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Enquadramento

O Regulamento da Qualidade de Servigo do setor elétrico e do setor do gas natural (RQS), aprovado pelo
Regulamento n.2 406/2021, de 12 de maio, na sua redacdo atual, tem por objeto estabelecer as obrigacdes de
qualidade de servigo de natureza técnica e comercial aplicaveis ao Sistema Elétrico Nacional e ao Sistema

Nacional de Gas.

A Lisboagas GDL — Sociedade Distribuidora de Gas Natural de Lisboa, S.A. enquanto operador de rede de
distribuicao de gas natural estd abrangida pelo RQS. O RQS define, entre outras, diversas obrigacdes
relacionadas com a comunicagdo com os clientes, os servigos prestados nas instalagdes destes e

compensagdes por incumprimentos.

O RQS define diversos indicadores para avaliar o nivel da qualidade de servico, os quais permitem
guantificar o desempenho das empresas. Na vertente comercial, os indicadores versam sobretudo na
varidvel tempo: tempo de espera, tempo de chegada ou tempo de resposta. O RQS define padrdes para

alguns indicadores , isto €, niveis minimos de desempenho, a serem cumpridos pelas empresas.

O RQS prevé a realizacdo de agdes de fiscalizacao, entre as quais as auditorias as entidades abrangidas pelo
seu ambito, com o objetivo de verificar o cumprimento das disposi¢cdes regulamentares que lhes sejam
aplicaveis. As auditorias sdo indispensdaveis para assegurar um elevado nivel de confianga e credibilidade da

informacdo disponibilizada por cada empresa.

Regulamento da Qualidade
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Objetivos e Responsabilidades

1. Objetivo da Auditoria

A auditoria a Lisboagas teve como objetivo a avaliacdo dos sistemas e procedimentos de recolha e de registo da
informacdo relativa a:

e Ativacdo do fornecimento; e Assisténcia técnica;

* Visita combinada; * Restabelecimento do fornecimento apds interrupgdo por

. . o facto imputavel ao cliente;
* Situagdes de emergéncia;

e Desativacdo do fornecimento.

2. Responsabilidades

* Aauditoria foi realizada pela empresa auditora KPMG e associados — Sociedade de Revisdes Oficiais de Contas, S.A., e decorreu

entre junho de 2022 e outubro de 2024.

* Nas situagBes em que foram realizadas amostragens, forma utilizadas técnicas de modo a permitir a inferéncia estatistica para as
respetivas populagdes, tendo sido considerados os seguintes parametros: grau de confianga — 95%; erro toleravel — 5%; erro

expectavel — 1%.
e Como resultado da realiza¢do da auditoria, a KPMG preparou um Relatorio final detalhado da auditoria e um Relatério sintese.

e A lLisboagds disponibilizou a ERSE um plano de acdo, contendo uma analise aos resultados da auditoria e assumindo um conjunto

de compromissos com vista a dar cumprimento as recomendacdes e oportunidades de melhoria identificadas pela KPMG.
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Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Situagdo de ndo conformidade 1 (NC1)

Situacdo detetada: A empresa devera manter registos associados as visitas combinadas, a resposta a situagdes de emergéncia e

aos restabelecimentos do fornecimento apds interrupgdo por facto imputavel ao cliente. A informagdo obtida do sistema SAP-BW
apresenta diferengas face aos dados reportados a ERSE, pelo que ndo é possivel validar a plenitude e exatiddo da informagdo
reportada pela empresa, para os indicadores de RQS nos temas acima referidos.

Recomendacdo do auditor: A empresa deve reforcar os procedimentos de validagdo e reconciliagdo entre a base de dados e a

informagdo a reportar, para garantir a plenitude e exatiddo da mesma.

Comentarios e medidas mitigatdrias da Lisboagas:
De acordo com a andlise efetuada internamente pela Lisboagas, foi iniciada uma medida mitigadora para a resolugdo dos registos
duplicados sobre os indicadores de interrupgdes e restabelecimentos. Relativamente ao indicador de emergéncias, a Lisboagas
refere que serd implementado um controlo de monitorizagdo que garanta a recolha, validagdao e arquivo dos relatérios de
intervengdo. De referir ainda que a Lisboagas tem uma interpretagao do RQS diferente da equipa auditora, pelo que solicita uma

clarificagdo por parte da ERSE relativamente ao entendimento para reporte dessas situagées.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor, impacto apenas no reporte.

Andlise da ERSE:
A Lisboagas ja iniciou medidas mitigadoras para colmatar as situagdes identificadas.
No que respeita a clarificagdo solicitada pela empresa, a ERSE esclarece que os prazos regulamentares dizem respeito a chegada ao

local, independentemente da concretizagdo do restabelecimento.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes

Situagdo de ndo conformidade 2 (NC2)

Comentdrios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :

Estdo previstas medidas em sistema para monitorizar estas variagdes e melhorar a qualidade de reporte nestes indicadores. Nao
obstante o futuro sistema de informacgdo apresentar uma maior flexibilidade tecnoldgica que permitird mecanismos integrados de
validagdo, durante o periodo transitério (2023-2026) serdo implementados mecanismos de operacdo manual (nomeadamente

revisdo anual através de nova extragcdo no fim de cada ano civil) para acompanhar a evolugdo dos indicadores.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor, impacto apenas no reporte.

Andlise da ERSE:

A Lisboagas ja iniciou medidas mitigadoras para colmatar as situagdes identificadas.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes

Situagdo de ndo conformidade 3 (NC3)

Comentdrios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :
A Lisboagds tem uma interpretacdo diferente da equipa auditora, pelo que solicita uma clarificagdo por parte da ERSE
relativamente ao indicador de compensagdes, para avaliar a necessidade de adaptagdo na informagdo a reportar no futuro. Apds o

esclarecimento da ERSE, e se houver necessidade de alteracdo, estas serdo implementadas em 30 dias.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor, impacto apenas no reporte.

Andlise da ERSE:
As compensagdes ndo cobradas ndo devem ser reportadas, mas devem ser reportadas as situagdes da sua exclusdo, quando

aplicavel.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Situagdo de ndo conformidade 4 (NC4)

Comentarios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :
Esta em curso a corregdo do sistema ETL, mitigando os problemas detetados. O sistema estava a extrair apenas
os registos que continham a geracdo de compensagao, excluindo os que ndo geravam compensagdo. Data de

finalizagdo: dezembro de 2024

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor, impacto apenas no reporte.

Andlise da ERSE:

A Lisboagds ja iniciou medidas mitigadoras para colmatar as situagdes identificadas, prevendo terminar no final de dezembro de

2024.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Situagdo de ndo conformidade 5 (NC5)

Comentarios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :
Apesar de o SAP BW ndo estar a excluir corretamente o tempo no reporte, o sistema OpenSGC suspende, corretamente, o periodo
de exclusdo previsto no RQS, ndo gerando assim qualquer compensagdo. A Lisboagas estd a analisar a correg¢do a introduzir no ETL.
Estd também implementada uma avaliagdo de todos os registos com mais de 240 minutos, para identificacdo imediata e resolugdo.

Data de finalizagdo: dezembro de 2024.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor, impacto apenas no reporte.

Andlise da ERSE:

A Lisboagas ja iniciou medidas mitigadoras para colmatar as situagdes identificadas, prevendo terminar no final de dezembro de
2024.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes

Situagdo de ndo conformidade 6 (NC6)

Situacdo detetada: Ordens de pedido de Assisténcia Técnica tratadas como visitas combinadas, cujo agendamento da ordem de servigo

ocorre dentro dos prazos do intervalo de deslocagcdo permitidos.
Recomendacdo do auditor: O auditor recomenda que a Lisboagds reveja e corrija o processo de extragdo, transformagdo e carregamento de
dados (ETL) de célculo e reporte destas ordens de servico como avarias urgentes de Assisténcias Técnicas nos reportes trimestrais.

Comentdrios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :
A Lisboagas entende que a partir do momento em que o consumidor demonstra a necessidade de agendar uma visita, é
considerado para reporte como Vvisita combinada e ndao uma avaria urgente, ndo entrando para os indicadores sobre o
cumprimento de chegada ao local apés comunicacdao de avaria. Assim, a Lisboagds considera que a ERSE deve clarificar como
interpretar esta situacdo a luz do RQS, para poder avaliar a necessidade de altera¢gdes aplicacionais. Apds o esclarecimento da

ERSE, e se houver necessidade de alteragdo, estas serdao implementadas em 180 dias.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor, impacto apenas no reporte.

Analise da ERSE:

A interpretacdo da Lisboagés para esta situagdo é a correta. Quando um cliente solicita uma assisténcia técnica para resolucdo de avaria
urgente mas pretende agendar para um dia ou hora especifico, diferente do que resultaria da aplicagdo do tempo maximo de chegada,
significa que a situagdo ndo serd verdadeiramente urgente. Assim, quando o cliente solicita uma hora especifica, mesmo ficando dentro do

periodo de chegada ao local previsto para as assisténcias técnicas, deve ser considerada como uma visita combinada.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes

Situagdo de ndo conformidade 7 (NC7)

Situacdo detetada: Exclusdo das atividades “AV180 - Imp. Acesso - Pendente Empresa” do calculo do indicador “Restabelecimentos do fornecimento

nao realizados por facto imputdvel ao ORD”, dado que, de acordo com a Lisboagds, a mesma permite que as ordens de servi¢o sejam novamente
colocadas em tratamento, ndo se encontrando de acordo com o previsto na alinea I) do n.2 2 do Art.2 87.2 do RQS.

Recomendacao do auditor: O auditor recomenda que estas atividades das ordens de servigo sejam contempladas no ETL de calculo do indicador por

se verificar que existiu um impedimento real, mesmo que este nao determine o fecho da ordem de servico.

Comentdrios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :
A Lisboagas considera que o que deve ser reportado, sobre interrupgdes e restabelecimentos, é a ordem que interrompe e a ordem que
restabelece, e que, consequentemente, provoca uma alteragdo do estado de ligacdo de desligado para ligado. A atividade de “Imp. Acesso —
Pendente Empresa” ndo provoca essa mesma alteragdo no estado de ligagdo, logo ndo deve ser contabilizada no reporte. A Lisboagas solicita
uma clarificacdo a ERSE sobre se esta atividade deve ser incluida no reporte, para definir as alteragGes a implementar. Apds o esclarecimento

da ERSE, e se houver necessidade de alteragdo, estas serdo implementadas em 180 dias.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor, impacto apenas no reporte.

Andlise da ERSE:
Caso seja realizada uma acgao, esta deve ser reportada, independentemente do seu resultado. Assim, devem ser comunicadas as
ocorréncias por factos ndao imputaveis ao ORD. Podera, ainda, haver situacdes em que os totais relativos ao nuimero de

restabelecimentos (realizados) sejam contabilizados de forma distinta em relagao ao nimero de solicitacdes.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Situagdo de ndo conformidade 8 (NC8)

Comentarios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :
Durante o perfodo analisado a Lisboagdas realizou uma campanha de substituicdo de contadores com mais de 20 anos, que inclufa
contadores em areas de dificil acesso, com dificuldades de agendamento. Atualmente, a Lisboagas, para ordens de servigo desta

natureza, realiza o agendamento dentro do intervalo de tempo de duas horas. Prazo de implementagdo: implementado.

Impacto no desempenho:
Sem impacto direto para o cliente dado que ndo houve interrupgdo nem cobranga de compensagdo em caso de auséncia do

cliente. O técnico sé executava o servigo se o cliente estivesse no local de consumo. Impacto no reporte.

Anadlise da ERSE:

A Lisboagas ja corrigiu a situagdo detetada.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Oportunidade de melhoria 1 (OM1)

Situacdo detetada: A andlise da lista de utilizadores da base de dados do Open SGC permitiu concluir que existem utilizadores

genéricos configurados com acesso direto a mesma.

Recomendacdo do auditor: O auditor recomenda a implementagdo de controlos para garantir que as contas destes utilizadores

tém uma monitorizacdo adequada no que respeita ao acesso e utilizagdo. Recomenda ainda que sejam criadas contas nominais

para a gestao das bases de dados.

Comentarios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :
A Lisboagds tem implementado diversas medidas mitigadoras nos requisitos funcionais e técnicos para garantir uma solucdo mais

robusta.

Prazo de implementacdo: até agosto de 2025.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor.

Analise da ERSE:
A Lisboagas ja tem em curso a implementacdo de medidas mitigadoras relativas a situacdo detetada e definiu um prazo limite para

a resolucgdo.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Oportunidade de melhoria 2 (OM2)

Situacdo detetada: A Lisboagds ndao tem definido e implementado um processo periddico de monitorizacdo da atividade dos

utilizadores privilegiados no sistema Open SGC.

Recomendacdo do auditor: Definir e executar um processo periddico de monitorizagdo da atividade dos utilizadores com

privilégios de administragdao das aplicacdes e das bases de dados que suportam as aplicagdes. Devem ainda ser monitorizadas

periddica e formalmente as atividades destes utilizadores, e mantidas evidéncias.

Comentdrios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :

Estd em curso uma iniciativa de monitorizacdo e controlo dos utilizadores e dos acessos, incluindo os acessos da aplicagdo OpenSGC,
com prazo de conclusdo até ao final de 2024.

O processo de levantamento de requisitos funcionais para o novo sistema de informagdo que substituird o OpenSGC ja considera
algumas funcionalidades que dardo resposta as oportunidades de melhoria identificadas pelo auditor.

Prazo de implementacdo: até agosto de 2025.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor.

Andlise da ERSE:

A Lisboagds ja tem em curso a implementacdo de medidas mitigadoras relativas a situagdo detetada e definiu um prazo limite para a

resolucdo.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Oportunidade de melhoria 3 (OM3)

Situacdo detetada: O operador do centro de despacho tem a responsabilidade de abrir o evento em OpenSGC, apds o contacto

pelo numero verde da Lisboagds (emergéncias), e de dar o evento como resolvido, apés comunicagdo telefénica pelo técnico no
terreno.

Recomendacdo do auditor: Considerando os procedimentos de outros departamentos, a Lisboagas pode por em pratica uma

segregacdo de fungBes mais robusta que permita garantir a rastreabilidade (GPS) da agdo do técnico no terreno e a

responsabilizacdo, através de mecanismos de identificagdo tnicos na resposta e resolucdo de situagdes de emergéncia.

Comentdrios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :

A Lisboagas tem em curso um projeto para implementar uma solugdo de mobilidade para as operagdes relacionadas com as situagoes
de emergéncia. Uma das funcionalidades passa pelo desenvolvimento de ferramentas de apoio ao sistema de emergéncia no terreno,
nomeadamente com o registo de chegada ao local a ser realizado pelo técnico que realiza a intervencdo, e com georreferenciacdo.

Prazo de implementacdo: até margo de 2025.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor pois ndo coloca em causa a resposta a situagdes de emergéncia.

Andlise da ERSE:

A Lisboagds ja tem em curso a implementacdo de medidas mitigadoras relativas a situagdo detetada e definiu um prazo limite para a

resolucdo.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes

Oportunidade de melhoria 4 (OM4)

Situacdo detetada: Nas situagdes em que a plataforma ndo se encontra disponivel, (e.g. manutengdo), ndo é possivel registar no

OpenSGC as datas e horas de comunicagdao de emergéncia e chegada ao local. Nestas situagdes, as ocorréncias sao carregadas
manualmente, pelo que as datas de comunicacdao de emergéncia e chegada ao local ndo refletem as datas efetivas diferindo em
segundos. Esta limitacdo pode levar a um enviesamento do indicador.

Recomendacdo do auditor: Implementagao de um processo que, em caso de indisponibilidade da plataforma, permita registar no

OpenSGC as datas e horas exatas de comunicagdao de emergéncias e das chegadas aos locais.

Comentdrios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :
Nas situacGes em que a plataforma ndo estd disponivel (e.g., devido a manutencdo), ndo é possivel registar no OpenSGC as datas e horas de
comunicacdo de emergéncias e das chegadas aos locais. Nesses casos, a Lisboagas aplica um plano de contingéncia que assegura a
continuidade do fluxo para a chegada ao local dentro do tempo estipulado.
A semelhanca do referido noutras oportunidades de melhoria, a flexibilidade tecnolégica da arquitetura do novo sistema permitird solucionar
esta situacdo. Com o sistema atual, a implementacdo da solucdo para esta situagdo ndo apresenta viabilidade técnica e de custo-beneficio
razoavel.

Prazo de implementacdo: agosto de 2025 (implementa¢do do novo sistema).

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor pois ndo coloca em causa a resposta a situagdes de emergéncia. Possivel impacto no reporte.

Analise da ERSE:

A Lisboagas ja tem prevista a solugdo para esta situagdo, no ambito do novo sistema, a por em pratica até agosto de 2025.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes

Oportunidade de melhoria 5 (OM5)

Situacdo detetada: Nao é possivel a extragdo do detalhe dos relatdrios do sistema SAP BW considerados no reporte a ERSE, uma

vez que a aplicacdo reflete os dados disponiveis no momento de extragdo do relatdrio, resultando, por exemplo, na inclusdo de
ordens clonadas a posteriori, ou na duplicagdao de ordens de servigo, em processos de aquisicdao de comercializadoras (ex. Petrogal
e Galp Power).

Recomendacdo do auditor: A Lisboagds, para efeitos de rastreabilidade, deveria guardar, ou conseguir replicar na extragao dos

relatérios SAP BW de cada um dos indicadores, o detalhe do universo de informagao reportado.

Comentdrios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :
Durante o periodo de reporte e extragdo em questdo (4.2 trimestre de 2021), decorria um processo de fusdo entre dois agentes em regime
de mercado. Foram extraidos dados apés a fusdo dessas empresas, o0 que terd ocasionado algumas anomalias devido a extensdo do processo.
Como medida mitigadora, a Lisboagds passa a solicitar extragdes de informagdo sobre o detalhe dos indicadores de visitas combinadas no
final de cada trimestre e a avaliar os processos de fusdo, ou outros com consequéncias similares, para garantir a fiabilidade da informac&o a
reportar.

Prazo de implementacgdo: implementado. Prevé-se uma avalia¢do da automatizacdo deste reporte no novo sistema (agosto de 2025).

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor. Impacto no reporte.

Andlise da ERSE:

A Lisboagas ja implementou as medidas mitigadoras para prevenir nova ocorréncia desta situagdo, e ira avaliar o desempenho com o novo

sistema.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Oportunidade de melhoria 6 (OM®6)

Situacdo detetada: Auséncia de registo em sistema Open SGC dos motivos que levaram a ndo geragdo de montantes de

compensacao.

Recomendacdo do auditor: Para efeitos de rastreabilidade a Lisboagas deve registar em sistema os motivos para a decisdo de ndo

geracdo de compensagdes ou a respetiva devolugdo. A empresa deve reportar esta informagdo na tabela prevista pela ERSE com a

denominagdo “Exclus. pagamento compensagdes”.

Comentarios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :
No periodo em analise as compensacdes eram geridas manualmente num ficheiro Excel. Posteriormente, este processo foi
integrado no sistema, com as justificaces também registadas diretamente no mesmo e de forma integrada com todo o processo.
Em relagdo ao preenchimento da tabela referida pelo auditor, a Lisboagas solicita uma clarificagdo a ERSE. Exemplo: como deve ser
registada uma compensagdo que ndo é gerada porque a ordem agendada para o periodo das 08:00 as 10:00 é colocada em
tratamento as 07:59 e executada na presenca e com o consentimento do cliente? Apds o esclarecimento da ERSE, e se houver

necessidade de alteracdo, estas serdo implementadas em 180 dias.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor. Impacto no reporte.

Andlise da ERSE:
Para o exemplo especifico referido, a Lisboagas deve proceder de acordo com o referido no manual fornecido para o preenchimento dos

reportes a ERSE. Ndo existe, no entanto, forma de registar esta informa¢do no quadro de reporte referido, pelo que a Lisboagds deve

adicionar essa informacdo no campo de “Observacdes” do referido quadro.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes

Oportunidade de melhoria 7 (OM7)

Situacdo detetada: Registo de reagendamentos “administrativos”, em que nao existe um reagendamento efetivo da ordem de

servico (OS) e que tém como objetivo a recolha de informacao junto do cliente ou comercializador, ou a comunicagdo da OS para a
solugdo moével. A empresa utiliza este mecanismo por limitagdo de opgdes no sistema OpenSGC, sendo que estes registos
distorcem o calculo dos indicadores relativos as visitas combinadas e compensac¢des associadas.

Recomendacao do auditor: A Lisboagds deve desenvolver os mecanismos adequados para responder as necessidades

administrativas de recolha de informagao adicional ou para comunicagdo de OS para a solugdo maével.

Comentdrios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :

Para refletir alteragGes como a mudanca de contacto ou outras informacdes relevantes para a presta¢do do servico (atualizagdo do contacto
telefénico, etc.), a Lisboagds ou o comercializador realizam um reagendamento “administrativo” para o mesmo dia e periodo, sem causar
qualquer diferenca ou impacto para o cliente. E uma forma alternativa encontrada pela Lisboagas, face a limita¢do atual da solu¢do mével.
No entanto, a Lisboagas tem estado a avaliar alternativas para o novo sistema para permitir a atualizacdo de dados ou informagdes adicionais
sem necessidade de reagendamento.

Prazo de implementacg3o: até agosto de 2025.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor. Impacto no reporte.

Analise da ERSE: A Lisboagas deve garantir a fiabilidade dos reportes a ERSE, utilizando os procedimentos alternativos que
forem necessarios, até ter implementado o novo sistema. Posteriormente, deve verificar, no novo sistema, que esta situagdo esta

devidamente sanada.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Oportunidade de melhoria 8 (OM8)

Situacdo detetada: Registo de situa¢des de agendamento de ativagdes e desativagbes de servigo para datas posteriores a trés dias

Uteis por iniciativa do comercializador e ndo a pedido do cliente ou por falta de agenda do ORD, nos campos “agendamentos de
ativacOes (desativacdes) de fornecimento nas condigdes previstas nos n.%s 2,3 e 4 do art.2 69.2do RQS e nos n.** 2, 3 e 4 do art.2 88
do RQS, respetivamente”.

Recomendacado do auditor: A Lisboagés deve reportar os agendamentos nestas condigdes no campo “Total de agendamentos de

ativagGes (desativagdes) de fornecimento nas restantes situagdes”.

Comentarios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :
A Lisboagds, no seu entendimento e de acordo com o manual de reporte da qualidade de servigo comercial, reporta todas as
situagGes de ativagdes e desativagGes de fornecimento em que o cliente ndo expressa uma data especifica de sua preferéncia (uma

das condi¢Ges previstas, referidas na designagdo dos campos), nos campos referidos na situagdo detetada.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor. Impacto no reporte.

Analise da ERSE:
O comercializador, quando agenda junto do ORD uma ativacdo ou desativacdo, fa-lo em nome do cliente e segundo as indicagdes
deste, informando-o logo, ou posteriormente, da data e hora agendada. Se o comercializador solicitar ao ORD um agendamento

para além dos trés dias Uteis seguintes ao momento do agendamento, este deve registar esta situagdo no campo “Agendamentos

para data posterior aos 3 dias Uteis seguintes ao momento do agendamento, a pedido expresso do cliente”.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes

Oportunidade de melhoria 9 (OM9)

Situacdo detetada: Ordens de servigo ndo reportadas nos campos referentes a assisténcias técnicas e visitas combinadas e em que

se verifica uma deslocagdo do técnico ao local e posterior anulagdo da ordem de servigo.

Recomendacdo do auditor: A Lisboagas deve corrigir o ETL de cdlculo e reporte destas ordens de servico como deslocagdes ao

local nos campos referentes a assisténcias técnicas, e como agendamentos nos campos referentes as visitas combinadas.

Comentarios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :
No entendimento da Lisboagas estas deslocagdes ndo devem ser incluidas nos campos de reporte referentes ao cumprimento de prazos
guando ndo correspondem a situacdes reais de assisténcias técnicas.
Exemplos disso sdo deslocagBes em que a situagdo ndo requeria assisténcia técnica no momento da chegada do técnico, como em casos de
corte de gas devido a defeitos criticos ou falta de pagamento por parte do cliente, ndo tendo sido possivel detetar estas situacdes durante o
despiste telefénico.
A Lisboagas solicita uma clarificacdo a ERSE sobre a adequacdo do reporte destas situacdes nos campos relativos ao cumprimento do prazo

de chegada a instalagdo do cliente, independentemente de terem sido executadas ou anuladas pelos motivos anteriormente mencionados.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor. Impacto no reporte.

Andlise da ERSE:
O objetivo da monitorizacao da chegada ao local é avaliar a capacidade que o ORD tem de chegar atempadamente ao local nas
situacdes que sao consideradas, ainda que apenas inicialmente, como assisténcias técnicas, ou visitas combinadas, pelo que estas

ordens de servico devem ser incluidas no reporte nos campos referidos pelo auditor.
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Oportunidade de melhoria 10 (OM10)

Situacdo detetada: O célculo do campo “Montante total de encargos cobrados por restabelecimento urgente do fornecimento”

era efetuado manualmente durante o periodo em analise e nao incluia os montantes de encargos alvo de devolugao.

Recomendacado do auditor: A Lisboagas deve pér em pratica o ETL de calculo associado a este campo, considerando os montantes

de encargos cobrados e posteriormente devolvidos.

Comentarios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :

A informagdo é recolhida através do SAP BW, sendo complementada através de outro tipo de relatérios que permitem a
contabilizagdo por cada comercializador como forma de garantir o correto reporte do valor deste campo.

Sera avaliada a necessidade de integragdo nos requisitos para o novo sistema que se encontra atualmente em desenvolvimento.

Prazo de implementagdo: até agosto de 2025.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor. Impacto no reporte.

Analise da ERSE: A Lisboagés deve garantir a fiabilidade dos reportes & ERSE, utilizando os procedimentos alternativos que
forem necessarios, até ter implementado o novo sistema. Posteriormente, deve verificar, no novo sistema, que esta situacao esta

devidamente sanada.
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Oportunidade de melhoria 11.1 (OM11.1)

Situacdo detetada: Inclusdo de ordens de servico de corte temporario do NIF, nos campos de reporte relativos a interrupgdo de

fornecimento por facto imputavel ao cliente.

Recomendacdo do auditor: A Lisboagds deve rever e adequar o processo de extragdo, transformacgdo e carregamento de dados

(ETL) de calculo, para ndo incluir estas ordens de servico nos campos referidos, no reporte trimestral a ERSE.

Comentdrios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :

Estas ordens sdo geradas quando ha a necessidade de interromper temporariamente o fornecimento de gds, geralmente por
motivos de seguranca. Exemplos: o cliente pode estar a realizar obras e, por questdes de seguranca, solicita o corte temporario do

fornecimento de gas; quando ha necessidade de modificar a instalagdo, como a troca do tipo de contador.

A Lisboagas entende que estas situagdes devem ser contabilizadas no campo acima referido quando concluidas porque

representam uma altera¢do do estado da ligagdo por motivos imputaveis ao cliente ou a instalagao.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor. Impacto no reporte.

Analise da ERSE:
As situacBes em que o cliente solicita a interrup¢ao ndao devem ser consideradas nos campos relativos a interrupgao de
fornecimento por facto imputdvel ao cliente. Devem ser reportadas apenas as interrupgdes imputaveis ao cliente especificadas no

RRC.
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Oportunidade de melhoria 11.2 (OM11.2)

Situacdo detetada: Inclusdo de ordens de servigo de substituicdo de contadores via campanha nos campos de reporte relativos ao

restabelecimento do fornecimento apds interrupg¢do por facto imputavel ao cliente.

Recomendacdo do auditor: A Lisboagds deve rever e adequar o processo de extragdo, transformacgdo e carregamento de dados

(ETL) de calculo, para ndo incluir estas ordens de servico nos campos referidos, no reporte trimestral a ERSE.

Comentarios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :

Estas situaces podem alterar o estado de ligagao de “desligado” por facto imputavel ao cliente para “ligado”, ocorrendo assim o
restabelecimento do fornecimento. Um exemplo: um cliente cuja instalagdao estava no estado “desligado” devido a auséncia numa
visita combinada, pode ver o seu fornecimento de gdas restabelecido pela ordem de substituicao de contador de campanha 20

anos. O estado da instalagdo passa de desligado para ligado.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor. Impacto no reporte.

Analise da ERSE: O exemplo apresentado pela Lisboagés ndo se enquadra em qualquer dos campos de reporte referentes ao
restabelecimento do fornecimento apéds interrupgdo por facto imputdvel ao cliente, pelo que estas situa¢des ndo devem ser incluidas no
reporte trimestral a ERSE. Concretamente, uma parte dos campos prevé os restabelecimentos que cumpriram e os que excederam os
prazos de chegada ao local. Estes prazos iniciam-se a partir do momento em que o comercializador indica que a situacdo que deu origem a

interrupcdo estd sanada, o que ndo se aplica nestas situa¢des. A outra parte dos campos prevé os restabelecimentos anulados e os ndo

realizados por facto imputavel ao ORD, nos quais também nao se enquadram as situa¢des exemplificadas.
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Oportunidade de melhoria 11.3 (OM11.3)

Situacdo detetada: Inclusdo de ordens de servigo ndo associadas a fluxos de comunicagdo de comercializadores no campo de

reporte “Comunicagées dos comercializadores, no ambito do n.2 3 do art.2 85.2 do RQS”".

Recomendacdo do auditor: A Lisboagas deve rever e adequar o processo de extragdo, transformagdo e carregamento de dados

(ETL) de calculo, para ndo incluir estas ordens de servigo nos campos referidos, no reporte trimestral a ERSE.

Comentarios e medidas mitigatdrias da Lisboagas :
O campo de reporte “Comunica¢des dos comercializadores, no ambito do n.2 3 do art.2 85.2 do RQS” contabiliza a geracdo de
ordens de servico originadas a partir de fluxos despoletados pelos comercializadores. No entanto, pode haver casos em que as
ordens de servigo de restabelecimento do fornecimento sdo geradas no portal de agendamento diretamente pelo ORD em
substituicdo do comercializador, devido a falhas nos sistemas ou outros motivos técnicos. Nessas situacdes, a Lisboagas considera

que as ordens de servico devem ser incluidas neste campo de reporte para refletir corretamente as reais solicitagdes.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor. Impacto no reporte.

Analise da ERSE: Apenas nas situacdes descritas no exemplo devem estas ordens de servigo ser incluidas no campo de reporte

acima mencionado. A atuagdo da Lisboagas nesta situacdo é adequada.




Observacoes finais e

Face ao exposto, a ERSE considera que a Lisboagas ORD deve ter em consideragdo a resolugdo das

ndo conformidades NC1 a NC5 e NC7.

A Lisboagds ORD ja corrigiu algumas das situagdes indicadas e, para as restantes, identificou

prazos concretos para a resolugdo das situagdes pendentes.

A ERSE acompanhara a implementagao das solugdes previstas pela Lisboagas ORD.
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Sumario executivo

Na sequéncia dos termos acordados, efetuamos a verificagdo do cumprimento das disposi¢des regulamentares relativas a qualidade de servigo - Regulamento n.° 406/2021, de 12

maio, da Lisboagas GDL — Sociedade Distribuidora de Gas Natural de Lisboa, S.A. (doravante designada “Lisboagas”, “Floene” ou “Empresa”), para o periodo compreendido entre

01 de abril de 2021 a 31 de margo de 2022.

A nossa verificagao teve por base a informacao cedida pela Floene e reportada a ERSE em cada um dos trimestres do periodo em andlise, sendo que a preparagdo da mesma e a

manutengéo de um sistema de controlo interno sobre a informagao reportada € da responsabilidade do 6rgdo de gestao da Lisboagas.

A metodologia utilizada no processo de verificagao incluiu recalculo de indicadores reportados e técnicas de amostragem para os eventos do periodo em analise, tendo sido
analisada a documentagao de suporte aos eventos (amostra) e solicitados esclarecimentos adicionais sempre que necessario. Da analise efetuada, cumpre-nos detalhar que:

* 0s processos internos da Lisboagas para o periodo em analise sofreram evolugao até a data da auditoria, pelo que algumas das oportunidades de melhoria identificadas no
ambito do nosso trabalho ja foram implementadas pela empresa apds o periodo de referéncia desta analise (01 de abril de 2021 a 31 de margo de 2022);

* nao foram identificadas ndo conformidades criticas face a regulamentagéo aplicavel;

» para as oportunidades de melhoria identificadas, as mesmas foram classificadas tendo em conta o seu esforgo de implementacgéo e impacto;

o 0 O

Levantamento de procedimentos

Dos levantamentos de processos ndo foram
identificados temas, contudo as NC e OM
identificadas ao longo do documento derivam
de falhas no controlo interno.

NC - Nao conformidade

OM - oportunidade de melhoria

KPMG

Sistemas de informagao

Foram identificadas OM associadas a
revisdo de acessos e a rastreabilidade de
alteragdes em base de dados

Fiabilidade da informacgao

Tendo em consideragédo a amostra testada,
podemos concluir com 95% de confianga
de que o erro na populagao nao é superior
a 5%.

Reperformance de indicadores

Foram identificadas OM associadas a
integragéo e rastreabilidade de informagao
e a metodologia de calculo indicadores
reportados a ERSE.
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Enquadramento e ambito do trabalho

Enquadramento regulatério

O setor de gas natural em Portugal é regulado por diversos diplomas que estabelecem
as bases para a sua organizagao e operacao e definem os principios, objetivos gerais e
0 enquadramento juridico do setor, abrangendo atividades como produgao, transporte,
distribuicdo e comercializagao de gas natural.

A Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE) é uma entidade
independente e governamental, responsavel pela regulagao do setor energético em
Portugal. A ERSE tem como objetivo principal proteger os interesses dos consumidores
e promover a concorréncia justa no mercado, tendo o papel crucial de estabelecer
normas e padrdes para a qualidade do servigo prestado pelas empresas de distribuicao
de gas natural (ORD - Operadoras da Rede de Distribuicdo), onde se enquadra a
Lisboagas.

O Regulamento da Qualidade de Servigo (RQS) dos Setores Elétrico e do Gas, é o
regulamento que trata da qualidade dos servigos prestados nos setores elétrico e do
gas em Portugal, visando garantir que as empresas prestadoras de servigos nos
setores elétrico e de gas oferecem um padrao adequado de qualidade aos
consumidores. Este regulamento estabelece, entre outros, diretrizes, indicadores e
metas que as empresas devem seguir, visando melhorar a satisfagao do cliente, a
confiabilidade do fornecimento e a eficiéncia operacional.

Por forma a garantir o cumprimento das disposi¢cées regulamentares, nomeadamente
ao nivel das normas de qualidade, o artigo 122.° do RQS (em vigor a data do periodo
em analise) prevé a realizagao de auditorias externas e de monitorizagao regular das
empresas pelo 6rgao regulador, o contetido e os termos de referéncia das auditorias e
os critérios de selegao das entidades responsaveis pela realizagao das auditorias.

Ambito do trabalho

O nosso trabalho foi efetuado de forma a verificarmos o cumprimento dos indicadores
de qualidade de servi¢o no periodo compreendido 01 de Abril de 2021 e 31 de Mar¢o
de 2022, em conformidade com os requisitos previstos no Regulamento de Qualidade
de Servigo dos Setores Elétrico e do Gas (“RQS”) relativos a servigos prestados nas
instalacdes dos clientes.

O nosso trabalho consistiu em indagacgoes, principalmente aos responsaveis pela
preparagao da informacao apresentada relativa aos indicadores de qualidade de
servigo e na execucgao de procedimentos para obtengao de evidéncia, conforme
apropriado. Esses procedimentos incluiram:

» Verificagdo do sistema de controlo interno de preparagao da informacéao para efeitos
de reporte dos indicadores de qualidade de servico a ERSE;

* Levantamento e analise aos sistemas de informacao que séo a base de reposicao
da informagao dos indicadores de qualidade de servico;

* Avaliagcdo numa base de amostragem, dos indicadores de qualidade de servi¢o e o
seu enquadramento regulatério para efeitos de reporte 8 ERSE; e

» Verificagdo da adequabilidade dos procedimentos da empresa para captacao de
dados e tratamento da informagéao.

Salientamos que os procedimentos executados ndo correspondem aos procedimentos
efetuados no dmbito de um trabalho de auditoria ou de revisdo de acordo com as
normas geralmente aceites de auditoria e de revisdo, pelo que ndo emitirmos nenhuma
opinido as demonstragdes financeiras nem qualquer garantia sobre a precisao das
informacgdes obtidas da Empresa.



Ambito - Indicadores testados

No ambito do RQS que serviu de base a este trabalho -> emitido em diario da Republica (22 série, n°92) a 12 de Maio de 2021, foram considerados como admbito da analise os
seguintes indicadores e respetivos artigos relativos ao Capitulo VIII - Servigos prestados nas instalagdes dos clientes:

» Ativagao de fornecimento;

* Visita combinada;

* Resposta a situagdes de emergéncia no setor do gas;

» Assisténcia técnica apds comunicacao de avaria;

» Restabelecimento do fornecimento apds interrupgao por facto imputavel ao cliente;
» Desativacao de fornecimento.

Adicionalmente, e para o calculo das respetivo pagamento e recebimento de compensagdes foram considerados os artigos n° 95, 97 - Pagamento de compensacgdes de qualidade de
servigo comercial aos operadores de redes e 100.° - Situa¢des de exclusao do pagamento de compensagdes e impossibilidade de pagamento, alineas 1 b) e c) e 2, bem como o
quadro “VII. Valores de compensacdes no ambito de obrigagdes individuais e de natureza comercial”, do anexo | do mesmo documento.

Para o calculo do indicador de resposta a situagbes de emergéncia, foi tido ainda em consideragao o padréo de resposta 85% minimo referido no quadro “VI. Padrbes para os
indicadores gerais de qualidade de servigo comercial, previstos nos artigos 54.°, 55.°, 56.°, 59.°, 77.° e 83.°, do anexo | do mesmo documento.

Ativag?o de Visita combinada Sltuagcges.de Assisténcia técnica Re§ta.beIeC|mer~1to Desatlyagao do
fornecimento Art.°72. 73. T4 e emergéncia apos interrupgao fornecimento

o
Art.° 69, 70 e 71 75 Art.° 76,77 e 78 Art.©79,80,81e82 B )\ og5 g6 87 Art.° 88, 89 e 90

Pagamento de compensacgoes
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Ambito - Procedimentos efetuados

Principais procedimentos efetuados

O nosso trabalho incluiu os seguintes procedimentos:

Reunibes com os responsaveis dos processos de negocio e de preparacao da
informacgao da Lisboagas para obtengao de entendimento sobre os
procedimentos internos;

Walkthrough aos processos e aos mecanismos de controlo com impacto nos
indicadores de qualidade de servico;

Verificagdo da conformidade dos controlos relativos a acessos implementados
nos sistemas de informacao que suportam os indicadores de qualidade de
Servigo;

Analise a fiabilidade e integridade da informagéo enviada a ERSE e publicada
(“técnicas de amostragem para os eventos do periodo em analise, tendo sido
analisada a documentacao de suporte aos eventos e solicitados esclarecimentos
adicionais sempre que necessario”)

Verificacdo da adequabilidade dos procedimentos para captagéo de dados e
tratamento da informacgdo da empresa através do recalculo dos indicadores, e
confrontagdo com a informacgao enviada a ERSE;

Identificag&do de eventuais ndo conformidades e ou propostas de melhoria, com
base nos procedimentos efetuados.

Amostragem

Tendo em consideragao os testes a realizar, e de acordo com os requisitos propostos

pela ERSE, os testes sobre a base de informacao foram baseados em técnicas de

amostragem, realizados sobre a base de dados cedida pela Floene, de modo a permitir

a inferéncia estatistica para as respetivas populagdes, tendo sido considerados os
seguintes parametros:

. Grau de confianca de 95%;
. Erro toleravel de 5%; e

. Erro expectavel de 1%.
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Situacoes detectadas e conclusoes

Principais conclusodes

Na sequéncia das analises efetuadas consideramos que a Lisboagas devera reforgar
os procedimentos de garantia de fiabilidade de informagéo nos sistemas de informagéo
e desenvolver mecanismos de controlo que permitam garantir a plenitude e exatidao da
informacéo reportada ao regulador (ERSE).

Consideramos ainda que a Lisboagas devera rever os processos de extragao,
transformagéao e carregamento de informagédo (ETL) e respetiva documentagéo técnica
e funcional que permitam garantir a documentacéo de todo o processo, bem como as
exclusdes efetuadas a informacao entre a base de dados (Open SGC) e a informacgéo
reportada.

Em suma, foram identificadas 8 ndo conformidades por incumprimento do art.° 71.°,
73.°,75.°,78.°,80.°,82.°,86.2, 87.%,90.° e 100.°do RQS e 11 oportunidades de
melhoria. De referir que a maioria das oportunidades de melhoria identificadas, estao
relacionadas com a reconciliagao entre a informacéo base alojada nos sistemas de
informacao da Lisboagas e a informacéo reportada a ERSE, tendo sido detetadas
diversas situacoes através dos procedimentos de reperformances de calculo efetuados
aos indicadores reportados, pelo que numa ética global consideramos que conjugagéo
das diversas situacdes identificadas culmina em erros de reporte de indicadores ao
regulador. Desta forma, consideramos que a Lisboagéas devera revisitar os varios
procedimentos em vigor nos sistemas de informacéo e avaliar a implementagéo de
controlos mitigatérios que permitam sanar as situagdes identificadas e discutidas no
seio deste trabalho.

De referir que no que respeita a informagao documental, ndo foram identificadas falhas
significativas, existindo documentagéo de suporte para as varias agdes de ordens de
servigco efetuadas nas instalagdes dos clientes.

KPMG

Classificagcao das situacoes

Na sequéncia dos testes efetuados, foram identificadas situacdes que classificamos de
acordo com os seguintes critério:

* Nao conformidades — situagdes que de acordo com a equipa auditora ndo se
encontram em conformidade com a legislagdo em vigor, i.e. que violam o
cumprimento das disposi¢des regulamentares relativas a qualidade de servigo
prevista no Regulamento n.° 406/2021, decorrentes de deficiéncias no desenho ou
eficacia do ambiente de controlo interno;

» Oportunidades de melhoria — situagdes potencialmente ndo conformes com a
legislagdo em vigor, decorrente de deficiéncias no desenho ou eficacia do ambiente
de controlo interno;

De referir que o ndo cumprimento dos indicadores de qualidade de servigo ndo resulta
numa penalizagéo regulatéria associada ao proveito permitido para a entidade, pelo
que o incumprimento com indicadores apenas resultam em compensacgodes aos clientes
de acordo com os artigos 91° a 97° do RQS.

De acordo com os testes efetuados, foram identificadas diversas
nado conformidades associadas as limitagées subjacentes a
informacgao base de calculo dos indicadores, pelo que

recomendamos que a empresa desenvolva mecanismos de
controlo interno de garantia de fiabilidade da base de dados e
desenvolva competéncias internas relativamente a analise e
tratamento da informacgéao a reportar ao regulador (ERSE).




Situacoes detectadas e conclusoes

Classificagao:
Nao conformidade
Enquadramento regulamentar:

Nos termos estabelecidos nos artigos 75.° (visitas combinadas), 78.° (resposta a
situagdes de emergéncia), 87.° (restabelecimentos de fornecimento apés facto
imputado ao cliente), a empresa devera manter registos associados a cada um dos
indicadores e respetivas ocorréncias.

Descrigao da situagcao detetada:

De acordo com a informacgao obtida do sistema SAP-BW, a mesma apresenta
diferengas face aos dados reportados para a ERSE, pelo que ndo é possivel validar a
plenitude e exatidao da informagéo reportada pela empresa, para os indicadores de

RQS nos parametros de “Visita combinada”, “Resposta a situagées de emergéncia” e
“Restabelecimentos de fornecimento apés facto imputado ao cliente”.

Resposta da Floene:

De acordo com a analise efetuada internamente pela Floene, foi iniciada uma medida
mitigadora para a resolucao dos registos duplicados sobre os indicadores de
interrupcgdes e restabelecimentos. Relativamente ao indicador de emergéncias, a
Floene refere que sera implementado um controlo de monitorizagdo que garanta a
recolha, validacéo e arquivo dos relatorios de intervengao.

De referir ainda que a Floene considera que a interpretagdo dada aos artigos dos
RQS ¢ diferente da equipa auditora, pelo que devera existir uma clarificagao por parte
da ERSE relativamente ao entendimento para reporte dessas situacoes.

Classificagao:
N&o conformidade
Enquadramento regulamentar:

Nos termos estabelecidos nos artigos n.1 do Art. 71.° (ativagbes de fornecimento),
n.1 do Art. 90.° (desativagbes de fornecimento) e Art. 78.° do RQS (situacdes de
emergéncia), a empresa devera manter registos associados a cada um dos
indicadores e respetivas ocorréncias.

Descrigao da situagao detetada:

Falhas de integracdo de informacao de ordens de servigo no ETL diario, nos
indicadores de Ativagéo e Desativagao de fornecimento.

Duplicagao de informagao no processo de integragdo de informacgao de ocorréncias,
no indicador de situagdes de emergéncia.

Resposta da Floene:

Foi efetuada uma analise interna por parte da Floene que detetou uma falha de
integracdo que impediu o reporte das situagdes identificadas, sendo que de acordo
com a Empresa encontram-se previstos mecanismos de monitorizagao para garantir
a recolha, validagao dos indicadores em questao.



Situacoes detectadas e conclusoes

Classificagao:
Nao conformidade
Enquadramento regulamentar:

Nos termos estabelecidos nas alinea d), n.1 do Art. 71.°, alinea ) do Art. 75.°, alineas
[) e m), n.1 do Art. 82.°, alinea m), n.2 do Art. 86.°, alinea d), n.1 do Art. 90.° do RQS,
a empresa devera manter registos associados a cada um dos indicadores e
respetivas ocorréncias.

Descrigao da situagcao detetada:

Desalinhamento entre o nUmero de compensagdes pagas e recebidas face ao
numero de situacgdes registadas nos indicadores, ndo se encontrando de acordo com
o previsto nos artigos do RQS.

Resposta da Floene:

A Floene considera que a interpretacao dada aos artigos dos RQS ¢ diferente da
equipa auditora, pelo que considera que devera existir uma clarificagédo por parte da
ERSE relativamente ao indicador de compensacdes, de forma a avaliar a
necessidade de adaptagéo na informagéao a reportar no futuro.

Classificagao:
N&o conformidade
Enquadramento regulamentar:

Nos termos estabelecidos nas alineas i) € j) do artigo 75.° (visitas combinadas) do
RQS, a empresa devera manter registos associados aos “cancelamentos ou
reagendamentos de visitas combinadas efetuados até as 17h00 do dia util anterior
pelo operador de rede de distribuicdo, cliente, comercializador ou requisitante de
ligacao a rede”.

Descrigao da situagao detetada:

Definicao de critérios insuficiente na implementacgao do indicador de Visitas
combinadas nas “situagdes de cancelamento/reagendamento anteriores as 17 horas
do dia util anterior”. Estes atualmente ndo eram reportados.

Resposta da Floene:

Foi efetuada uma analise interna que detetou uma falha que impediu o reporte das
situacoes, sendo que a Floene refere que se encontra em curso uma agao de
corregao ao sistema, para que no futuro estas situagdes sejam resolvidas.
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Classificagao:
Nao conformidade
Enquadramento regulamentar:

Nos termos estabelecidos no n° 3 e 4 do artigo 80.° (assisténcias técnicas) do RQS, a
empresa, para comunicacoes de avaria associadas a clientes nao prioritarios ndo
devera considerar o periodo das 0h00 as 8h00 para a contagem dos prazos definidos
no n°2 do artigo 80° do RQS.

Descrigao da situagcao detetada:

No indicador de tempo de deslocacao de clientes nao prioritarios de assisténcias
técnicas, inclusdo do tempo decorrido entre a 00:00 e 08:00 (que deve ser excluido
ao abrigo do n°® 3 e 4 do artigo 80.° do RQS).

Inconsisténcias entre a formula de calculo utilizada na estimagédo do tempo decorrido
para efeitos dos indicadores de deslocagao e respetiva geragdo de compensacgao. A
ultima nao contabiliza os segundos no calculo do tempo decorrido.

Resposta da Floene:

A Floene refere que se encontra em curso uma acgao de analise e corre¢céo ao
sistema, para que no futuro estas situagdes sejam identificadas.

Classificagao:
N&o conformidade
Enquadramento regulamentar:

Nos termos estabelecidos no n° 2 e 5 do artigo 80.° (assisténcias técnicas) do RQS, a
empresa, nas situacées em que o cliente solicite que a assisténcia técnica seja
realizada fora dos prazos previstos no n.° 2 devera tratar a assisténcia técnica como
visita combinada.

Descrigcao da situagao detetada:

Ordens de pedido de Assisténcia Técnica tratadas como visitas combinadas, cujo
agendamento da ordem de servigo ocorre dentro dos prazos do intervalo de
deslocacao permitidos ao abrigo do n. 2 do artigo 80.° do RQS.

Resposta da Floene:

A Floene considera que a interpretagcao dada aos artigos dos RQS é diferente da
equipa auditora, pelo que considera que devera existir uma clarificagéo por parte da
ERSE relativamente ao indicador de assisténcias técnicas / visita combinada, de
forma a avaliar a necessidade de adaptagao na informacgao a reportar no futuro.
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Classificagao:
Nao conformidade
Enquadramento regulamentar:

Nos termos estabelecidos na alinea |) do n° 2 do artigo 87.° (restabelecimentos de
fornecimento) do RQS, a empresa, devera manter registos associados ao “nimero de
restabelecimentos do fornecimento nao realizados por facto imputavel ao ORD”.

Descrigao da situagcao detetada:

Exclusao das atividades “AV180 - Imp. Acesso - Pendente Empresa” do calculo do
indicador “Restabelecimentos do fornecimento nao realizados por facto imputavel ao
ORD”, dado que, de acordo com a Lisboagas, a mesma permite que as ordens de
servigo sejam novamente colocadas em tratamento, ndo se encontrando de acordo
com o previsto na alinea |) do n.2 do Art. 87.° do RQS.

Resposta da Floene:

A Floene considera que a interpretagcdo dada aos artigos dos RQS ¢é diferente da
equipa auditora, pelo que considera que devera existir uma clarificagdo por parte da
ERSE relativamente ao indicador de restabelecimentos de fornecimento, de forma a
avaliar a necessidade de adaptagéo na informagao a reportar no futuro.

Classificagao:
N&o conformidade
Enquadramento regulamentar:

Nos termos estabelecidos no n°5 do artigo 73.° (visitas combinadas) do RQS, “O
cliente, ou o requisitante de ligacao a rede, tém direito a agendar visitas combinadas
em que o intervalo de tempo para inicio da visita ndo pode ter duragao superior a 2
horas e 30 minutos”.

Descrigao da situagao detetada:

Ordens de servico de Visitas Combinadas associadas a equipas técnicas cujo
agendamento de ordens de servigo cobre o periodo entre as 9:00 e as 18:00,
contrariamente ao previsto ao abrigo do n°5 do artigo 73.° do RQS. As ordens em
questdo ndo cumprem o tempo maximo previsto no RQS para o inicio da Visita e
foram reportadas no indicador ORDVCBO002.

Resposta da Floene:

A Floene considera que as situagdes identificadas se tratam de situacdes excecionais
referentes a uma campanha de substituicao de contadores, sendo que refere que
atualmente se encontra a realizar as ordens de servigo desta natureza nos intervalos
de tempo previstos.
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Oportunidades de melhoria:

No decorrer do nosso trabalho identificamos situagdes potencialmente ndo conformes

com a legislagdo em vigor, decorrente de deficiéncias no desenho ou eficacia do
ambiente de controlo interno. Os tépicos descritos abaixo foram sumarizados e
desagregados para efeitos do Relatério Sintese agora apresentado.

Existéncia de utilizadores genéricos configurados com acesso direto a base de
dados do sistema Open SGC;

Inexisténcia de definicdo e implementagéo de processo periddico de
monitorizagao da atividade dos utilizadores privilegiados no sistema Open SGC;

Falta de segregacao de fungdes na abertura/encerramento de algumas tipologias
de ordem de servigo (OS) no sistema Open SGC;

Inexisténcia de um plano de criagdo de ocorréncias offline no sistema Open SGC
que permita o registo das datas e horas de comunicagédo de emergéncias e
chegada ao local;

Inexisténcia de traceabilidade e auditabilidade para relatérios de tratamento de
informacao (SAP-BW) considerados nos reportes ao regulador;

Auséncia de registo em sistema Open SGC dos motivos/justificacdes que levaram
a nao geragao de montantes de compensacgao;

Registo de reagendamentos “administrativos”, em que ndo existe um
reagendamento efetivo de uma ordem de servigo (OS);

* Reporte incorreto de situagbes agendamento de ativacées de desativagbes de
servigo posteriores ao critério de 3 dias Uteis, por iniciativa da comercializadora e
nao a pedido do cliente ou por falta de agenda do ORD;

» Ordens de servigco nao reportadas, nos indicadores de Assisténcias Técnicas e
Visitas Combinadas onde se verifica uma deslocagéo do técnico ao local e
posterior anulagao da ordem de servigo;

* Nao inclusdo dos encargos devolvidos no calculo do montante de encargos
cobrados por restabelecimento urgente do fornecimento;

» Reporte incorreto de: ordens de servico de “corte temporario do NIF”, nos
indicadores de interrupgao de fornecimento, ordens de servigo de “Substituicdo de
Contadores via Campanha”, nos indicadores de restabelecimento de
fornecimento, e ordens de servico ndo associadas a fluxos de comunicacgao das
comercializadoras.

Das oportunidades de melhoria descritas nao foram identificadas situacoes que
violem o cumprimento das disposi¢des regulamentares relativas a qualidade de
servigo prevista no Regulamento n.° 406/2021.
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