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Enquadramento

O Regulamento da Qualidade de Servigo do setor elétrico e do setor do gds natural (RQS), aprovado pelo Regulamento
n.2 826/2023, de 28 de julho, na sua redacgdo atual, tem por objeto estabelecer as obrigagdes de qualidade de servico

de natureza técnica e comercial aplicdveis ao Sistema Elétrico Nacional e ao Sistema Nacional de Gas. Importa referir

REGULAMENTO DA QUALIDADE
DE SERVICO

que no periodo auditado encontrava-se vigente o Regulamento n2 406/2021, de 23 de marco, sem diferencas Nl

significativas relativamente ao RQS atual, no que respeita as matérias analisadas.

A E-Redes — Distribuicdo de Eletricidade, S.A. enquanto operador de rede de distribuicdo de eletricidade

estd abrangida pelo RQS. O RQS define, entre outras, diversas obrigacdes relacionadas com a comunicagao

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
quantificar 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 acBes de fiscalizacdo, 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.
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Objetivos e Responsabilidades e

1. Objetivo da Auditoria

A auditoria a E-Redes teve como objetivo a avaliagdo dos sistemas e procedimentos de recolha e de registo da informacao

relativa a:
* Atendimento telefénico de ambito: e Visita combinada;
- comercial * Tratamento de reclamacdes e pedidos de informacao;
- comunicagdo de avarias. * Pagamento de compensagdes.

* Assisténcia técnica;

2. Responsabilidades

* Aauditoria foi realizada pela empresa auditora Ernst & Young Audit & Associados- SROC, S.A. (EY) e decorreu entre janeiro de

2024 e dezembro de 2024.

* Paraselecdo das amostras a EY informou ter utilizado diversas técnicas em conjunto, nomeadamente: selecdo aleatoria; selecdo
sistematica ou estratificada e utilizacdo de julgamento profissional. O dimensionamento minimo das amostras foi estimado
visando a obtencdo de amostras representativas para os respetivos universos, para cumprir 0s seguintes pressupostos: intervalo

de confianca: 95% ; margem de erro: 5% ; proporcdo da populagdo (variabilidade): 0,015.
* AEY elaborou um relatério detalhado da auditoria e um relatério sintese, para publicacdo.

* A E-Redes apresentou a ERSE uma proposta de plano de acdo para implementacao das recomendacdes da EY.
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Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Situagdo de ndo conformidade 1 (NC1)

Comentarios e medidas mitigatérias da E-Redes:
De acordo com a andlise efetuada, foi desenvolvida uma funcionalidade que assegurasse que na cria¢do de solicitacdo, a partir da gestdo
documental, a data ficasse pré-preenchida com a data do pedido do cliente no digital e que, para registos de cartas, apresentasse uma pop-

up ao utilizador a alertar para a necessidade de considerar a data da carta - prazo de implementagdo 30/11/2024 (concluido);
Foi ainda implementado um controlo didrio para identificacdo de divergéncias - prazo de implementagdo 31/07/2024 (concluido).

As compensagdes em falta foram pagas.

Impacto no desempenho:

Com impacto direto para o consumidor, compensagdes devidas.

Andlise da ERSE:

A E-Redes ja implementou medidas mitigadoras para colmatar as situagdes identificadas.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Situagdo de ndo conformidade 2 (NC2)

Comentarios e medidas mitigatdrias da E-Redes:
De acordo com a andlise efetuada foi desenvolvida uma funcionalidade que assegurasse que na criagdo de solicitagdo, a partir da gestdo
documental, a data ficasse pré-preenchida com a data do pedido do cliente no digital e que, para registos de cartas, apresentasse uma pop-

up ao utilizador a alertar para a necessidade de considerar a data da carta - prazo de implementagdo 30/11/2024;

Foi ainda implementado um controlo diario para identificagdo de divergéncias - prazo de implementagdo 31/07/2024.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor, impacto apenas no reporte e calculo do indicador.

Andlise da ERSE:
A E-Redes ja implementou medidas mitigadoras para colmatar as situagdes identificadas.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes

Situagdo de ndo conformidade 3 (NC3)

Comentdrios e medidas mitigatdrias da E-Redes :

O processo de célculo do indicador foi ajustado pela E-REDES ap6s a conclusdo do processo de altera¢do da linha telefénica, no inicio de 2023.

Impacto no desempenho:
Sem impacto direto para o consumidor, impacto apenas no reporte.

Andlise da ERSE:

A E-Redes ja implementou medidas mitigadoras para colmatar a situagdo identificada.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes

Situagdo de ndo conformidade 4 (NC4)

Comentdrios e medidas mitigatdrias da E-Redes :
A E-Redes implementara um controlo automatico para impedir o movimento de estorno das compensagdes a débito, via interface
de sistemas -- prazo de implementagdo 30/06/2025.

As compensagdes em falta foram pagas.

Impacto no desempenho:

Com impacto direto para o consumidor, compensagdes devidas.

Analise da ERSE:

A E-Redes iniciou medidas mitigadoras para colmatar as situagdes identificadas, prevendo terminar no final de junho de 2025.
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Situagdo de ndo conformidade 5 (NC5)

Comentarios e medidas mitigatdrias da E-Redes :
A E-Redes implementou, em maio de 2024, um controlo de compensagGes semanal em que sdo verificadas todas as reclamacGes que, de
acordo com as datas registadas em sistema e as regras previstas no RQS, deveriam ser alvo de compensagdo mas ndo tém compensagdo no

sistema JUMP.

Impacto no desempenho:

Com impacto direto para o consumidor, compensagdes devidas.

Andlise da ERSE:

A E-redes ja concluiu a implementagdo das medidas mitigadoras para colmatar a situagao identificada, em maio de 2024.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes

Situagdo de ndo conformidade 6 (NC6)

Comentarios e medidas mitigatdrias da E-Redes :

N&o aplicdvel.

Impacto no desempenho:

Sem impacto direto para o consumidor. O auditor informou que ndo houve risco de ndo terem sido pagas compensagdes aos clientes.

Anélise da ERSE:

A E-Redes ja concluiu a implementagdo das medidas mitigadoras para colmatar a situagdo identificada.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Oportunidade de melhoria 1 (OM1)

Situacdo detetada: Registo incorreto de compensagdes relativas a visitas combinadas no periodo em analise: alguns casos de

cobranga de compensagao a clientes na sequéncia de visitas combinadas que a E-REDES opta por ndo cobrar estao classificados
como "Alvo de Compensagdo" e ndo como "Compensagado Excluida®, o que tem impactos na fiabilidade dos dados. Ndo obstante,
esta situagdo ndo tem qualquer impacto no pagamento ou na cobranga de compensagdes, nem no reporte ao Regulador.

Recomendacdo do auditor: O auditor recomenda a revisdao dos procedimentos internos para que estas situagdes passem a ser

registadas como “Compensagao Excluida”, por decisdao de ndo cobranga ao cliente.

Comentarios e medidas mitigatdrias da E-Redes :
A E-Redes propde-se realizar as seguintes medidas:
* Implementagdo de uma rotina para tratamento dos casos que ndo evoluem do estado Alvo de Compensagdo — prazo de implementagdo
até 31/03/2025;
* Aplicagdo retroativa desta metodologia, para tratamento dos casos desde 2023 - prazo de implementagdo até 31/03/2025;
* Monitorizagdo semanal de casos no estado "Alvo de Compensacdo”, para tratamento de casos futuros — concluida a implementagdo em

dezembro de 2024.

Impacto no desempenho:

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

Analise da ERSE:

A E-Redes iniciou medidas mitigadoras para colmatar as situac@es identificadas, prevendo terminar no final de marco de 2025.
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Oportunidade de melhoria 2 (OM2)

Situacdo detetada: Necessidade de atualizagdo do procedimento escrito para apuramento de indicadores da qualidade de servigo: o

procedimento escrito existente para apuramento de indicadores da qualidade servigo ndo estava totalmente atualizado para considerar as
alteragbes emanadas pelo RQS de 2021, face a versdes anteriores do Regulamento. Especificamente sdo referenciados artigos da versdo
anterior do RQS (art. 642 n25 e art. 792 n25). Esta fragilidade a nivel documental podera levar a ocorréncia de erro humano no cumprimento
do regulamento.

Recomendacdo do auditor: O auditor recomenda que sejam revistos os procedimentos existentes para o apuramento de indicadores relativos

a qualidade de servigo comercial, de forma a garantir que estes estejam atualizados face ao regulamento em vigor.

Comentarios e medidas mitigatdrias da E-Redes :
A E-Redes atualizou, em abril de 2024, o procedimento referido, de apuramento dos indicadores RQS, com revisdao das

designagdes dos indicadores, com base no Regulamento de Qualidade de Servigo em vigor.

Impacto no desempenho:

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

Anadlise da ERSE:

Apesar da situacdo se encontrar sanada a E-Redes deve garantir a fiabilidade dos reportes a ERSE, adaptando os seus procedimentos a cada

revisdo regulamentar do RQS.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes

Oportunidade de melhoria 3 (OM3)

Situacdo detetada: Diferengas nos valores reportados ao Regulador face aos valores reportados em sistema: foram identificadas diferengas nos valores reportados ao
Regulador, face aos valores registados nos sistemas da E-REDES, nomeadamente: visitas combinadas ndo realizadas por auséncia do ORD (diferenca de 0,26%);
cancelamentos ou reagendamentos efetuados até as 17h do dia Util anterior pelo ORD (diferenga de 0,23%); nimero de compensages pagas aos clientes relativas a
reclamacgdes (diferenga de 0,34%); nimero de compensagdes pagas aos clientes por incumprimentos no dmbito das visitas combinadas (diferenga de 1,97%); nimero de
pedidos de informagdo recebidos por escrito (diferenca de 0,08%); nimero de reclamagdes recebidas (diferenca de 0,02%). Estas situagBes decorrem de falhas na
manutengdo dos mecanismos para apuramento dos valores a reportar e no registo ou atualizagao de dados utilizados neste processo.

Recomendacdo do auditor: o auditor propde rever os suportes e documentos usados pela E-REDES para apuramento dos valores a reportar ao regulador. Adicionalmente,

deverdo também ser implementados mecanismos de controlo detetivo, a executar antes dos reportes trimestrais e anuais, que permitam confirmar a veracidade e

integridade dos dados e identificar quaisquer fragilidades ou inconsisténcias que devam ser corrigidas antes da realizacdo do reporte.

Comentdrios e medidas mitigatérias da E-Redes :

A E-Redes realizou as seguintes medidas:

* Rever procedimentos detetivos - prazo de implementagéo 30/06/2024;

» Criagdo de novos pontos de controlo para detetar novos comercializadores e garantir que as somas parciais sdo iguais ao conjunto de todas as variantes
- prazo de implementacdo 30/06/2024;

* Controlos de validagdo da coeréncia da informagdo entre o sistema comercial e o modelo de dados para reporte, executados antes do célculo dos
indicadores do periodo a reportar - prazo de implementagdo 30/06/2024;

* Geragdo e gravagdo de modelos de dados mensais, para calculo dos indicadores - prazo de implementagdo 30/11/2024;

* Backup trimestral e anual dos modelos de dados, que servird como evidéncia dos dados reportados, em cada periodo - prazo de implementagdo
30/11/2024.

Impacto no desempenho:

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

Analise da ERSE:
A E-Redes deve garantir a fiabilidade dos reportes a ERSE, monitorizando as medidas mitigatdrias implementadas.
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Oportunidade de melhoria 4 (OM4)

Situacdo detetada: Fragilidades no registo de visitas combinadas: foi identificado um caso de uma intervenc¢do para restabelecimento urgente

que foi registada em sistema como visita combinada. Esta situacdo deu lugar ao pagamento de uma compensagdo indevida por

incumprimento do agendamento da visita combinada.

Recomendacdo do auditor: o auditor propde rever as situagdes que sdo registadas como visitas combinadas. Adicdo de um campo em

sistema (p.e. "Outros"), onde seja possivel registar situagdes de incumprimento relativas a temas que ndo estejam listados.

Comentarios e medidas mitigatdrias da E-Redes :

A E-Redes propde desenvolver um sistema que permita categorizar corretamente o tipo de compensagdes, quando geradas manualmente -

prazo de implementacdo 30/06/2025.

Impacto no desempenho:

Com impacto direto para o consumidor e impacto no reporte.

Andlise da ERSE:

A E-Redes deve garantir a fiabilidade dos reportes a ERSE, utilizando os procedimentos alternativos que forem necessarios, até ter

implementado o novo sistema. Posteriormente, deve verificar e monitorizar o novo sistema para garantir a fiabilidade referida.
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Oportunidade de melhoria 5 (OM5)

Situacdo detetada: Fragilidades no processo de contacto ao cliente relativo ao agendamento de visita combinada: numa amostra de visitas

combinadas foram identificados 6 casos de visitas combinadas agendadas pela E-REDES para as quais que ndo foi possivel evidenciar que o
cliente foi contactado relativamente ao agendamento, reagendamento ou cancelamento da visita combinada. Foi comunicado que estas
situagGes advieram do facto do comercializador ndo ter enviado os contactos dos clientes a E-REDES.

N3o obstante, foi verificado que a E-REDES tem um procedimento definido que estabelece um processo para envio de um alerta ao
comercializador (via e-mail) quando ndo é possivel estabelecer contacto com o cliente.

Recomendacdo do auditor: O auditor recomenda avaliar, em conjunto com o regulador e os comercializadores, a necessidade de

estabelecimento de uma periodicidade pré-definida para atualizar massivamente as bases de dados de contactos do ORD, provenientes dos
comercializadores. Adicionalmente, recomendamos que o processo interno da E-REDES seja revisto de forma a realizar o arquivo das
solicitacBes de contactos realizadas aos comercializadores, visando facilitar a evidenciagdo das mesmas em processo de auditoria ou revisao

de qualidade.

Comentarios e medidas mitigatdrias da E-Redes :

A E-Redes devera efetuar uma avaliagdo interna da necessidade de atualizagdes massivas dos contactos dos clientes, por parte dos
comercializadores e eventual pedido de reunido a ERSE. Devera analisar e rever o procedimento de solicitagdo de contactos aos

comercializadores, com foco na facilitagdo de evidéncias - prazo de implementagdo 31/03/2025

Impacto no desempenho:

Com impacto direto para o consumidor.

Andlise da ERSE:

A E-Redes ja tem em curso a implementagdo de medidas mitigadoras relativas a situagdo detetada e definiu um prazo limite para a resolugdo ( 31/03/2025).
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Outras situacdes - 1 (OS1)

Situacdo detetada: Pagamento de compensagdo em atraso: numa amostra, foi identificada uma compensacdo devida ao cliente

relativa a uma assisténcia técnica realizada em 2021, que foi paga fora do prazo. A E-REDES indicou que a razdo do atraso derivou
de fragilidades de sistema que ndo permitiam a identificacdo atempada da necessidade de pagamento. Foi ainda referido que as
mesmas foram corrigidas em dezembro de 2021, através de desenvolvimentos aplicacionais no processo de processamento de
compensacdes no ambito de incumprimentos relativos a assisténcias técnicas. Os desenvolvimentos foram colocados em
funcionamento no inicio de 2022, tendo a compensacdo sido paga.

Recomendacdo do auditor: A situagdo ja foi mitigada.

Comentarios e medidas mitigatdrias da E-Redes :

Ndo aplicavel

Impacto no desempenho:

Com impacto direto para o consumidor.

Andlise da ERSE:

A situagdo encontra-se sanada, a compensagao devida foi paga.




Observacoes finais e

Face ao exposto, a ERSE considera que a E-Redes deve ter em consideragao a resolugao das nao

conformidades e oportunidades de melhoria.

A E-Redes ja corrigiu algumas das situagdes indicadas e, para as restantes, identificou prazos

concretos para a resolugao das situagdes pendentes.

A ERSE acompanhara a implementagdo das solugdes previstas pela E-Redes.
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1. Enguadramento

Ambito Enquadramento requlamentar
Para a realizacdo do trabalho de garantia razodvel de fiabilidade a qualidade de O Regulamento da Qualidade de Servico vigente durante o periodo em andlise
servicos comercial da E-REDES, foram desenvolvidas pela EY as seguintes (Regulamento n°® 406/2021, aprovado em 23 de Mar¢o de 2021) foi considerado
atividades principais: no planeamento e execucdo da auditoria. Sempre que relevante, foi considerada

Entendimento dos procedimentos em ambito e identificacdo dos sistemas de
recolha e registo de informacao para o calculo dos indicadores relacionados
com a qualidade de servico comercial e para o reporte ao Regulador;

Verificacdo da conformidade dos procedimentos existentes e das metodologias
de calculo dos indicadores face ao Regulamento e demais requisitos emitidos
pelo Regulador neste ambito;

Realizacdo de testes de conformidade, utilizando métodos de amostragem:;
Recalculo para uma amostra, dos valores dos indicadores gerais;

Identificacdo de situacdes de nao conformidade e de oportunidades de
melhoria nos processos em andlise.

U~ U] ")
EEH Periodo em andlise @R Ambito do RQS
Periodo requlatério de 2022 Disposicdes requlatérias relativas
(janeiro a dezembro) a qualidade de servico comercial

outra documentacdo vigente em 2021 emitida ou elaborada pelo Regulador sobre
a Qualidade de Servico Comercial.

Especificamente, foram considerados os seguintes elementos:

Regulamento da Qualidade de Servico (RQS) de 2021:

Cap. VII - Comunicacdo com os clientes e com outros utilizadores das
redes e infraestruturas

Cap. VIII - Servicos prestados nas instala¢cdes dos clientes
Cap. IX - Compensacdes por Incumprimento
Cap. Xl - Reporte de Informacao

Manual de Procedimentos da Qualidade de Servico (MPQS) de 2021:
Proc. n°® 10 - Envio de Informagdo a ERSE

E-REDES - Relatdério de Auditoria ao cumprimento do Regulamento de Qualidade do Servigo - Sintese 4
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2. Descricdo dos trabalhos realizados

Abordagem metodoldgica

Preparacdo e Gestdo de Projeto

Entendimento dos processos em ambito e enquadramento do RQS

Realizacdo de entrevistas de entendimento dos processos em ambito e enquadramento do
RQS com diversos intervenientes, tendo sido realizadas as sequintes entrevistas para
entendimento dos sequintes processos:

Registo de chamadas telefénicas comerciais e para comunicacdo de avarias;

Calculo dos indicadores relativos ao tempo de espera de atendimento telefénico e para
comunicacado de avarias;

Registo e realizacdo de visitas combinadas;
Registo e realizacdo de assisténcias técnicas;
Registo e tratamento de reclamacdes e pedidos de informacao;
Célculo do indicador relativo ao tempo de espera de resposta a pedidos de informacdo;
Registo e apuramento de compensacdes relativas a qualidade de servico comercial;
Reporte ao Regulador no ambito da Qualidade de Servico Comercial.

Identificacdo dos sistemas de informacgdo que suportam os processos analisados.

Recolha de documentacdo e informacdo associada aos processos em andlise.

(3) Analise dos procedimentos face as disposi¢cdes regulamentares

Entendimento dos processos analisados e obtencdo de documentacdo que
evidencie a execucdo dos processos e que suporte o seu desenho.

Entendimento da metodologia de cédlculo dos indicadores utilizada pela E-REDES.

Andlise dos processos face as disposi¢des regulamentares e identificacdo de
situacdes de inconformidade, oportunidades de melhoria ou de outras situacdes
identificadas.

Planeamento de testes de auditoria.
(4 ) Realizacdo de testes de auditoria

Execucdo do plano de auditoria:

Realizacdo de pedidos de informacdo e evidéncias;

Anadlise das evidéncias obtidas;

Identificagdo de situacdes de inconformidade ou oportunidade de melhoria.
Recalculo dos indicadores de qualidade de servico comercial.

Auditoria e trabalho de campo decorridos entre fevereiro e junho de 2024, com procedimentos
adicionais realizados entre julho e outubro de 2024, com a conclusao do trabalho em novembro.

Elaboracdo de relatério de conclusdes e recomendacoes

Sistematizacdo dos resultados dos procedimentos de auditoria (situacdes identificadas) e apresentacdo de recomendacgdes.
Discussdo de resultados e posterior emissdo de um relatério final (versdo completa e versao sintese).

E-REDES - Relatdério de Auditoria ao cumprimento do Regulamento de Qualidade do Servigo - Sintese 6



2. Descricdo dos trabalhos realizados

Tipos de testes de auditoria realizados

Walkthrough de processo: Acompanhamento da realizacdo de um processo ou
simulacdo da sua execug¢do do inicio ao fim, visando obter evidéncias relativas ao
seu desenho e confirmar entendimento obtido em entrevista.

Inspecdo: Observacdo e analise de evidéncias (p.e. outputs da realizacdao de uma
atividade) que permitam comprovar o desenho e a execucao dos processos.

Amostragem: Utilizacdo de técnicas de amostragem representativa para analisar
e verificar a execucdo do processo.

Para selecdo das amostras utilizaram-se diversas técnicas em conjunto,
nomeadamente: selecdo aleatdria; selecdo sistematica ou estratificada e
utilizacao de julgamento profissional.

Test-of-One: Andlise de evidéncias recolhidas relativas a uma execucao do
processo ou controlo (normalmente utilizado para testar controlos de IT /
automaticos).

Sempre que relevante foram realizados procedimentos adicionais.

Procedimentos de amostragem

Os procedimentos de amostragem foram realizados com recurso a metodologias
de amostragem estratificada e ndo estratificada, visando a obtencdo de amostras
representativas para os respetivos universos e extrapolaveis para aproximagdo do
valor potencial de erro maximo nesse mesmo universo.

Pressupostos:

Intervalo de confianca: 95%
Margem de erro: 5%
Proporc¢do da populacdo (variabilidade): 0,015

Classificagcdo das situacdes identificadas /2

As situac¢des identificadas na presente auditoria foram classificadas de acordo
com a sua natureza (classificacdo), nivel de criticidade e causa.

Para cada situacdo identificada, foi elaborada uma recomendacado de a¢do com
vista a correcdo da situacdo identificada e/ou a reducdo dos seus impactos.

Classificacao Descricao

Situacdes de inconformidade face a disposicdes
regulamentares identificadas no periodo em andlise, no que
Situagdes de concerne a: diretrizes processuais, apuramento ou
Inconformidade pagamento de compensacdes, apuramento e reporte de
indicadores gerais ou de qualquer outra informacdo indicada
no regulamento, entre outras disposicdes regulamentares.

Fragilidades identificadas ao nivel da maturidade ou

Oportunidades de eficiéncia dos processos internos, mas que ndo originaram
melhoria situagbes de incumprimento regulamentar no periodo em
analise.
Outras situacodes Outras situages identificadas no decorrer dos
identificadas procedimentos de auditoria.
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2. Descricdo dos trabalhos realizados

Classificagdo das situacdes identificadas @/2

Criticidade Descricao

Situacdao com impacto no cumprimento regulamentar para a
AELE] generalidade das situagdes, oriunda de deficiéncias no
desenho do processo.

Situacdo com impacto no cumprimento reqgulamentar apenas
em casos excecionais ou de erro humano, ndo afetando a
execucgdo do processo de forma transversal, durante o
periodo em andlise.

Causa Descricao

Inconformidade decorrente de inexisténcia de processo ou
de desenho do processo ndo alinhado com as disposicdes
regulamentares. Incluem-se também situacdes de erros
decorrentes de configuracdo inadequada de sistemas de
informacdo.

Desenho do
Processo

Situacdes de erro humano (realizacdo de a¢des indevidas ou
Erro Humano involuntdrias) potenciadas por fragilidades processuais e/ou
elevado grau de manualidade das atividades.

Situacdes de processos existentes e alinhados com as
Fragilidade disposi¢cdes regulamentares que apresentam oportunidades
Processual de melhoria ao nivel da sua robustez, formalizacdo, grau de
monitorizagdo ou operacionalizacdo.
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Visao geral dos resultado

Tépico em andlise

Atendimento Telefénico
Comercial e para
Comunicagdo de Avarias

Visitas Combinadas

Assisténcias Técnicas

Reclamacodes

Pedidos de Informacao

Compensacoes relativas

a Qualidade de Servico
Comercial

Reporte ao Regulador

Descricdo dos procedimentos realizados (ndo
exaustivo)

Recdlculo dos indicadores gerais de tempo de
espera para um trimestre de 2022;

Realizagdo de chamadas teste.

Validacdo do cumprimento dos requisitos
regulamentares para uma amostra de visitas
combinadas.

Validacdo do cumprimento dos requisitos
regulamentares para uma amostra de assisténcias
técnicas.

Validacdo do cumprimento dos requisitos
regulamentares para uma amostra de
reclamacoes.

Validacdo do cumprimento dos requisitos
regulamentares para uma amostra de pedidos de
informacao.

Validacdao do pagamento e recebimento de
compensacdes relativas a incumprimentos
referentes a Qualidade de Servigo Comercial, para
amostras de diferentes tipos de compensacao.

Andlise e validacdo dos elementos reportados ao
Regulador no ano de 2022.

AR

Tipologia de Teste Resultados

Situacdes de
Inconformidade Oportunidades de

melhoria

QOutras situagdes

Walkthrough identificadas

Inspecao Amostragem

Criticidade: Elevada Baixa

Com
situacoes - 1 - -
identificadas

Com
situacdes - - 2 -
identificadas

Sem

v situacoes - - - -
identificadas

Com
situacdes - 1 - -
identificadas

Com
situacdes - 1 - -
identificadas

Com
situacdes - 3 1 1
identificadas

Com
situacdes - - 2
identificadas

E-REDES - Relatério de Auditoria ao cumprimento do Regulamento de Qualidade do Servigo - Sintese
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3. Conclusdes e recomendacodes

ERGIUERIRINETIS Descricao Causa Criticidade Impacto potencial ZSiR00D ge Recomendacdo
regulamentar resolucao
01 - Registo incorreto de datas relativas a reclamagées
Impactos ao nivel da fiabilidade Revisdo do processo de registo em
da informacdo registada na base sistema da data de rececdo das
de dados, que levaram ao reclamacdes.
registo incorreto do tempo de
resposta das reclamagges. Nota: A E-REDES tem atualmente em
Numa amostra de reclamacgdes recebidas por todos os canais Situagbes de curso as sequintes iniciativas:
para o efeito, identificaram-se trés situacdes de reclamacdes registo incorreto das datas o )
com registo incorreto de datas devido a erro humano. Ndo poderdo impactar o apuramento Criacdo F'e um automa‘f|§mo parao
obstante, importa referir que nenhum destes casos deveria de compensacdes assim como o preench|£nento gutomahco da'data
ter originado compensacdes. reporte ao regulador de rece¢do no 5|§tema comerE|aI,
relativamente a reclamagdes. com base no registo de rececao
Art. 57°, Art. 600, Adicionalmente, numa amostra de reclamagdes recebidas constante do sistema de gestdo
Art. 61°, Art. 639, por carta, foram identificadas seis reclamacdes cujas datas A situacdo identificada no Em documental.
Art. 930, Art. 940 de rececdo estdo incorretamente registadas em sistema, Erro humano Baixa processo de registo de resolucio Desenvolvimento de um alarme

sendo que o registo incorreto das mesmas levou ao ndo
apuramento e ndo pagamento de seis compensacdes aos
clientes por incumprimento do prazo de resposta. Esta
situacdo decorreu de fragilidades no processo de registo em
sistema das cartas recebidas, que é realizado de forma
manual.

Nao obstante, estas situacbes foram compensadas e pagas
no decorrer da auditoria, no dia 7 de maio de 2024.

reclamacd®es por carta decorreu
de erros no registo da data da
reclamacdo, que levou ao nao
apuramento ou pagamento das
compensacdes devidas, tendo
também impactos no reporte do
ndmero de compensacdes
pagas. A fragilidade processual
gue originou esta situacdo esta
cingida as reclamacdes
recebidas por carta, que
representam cerca 0,55% das
reclamacdes recebidas.

(pop-up) no sistema comercial que
solicitard ao utilizador que
confirme que a data de contacto
registada corresponde a data da
rececdo efetiva da carta.

Criacdo de um controlo diario
sobre a consisténcia destes
registos que passa pela geragdo de
um relatério que compara as datas
em ambos os sistemas e identifica
situacdes de discrepancia, que
devem ser analisadas e corrigidas.
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3. Conclusdes e recomendacodes

Estado de
resolucao

Enguadramento

Descricdo Causa Criticidade Impacto potencial
regulamentar

Recomendacdo

02 - Registo incorreto de datas relativas a pedidos de informacgdo

Numa amostra de pedidos de informacdo, foram
identificadas situacdes de registo incorreto das datas de
rececdo do pedido. Especificamente, foram identificados trés
€asos nos quais a data de rececdo do pedido de informacdo
Art. 57°, Art. 58°, ndo corresponde a data registada em sistema, sendo a data
Art. 590 de rececdo anterior a data de registo em sistema.
Um dos trés pedidos de informacdo foi respondido fora do
prazo regulamentar, considerando a data efetiva em que foi
feito pelos clientes, afetado assim o apuramento do
indicador geral relativo a pedidos de informacao.

Refor¢o dos procedimentos
O incorreto registo de um dos existentes junto das equipas
pedidos de informacdo impactou responsaveis, nomeadamente as
Erro humano Baixa o apuramento do indicador praticas de rececdo dos pedidos e de
geral durante o periodo em registo das datas em sistema, para os
andlise. diversos canais existentes para
rececao de pedidos de informacdo.

Por
Enderecar

03 - Calculo incorreto do indicador geral relativo ao tempo de espera do atendimento telefénico para comunicacdo de avarias durante o periodo em anélise

Durante o periodo em andlise foi realizada uma alteragdo na
tipologia da linha telefénica empresarial, que ocorreu
durante um periodo de alguns meses, durante a qual foram
recebidas chamadas comerciais e para comunicacdo de
avarias nesta mesma linha, a qual anteriormente era
utilizada apenas para comunicacdo de avarias.

A situacgdo identificada impactou
0 apuramento do indicador
geral durante o periodo em
andlise. No entanto, o impacto
da situacdo em causa no

Por este motivo, durante este periodo foram consideradas Desenho do medrlcc:r?’?urafisledg gé?cilzocn;?rseto aRr?:ec:v(;ga
Art. 519, Art. 54° todas as chamadas nesta linha para o cdlculo do indicador FOCESSO Baixa (Fj)o indicador representaria um erfodo de N/A - Situacdo ja corrigida
geral relativo ao tempo de espera do atendimento telefénico P pres beriodo
desempenho superior ao auditoria

para comunicagdo de avarias (e ndo apenas as chamadas
relativas a avarias), o que impactou o cdlculo do indicador
pela E-REDES.

Ndo obstante, o processo de cdlculo do indicador foi ajustado
pela E-REDES apds a conclusdo do processo de alteracdo da
linha telefdénica, no inicio de 2023.

reportado pela E-REDES. Por
este motivo, consideramos que
nao existem impactos
relevantes no reporte deste
indicador.
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3. Conclusdes e recomendacodes

Enguadramento - e . Estado de .
N Descricdo Causa Criticidade Impacto potencial ~ Recomendacdo
regulamentar resolucdao
04 - Falta de pagamento de compensagdo relativa a assisténcias técnicas
Divida ao cliente no valor de
40€ e impactos no reporte do o
- ~ Revisdo dos processos de estorno
~ . ~ . . . ndmero de compensacdes . ~
Ndo foi paga uma compensacao relativa a um incumprimento ) automatico de compensacdes a
NP P . . pagas. Foi demonstrado pela E- L
de assisténcias técnicas ao cliente devido a um processo ; N . débito, de forma a assegurar que em
o o | ~ . . REDES que esta situacdo apenas Resolvida . N . ;
Art. 799, Art. 80°, incorreto do estorno da compensacao previamente creditada . . situacdes de incumprimentos dos
o o . s Fragilidade . ocorreu para um unico caso durante o s
Art. 81°, Art. 93°, ao cliente. Tratou-se de uma fragilidade em processos Baixa , . ; prazos para a realizagcdo de
o : ~ processual durante o periodo em analise. periodo de A L a
Art. 94 associados ao processamento de compensacdes, que levou o D assisténcias técnicas e de auséncia do
o . : - ; : " Verificou-se que a E-REDES auditoria . ~
a: i) anulacdo indevida de compensacdo devida ao cliente e ii) S 4 cliente, sdo estornados os
s . iniciou o processo de crédito .
ao débito incorreto de 20 euros na conta do cliente. S movimentos corretos nas contas dos
extraordinario de 40€ ao )
. clientes.
cliente, no decorrer desta
auditoria a 10 de abril de 2024.
05 - Falta de pagamento de compensacao relativa a reclamacdes
Esta situacdo decorreu de um
erro humano, que levou ao
Foi identificado um caso de ndao pagamento de compensacao anulamento e ndo apuramento
devida ao cliente, por incumprimento dos prazos de resposta ou pagamento de uma . . .
N ~ . x ~ . Revisdo dos procedimentos de registo
as reclamacdes. Esta situacdo decorreu de um processo compensacdo devida, tendo . ~
o o x . P Resolvida  de reclamagdes e dos processos de
Art. 579, Art. 60°, manual de cancelamento de uma reclamacdo registada em também impactos no reporte do .
o o . S . x . . ~ durante o validagdo manual dos casos de
Art. 61°, Art. 63°, duplicado, no qual foi indevidamente anulada a compensacdo Erro Humano Baixa numero de compensacdes ; M .
o o BN o periodo de excegdo (incluindo, entre outros, o
Art. 939, Art. 94° associada a reclamacado original. pagas. o ~ .
auditoria  tratamento e correc¢do de registos

A situacdo foi corrigida no decorrer da auditoria, tendo a
compensacao sido lancada na conta corrente do cliente no
dia 9 de abril de 2024.

No entanto, ndo foi identificada
qualquer fragilidade estrutural
no processo de apuramento de
compensacdes relativas a
reclamacaoes.

duplicados).
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3. Conclusdes e recomendacodes

Enquadramento
regulamentar

Descricdo

Causa

06 - Pagamento indevido de compensacdo relativa a visitas combinadas no periodo em andlise

Art. 729, Art. 739,
Art. 749, Art. 93°

Numa amostra identificou-se uma situacao de pagamento
indevido de uma compensacao ao cliente por incumprimento
relativo a visitas combinadas, devido a uma ma configuracdo
de sistema originada no processo de mudanca de hora para o
hordrio de verdo, que gerava uma discrepancia no registo da
hora entre dois sistemas, a partir de 27 de marco de 2022.
Esta fragilidade de sistema foi identificada pela E-REDES,
tendo sido empregados pela E-REDES esforcos para correcdo
manual das situacdes de registo incorreto identificadas.

Confirmdmos que em Abril de 2022 a E-REDES implementou
melhorias no processo de monitorizacdo e estabeleceu
controlos de sistema, de forma a identificar
automaticamente situacdes de discrepancia no registo da
hora e realizar a correcdo da mesma antes do encerramento
da respetiva ordem de trabalho.

Na realizacdo de procedimentos adicionais para validar se
ocorreram outras situacdes de registos discrepantes (com
esta causa) no periodo entre a identificagdo do problema e a
sua resolugdo, ndo nos foi possivel confirmar que nao
existiram outras situacdes de pagamento indevido de
compensacdo ao cliente devido a esta causa. Nao obstante,
esta situacdo ndo originou risco de cobranga indevida de
compensacdes aos clientes, apenas o contrario (pagamento
indevido de compensag¢des aos clientes).

Desenho do
processo

Criticidade Impacto potencial ZSiR00D Sle Recomendacdo
resolucao
. ~ Resolvida
Esta situacado levou ao antes do
Baixa pagamento indevido de uma perfodo de N/A - Situacgdo ja corrigida

compensacao ao cliente. N
P s auditoria

E-REDES - Relatério de Auditoria ao cumprimento do Regulamento de Qualidade do Servigo - Sintese
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3. Conclusdes e recomendacodes

Enquadramento

Descricdo Causa
regulamentar

Estado de
resolucao

Recomendacdo

07 - Registo incorreto de compensagoes relativas a visitas combinadas no periodo em andlise

Alguns casos de cobranca de compensacdo a clientes na sequéncia de visitas

combinadas que a E-REDES opta por ndo cobrar estdo classificados como "Alvo

de Compensacdo" e ndo como "Compensacdo Excluida”, o que tem impactos na  Erro Humano
fiabilidade dos dados. Ndo obstante, esta situacdo ndo tem qualquer impacto no

pagamento ou na cobranca de compensacdes, nem no reporte ao Regulador.

Art. 729, Art. 73°, Art.
740

08 - Necessidade de atualizacdo do procedimento escrito para apuramento de indicadores da qualidade de servico

O procedimento escrito existente para apuramento de indicadores da qualidade

servico ndo estd totalmente atualizado para considerar as alteracdes emanadas

pelo RQS de 2021, face a versdes anteriores do Regulamento. Especificamente  Desenho de
sdo referenciados artigos da versado anterior do RQS (art. 64° n°5 e art. 79° Processo
no5). Esta fragilidade a nivel documental podera levar a ocorréncia de erro

humano no cumprimento do regulamento.

N/A

Por Enderecar

Por Enderecgar

Revisdo dos procedimentos internos para que
estas situacdes passem a ser registadas como
“Compensacgdo Excluida”, por decisdo de ndo
cobranca ao cliente.

Revisdo dos procedimentos existentes para o
apuramento de indicadores relativos a qualidade
de servigco comercial, de forma a garantir que
estes estejam atualizados face ao regulamento em
vigor.
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3. Conclusdes e recomendacodes

Estado de
resolucao

Recomendacdo

Art. 108°
MPQS Proc. n® 10

Enquadramento .
Descricao Causa
regulamentar
09 - Diferencas nos valores reportados ao Requlador face aos valores reportados em sistema
Foram identificadas diferencas nos valores reportados ao Requlador, face aos
valores registados nos sistemas da E-REDES, nomeadamente:
- Visitas combinadas ndo realizadas por auséncia do ORD (diferenca de 0,26%);
- Cancelamentos ou reagendamentos efetuados até as 17h do dia util anterior
pelo ORD (diferenca de 0,23%);
- Numero de compensacdes pagas aos clientes relativas a reclamacdes
(diferenca de 0,34%);
- Numero de compensacdes pagas aos clientes por incumprimentos no ambito -
. . . . Fragilidade
das visitas combinadas (diferenca de 1,97%); Processual

- Ndmero de pedidos de informacdo recebidos por escrito (diferenca de 0,08%);
- Ndmero de reclamacdes recebidas (diferenca de 0,02%).

Estas situacdes decorrem de falhas na manutencdo dos mecanismos para
apuramento dos valores a reportar e no registo ou atualizacdo de dados
utilizados neste processo.

Em trés destas situacdes, foi indicado pela E-REDES que as causas das
diferencas foram apuradas e corrigidas durante o processo de auditoria.

10 - Fragilidades no registo de visitas combinadas

Art. 72°, Art. 73°, Art.
749, Art. 75°, Art. 86°

Foi identificado um caso de uma intervencdo para restabelecimento urgente que
foi registada em sistema como visita combinada. Esta situacdo deu lugar ao
pagamento de uma compensacdo indevida por incumprimento do agendamento
da visita combinada.

Erro Humano

Em resolucdo

Por Enderecgar

Revisdo dos suportes e documentos usados pela
E-REDES para apuramento dos valores a reportar
ao regulador.

Adicionalmente, deverdo também ser
implementados mecanismos de controlo detetivo,
a executar antes dos reportes trimestrais e
anuais, que permitam confirmar a veracidade e
integridade dos dados e identificar quaisquer
fragilidades ou inconsisténcias que devam ser
corrigidas antes da realizacdo do reporte.

Revisdo das situacdes que sdo registadas como
visitas combinadas.

Adicdo de um campo em sistema (p.e. "Outros"),
onde seja possivel registar situagdes de
incumprimento relativas a temas que nado estejam
listados.
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3. Conclusdes e recomendacodes

. E ~
ENGUERIRIRERE Descrigdo Causa S0 Sle Recomendagao
regulamentar resolucdao
11 - Fragilidades no processo de contacto ao cliente relativo ao agendamento de visita combinada
Avaliar, em conjunto com o Regulador e os
Para uma amostra de visitas combinadas foram identificados 6 casos de visitas ComerC|a!|zadores, a necess!dan de .
- . ~ : . estabelecimento de uma periodicidade pré-
combinadas agendadas pela E-REDES para as quais que ndo foi possivel S : .
. . . . . definida para atualizar massivamente as bases de
evidenciar que o cliente foi contactado relativamente ao agendamento, -
L : . . dados de contactos do ORD, provenientes dos
Art. 720 Art. 730 Art reagendamento ou cancelamento da visita combinada. Foi comunicado que estas Fragilidade comercializadores
749 Art. 750 situacgdes advieram do facto do comercializador ndo ter enviado os contactos Processual Por Enderecar Adicionalmente, recomendamos que o processo

dos clientes a E-REDES.

Ndo obstante, foi verificado que a E-REDES tem um procedimento definido que
estabelece um processo para envio de um alerta ao comercializador (via e-mail)
guando ndo é possivel estabelecer contacto com o cliente.

interno da E-REDES seja revisto de forma a
realizar o arquivo das solicitagdes de contactos
realizadas aos Comercializadores, visando facilitar
a evidenciacdo das mesmas em processo de
auditoria ou revisdo de qualidade.
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3. Conclusdes e recomendacoes

EMGUER EMENE Descricdo Causa ZSiEee Sle Recomendacdo
regulamentar resolucao

12 - Pagamento de compensacdo em atraso

Numa amostra, foi identificada uma compensacdo devida ao cliente relativa a
uma assisténcia técnica realizada em 2021, que foi paga fora do prazo.
Foi indicado pela E-REDES que a razdo do atraso derivou de fragilidades de

. = o - e ; Resolvida
sistema que ndo permitiam a identificacdo atempada da necessidade de s
o [0}
g;té 7Agt' égto 8:,[' g;ftc; pagamento. Foi também referido que as mesmas foram corrigidas em dezembro Erragle“sdsiiel az:?c;sd%ode N/A - Situagdo ja corrigida.
r AL P AL de 2021 através de desenvolvimentos aplicacionais no processo de 0 guditoria

processamento de compensacdes no ambito de incumprimentos relativos a
assisténcias técnicas. Os desenvolvimentos foram colocados em funcionamento
no inicio de 2022, tendo a compensacao sido paga.
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3. Conclusdes e recomendacodes

Na sequéncia dos procedimentos realizados sobre as evidéncias e informacao
obtidas respeitantes as matérias em ambito, apresentam-se as seguintes
conclusdes:

Ndo foram identificadas situacdes de incumprimento material das disposicdes
regulamentares aplicaveis.

Foram identificadas, no entanto, situacdes de inconformidade de criticidade baixa
(com impactos no cumprimento regulamentar apenas em casos excecionais ou de
erro humano, nao afetando a execucdo dos processos de forma transversal) nos
processos de atendimento telefénico, resposta a reclamacdes, resposta a pedidos
de informacado e pagamento de compensacdes.

Identificdmos também oportunidades de melhoria ao nivel da maturidade dos
processos, robustez do controlo interno e praticas de registo e documentacado de
atividades, nas sequintes areas:

Reporte ao Regulador: Mecanismos de cdlculo e apuramento de valores a
reportar ao Regulador e necessidade de atualizacdo de documentacdo de
suporte aos processos de reporte.

Visitas Combinadas: registo incorreto da tipologia e classificacdo de visitas
combinadas e fragilidades ao nivel da documentacdo dos contactos
realizados com o cliente para agendamento.

Importa referir que ndao foram identificadas quaisquer situacdes de
inconformidade ou oportunidade de melhoria nos processos de assisténcia
técnica.

Com base no trabalho efetuado, cujos resultados apresentamos neste Relatorio
Sintese, concluimos que a E-REDES - Distribui¢do de Eletricidade, S.A., cumpre
em todos os aspetos materiais, as disposicdes regulamentares incluidas no
Regulamento de Qualidade de Servico do Setor Elétrico e do Setor do Gas, sobre
o atendimento telefénico (de ambito comercial e de comunicacdo de avarias), a
assisténcia técnica, a visita combinada, o tratamento de reclamacdes, 0
tratamento de pedidos de informacdo e o pagamento de compensag¢des por
incumprimento de padr&es estabelecidos no ambito dos temas anteriores para o
periodo compreendido entre 1 de janeiro de 2022 e 31 de dezembro de 2022.
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