA NA 0€ NA 20€ NA 260 € NA NA 0€ NA 0€ 4800 €
Restapeleclnent«? de Namero de incumprimentos NA 0 NA 0 NA 112 92 NA 0 NA 4 NA NA 0 NA 0 NA 48 NA NA 0 NA 0 256
fornecimento ap6s
interrupgdes por facto )
imputével ao cliente nos | Compensagdes| Namero NA NA NA 92 NA NA NA NA NA 0 NA 48 NA NA 0 NA 3 143
prazos estabelecidos pagas Montante NA 0€ NA 0€ NA 0€ 1840€ NA 0€ NA 0€ NA NA 0€ NA 0€ NA 960 € NA NA 0€ NA 60 € 2860 €
Namero de incumprimentos 29 0 3 0 8 6 0 403 66 264 29 135 9 2 0 0 0 10 7 0 0 5 7 1053
Resposta a
reclamacdes até 15
dias dteis Compensagdes| Nimero 38 0 40 18 7 0 14 48 264 28 92 11 0 8 85 0 1 17 671
pagas Montante 760 € 0€ 0€ 0€ 360 € 140 € 0€ 280€ 960€ 5280€ O560€ 1840€ 220€ 0€ 0€ 0€ 0€ 160€ 1700€ 0€ 0€ 20€ 340 € 12620 €
Namero de incumprimentos 29 5 3 4 8 129 181 403 106 264 112 135 9 2 0 0 0 112 77 0 0 5 25 1609
GLOBAL )
Compensagdes| Nimero 38 5 40 4 18 18 181 14 88 264 107 92 11 1 110 85 1 22 1099
pagas Montante 760€ 100€ 0€ 80 € 360€ 360€ 3620€ 280€ 1760€ 5280€ 2140€ 1840€ 220€ 0€ 0€ 20€ 0€ 2200€ 1700€ 0€ 0€ 20€ 440 € 21180 €
INCUMPRIMENTOS DOS CLIENTES
?2:5:;;‘;’:: UEES Namero de incumprimentos NA 124 NA 11 NA 102 79 NA 3738 NA 681 NA NA 0 NA 8 NA 808 NA NA 0 NA 63 5614
instalagdes dos clientes
nos perfodos Compensagdes| Nimero NA 124 NA 11 NA 102 79 NA 2151 NA 681  NA NA NA 8 NA 808  NA NA NA 3964
acordados cobradas Montante NA 2480 € NA 220 € NA 2040€ 1580€ NA  43020€ NA 13620€ NA NA 0€ NA 160 € NA  16160€ NA NA 0€ NA 0€ 79280 €
Legenda: - Informagéo relativa ao indicador n&o disponivel.

NA N&o aplicavel.
ND N&o disponivel.

Nem toda a informagéo relativa ao indicador cumpre o estabelecido ou ndo esta disponivel.
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4 CARACTERIZACAO DA INFORMACAO SOBRE QUALIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

A informacdo prestada pelas empresas é
fundamental para que seja possivel aferir a
qualidade do servico sentida pelos clientes. A
andlise periddica desta informacé@o pela ERSE
permite acompanhar as evolugdes verificadas e
compreender as justificagbes para essas
evolucdes. Neste sentido, o0 RQS prevé que as
empresas enviem a ERSE um conjunto de
informacdo com discriminacdo e periodicidade
trimestral.

O RQS prevé ainda que as empresas efetuem
auditorias aos seus sistemas e procedimentos

relacionados com a qualidade de servico, a
cada dois anos, aferindo-se assim a qualidade
da informacé&o gerada.

Outra das ferramentas utilizadas pela ERSE
para garantir a fiabilidade da informagéo
prestada por cada empresa e verificar a
aplicacéo da legislacdo e regulamentacdo é a
realizacdo de inspegbes aos servicos de
atendimento e aos registos de reclamacdes das
empresas. Com este tipo de acbes tem sido
possivel detetar e corrigir algumas nao
conformidades que influenciavam a qualidade
da informacao prestada pelas empresas.

CARACTERIZACAO

Durante o periodo sobre o qual incide o
presente relatério da qualidade de servico,
foram desenvolvidas no quadro regulatério
acles continuadas de melhoria da qualidade da
propria  informagdo  disponibilizada  pelos
diferentes agentes.

Ainda no ambito das agfes continuadas,
realizaram-se as habituais reunibes semestrais
com as empresas has quais Sse procuram
aclarar eventuais duvidas e se identificam, tdo
cedo quanto possivel, as lacunas de
informacao.

E importante também referir que a ERSE, na
sequéncia da alteracdo do quadro regulamentar
da qualidade de servigo, promoveu sessdes de
esclarecimento com os diferentes interessados,
nas quais se especificaram as principais
alteracbes regulamentares e a sua implicacédo
também ao nivel do reporte de informacdo. A
prépria circunstancia da transicdo do periodo
abrangido pelos relatérios de qualidade de
servico — do ano-gas para ano civil — foi
trabalhada com os agentes, desde logo para
assegurar que ndo existe descontinuidade na
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informacdo nem periodos de auséncia de
reporte de informacdo (nomeadamente o
segundo semestre de 2013).

Ao nivel da qualidade da informagéo prestada
pelos agentes, genericamente ao mercado e
aos consumidores, importa recordar que foi
concluida ja no inicio de 2014, uma auditoria a
prestacdo de informacdo sobre o mercado
retalhista em cada uma das redes dos
operadores de rede de distribuicdo do grupo
GALP e da Tagusgas. Com a conclusédo desta
auditoria, foi possivel determinar com exatidao
as inconsisténcias na informacéo fornecida por
aqueles agentes e, consequentemente,
identificar as medidas corretivas a adotar.

A melhoria da qualidade da informagéo prestada
pelos operadores de rede, que a referida
auditoria veio permitir, constituiu um contributo
mais para o esforco de informacdo dos
consumidores de gas natural, para que as suas
escolhas, nas mais diferentes vertentes,
incluindo a qualidade de servico, possam ser
conscientes, transparentes e informadas.
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Paralelamente, a alteracdo regulamentar
operada em 2013, em pleno periodo abrangido
por este relatdrio, implicou também alteracfes
no modelo de realizacdo de auditorias por
iniciativa da ERSE, as quais se passam a reger
pela existéncia de um plano plurianual aprovado
pela ERSE. No caso especifico das auditorias
de qualidade de servico, a realizacdo destas
aos CURR e aos ORD integra ja o plano
aprovado para 2014 e 2015, as quais deverdo
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ter inicio no 2.° semestre de 2014. Estas
auditorias, em conjunto com as ac¢bes mais
especificas de fiscalizacdo e as a¢bes continuas
de acompanhamento dos agentes, constituem
um importante contributo para a melhoria da
gualidade da informacéo.

O quadro seguinte resume a caracterizacao da
qualidade da informagcdo no que respeita ao
periodo em andlise  neste  relatorio.
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Caracteriza¢do da informacé&o de qualidade de servico das empresas em 2012-2013 e jul-dez 2013

Empresas

Inform agéo

Auditorias

Envio & ERSE

Discriminagéo
trimestral

Envio trimestral

Beiragas
Dianagas
Duriensegas
Medigéas
Paxgéas
Sonorgas a), b)
Tagusgas b)
Lisboagas

Lusitaniagas

EDP Gas Distribuicao

Setgas

EDP Géas Servigo Universal
Lisboagas Comercializagao
Lusitaniagas Comercializacéo
Setgas Comercializagao

REN Gasodutos

REN Atlantico

REN Armazenagem

c)

= = = = T = =

Legenda:

Realizado. . N&o realizado.

Realizado parcialmente (ver notas).

Envio & ERSE: a empresa enviou informagao de qualidade de servico a ERSE relativa a 2012-2013 e jul-dez 2013.
Discriminacdo trimestral: a informacao relativa a 2012-2013 e jul-dez 2013 enviada a ERSE est4 discriminada por

trimestre.

Envio trimestral: a informacgéao relativa a 2012-2013 e jul-dez 2013 foi enviada a ERSE a cada trimestre.
Auditorias: a empresa temrealizado auditorias aos sistemas, procedimentos e informacao de qualidade de servico.

(a) Parte da informacao de qualidade de servigo técnica enviada pela empresa fora do prazo e ap6s solicitagdo da ERSE.
(b) Parte da informacao de qualidade de servigo comercial enviada pela empresa fora do prazo e ap6s solicitagdo da ERSE.
(c) Nao cumpriu a periodicidade trimestral acordada, em parte dos envios da informagao comercial.

(d) Auditorias a prestacao de informagéo sobre o mercado retalhista, ndo especificamente sobre a informag&o de qualidade

de servico.

De referir que uma parte dos dados enviados foi
alvo de correcbes posteriores, por parte das

empresas, devido a erros na recolha da
informacao, detetados nas reunifes semestrais
com as empresas.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Verifica-se que as empresas apresentam um
elevado grau de cumprimento das suas
obrigacdes de reporte.
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A ERSE recomendou as empresas que
melhorem a verificagdo continua dos dados
extraidos e enviados trimestralmente, de forma
a reduzir o nimero de posteriores corre¢des.
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5 RELATORIOS DA QUALIDADE DE SERVICO DAS EMPRESAS

Com a publicacéo do novo RQS em 2013 as empresas devem elaborar relatérios anuais da qualidade de
servico relativos ao ano civil e publici-los até 15 de margo do ano seguinte a que dizem respeito. Até a

mesma data devem envia-los a ERSE.

Passando o reporte a ser relativo a anos civis, foi acordado que os relatérios das empresas sobre
2012-2013 integrariam também o periodo de julho a dezembro de 2013, abrangendo assim o periodo de

transicao. Os relatorios sobre 2014 dirdo ja respeito apenas ao ano civil.
Todas as empresas publicaram e remeteram & ERSE os respetivos relatérios atempadamente.

O RQS estabelece o conjunto minimo de matérias que deve constar nos relatérios, com o objetivo de
comunicar o desempenho das empresas no ano em questdo. Os relatérios devem ser adequados ao
publico a que se destinam, podendo cada empresa elaborar documentos distintos com a informagéo

considerada mais relevante para os diferentes segmentos de clientes.

A ERSE analisou os relatorios e identificou algumas oportunidades de melhoria, as quais se sintetizam

nas seguintes sugestdes:
e Disponibilizacdo de um resumo orientado especificamente para os clientes domésticos.

e Incremento na exatiddo dos dados apresentados nos relatérios. Neste ambito sublinha-se que os
incidentes com origem em casos fortuitos ou de forca maior devem ser considerados para efeito

de célculo dos indicadores de continuidade de servico.

e A inclusdo de andlises qualitativas sobre os resultados relativos a continuidade de servico,
nomeadamente, sobre os motivos das interrupgcfes e as suas duragbes. Recomenda-se ainda

neste contexto uma abordagem mais descritiva das ocorréncias verificadas.

e A descricdo dos incidentes mais significativos que originaram interrupcdes de fornecimento e

portanto com maior impacto nos indicadores de continuidade de servigo.

e Atendendo a que o desempenho das redes de distribuicdo é muito afetado pela intervencéo de
terceiros, recomenda-se o desenvolvimento de acdes especificas com vista & diminuicdo do

impacto deste tipo de intervencdes e sua divulgacdo nos relatérios da qualidade de servico.

¢ Inclusdo de uma caracterizacdo e da analise da evolugcdo anual das redes de distribuicao,
incluindo a descricdo e quantificacdo dos principais elementos da rede, bem como de novos

investimentos realizados.

e Os indicadores gerais da qualidade de servico comercial sdo anuais, pelo que a avaliacdo do
cumprimento dos padrdes deve ser feita através da comparacéo do valor anual do indicador com

o valor do padrdao aplicavel. No entanto, em alguns relatérios, sdo apresentados apenas 0s
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valores trimestrais, o que dificulta a sua andlise e, por vezes, impossibilita a evidéncia do
cumprimento dos padrdes. Apesar de os relatérios incidirem num periodo de transicdo (ano géas
2012-2013 e periodo de julho a dezembro de 2013), estes devem apresentar os valores anuais
dos indicadores para 2012-2013 e os valores semestrais de julho a dezembro de 2013. Face ao
exposto, sugere-se a correcdo, atraveés da reescrita e republicacdo, dos relatdrios aos quais se
aplica a situagéo descrita.
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