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RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO DO SETOR DO GAS NATURAL 2014

NOTA DE ABERTURA

A qualidade de servico tem vindo a constituir um dos mais relevantes aspetos na defesa dos interesses
dos consumidores, integrando, como tal, desde o inicio da regulacdo do setor do gas natural em

Portugal, a missdo da ERSE.

De acordo com o quadro regulamentar em vigor, a ERSE publica anualmente um relatério sobre a
qualidade de servico do setor do gas natural em Portugal, o qual procura ser um documento de
referéncia no acompanhamento e comunicacgao da evolucao dos varios aspetos da qualidade de servigo
neste setor. Em acréscimo, desse mesmo contexto regulamentar resulta que o presente relatorio
constitui o primeiro exercicio tendo por base um ano civil, substituindo a pratica anterior de analise de um

ano-gas.

Fruto da revisdo legislativa de 2012, do novo regulamento aprovado em 2013 e do préprio processo de
liberalizagdo do setor do gas natural, o relatério agora publicado integra os comercializadores em regime
de mercado, no &mbito da afericdo da qualidade de servigo na sua vertente comercial. Importa relembrar
gue este exercicio esta a ser concretizado, pela primeira vez, para o periodo regulatério que termina no

primeiro semestre de 2016.

A apresentacdo dos aspetos de natureza comercial da qualidade de servico deverd continuar a ser
encarada como um primeiro exercicio de prestacéo de informag&o por parte dos comercializadores em
regime de mercado, o qual constitui uma importante fonte de dados para enquadrar, por um lado, a
realidade de atuacdo dos comercializadores em regime de mercado e, por outro lado, os

desenvolvimentos que, neste contexto, se devem produzir.

No quadro de outras iniciativas, a ERSE anunciou ja a intencédo de proceder a uma revisdo do quadro
regulamentar da qualidade de servigco no setor do gas natural, devendo fazé-lo de forma integrada com o
setor elétrico. Esta abordagem ¢€ justificavel, no entender da ERSE, por duas razfes principais: a
primeira, por forca da identificacdo de disposicdes e discussdes comuns aos dois setores em matérias
de qualidade de servico, sobretudo de &mbito comercial, 0 que tem levado a que, com carater sucessivo,
cada setor beneficie simbioticamente dos desenvolvimentos do outro; a segunda em virtude do crescente
paralelismo na atuacdo dos comercializadores nos dois setores, o que se explicita, desde logo, no

também crescente niumero de ofertas duais (gas natural e eletricidade).

E neste contexto que se publica o Relatério da Qualidade de Servico do setor do gas natural de 2014,
integrando assim informacdo relativa também aos comercializadores em regime de mercado. Na
perspetiva da ERSE, este relatério devera constitui uma base informativa para a discussdo e
participacdo dos diferentes interessados no mencionado processo de revisédo regulamentar a concretizar
em 2016.
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O Relatério da Qualidade de Servico relativo a 2014 apresenta, assim, um conjunto de informagéo com a
qual se procura aumentar a transparéncia do setor, evidenciar os desenvolvimentos do mercado
retalhista de gas natural e fomentar escolhas mais informadas pelos consumidores de energia em
Portugal.

Vitor Santos

Presidente do Conselho de Administracéo da ERSE
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SINTESE

O relatério da qualidade de servico do setor do gas natural publicado anualmente pela ERSE tem por
objetivo caracterizar a qualidade de servico prestada pelos operadores das infraestruturas, os

comercializadores de Ultimo recurso e os comercializadores em regime de mercado.

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

apreciacéo do contetdo dos relatdrios da qualidade de servigo publicados pelas empresas.

Em 2013 ocorreu um processo de revisdo regulamentar, no qual ficou estabelecido que o reporte da
informacao a prestar pelas empresas, bem como os seus relatérios de qualidade de servigco, passariam a
referir-se ao ano civil em vez de ao ano gas. A revisdo regulamentar de 2013 introduziu uma outra
alteracdo: o alargamento de diversas obrigacdes de qualidade de servico aos comercializadores em
regime de mercado. O presente documento constitui assim o primeiro relatério ERSE da qualidade de
servigo do setor do gas natural a considerar um ano civil e a incluir o desempenho dos comercializadores

em regime de mercado na sua analise.

APRECIACAO GERAL

No ano de 2014, verificou-se, na generalidade, um bom desempenho por parte das empresas no
cumprimento dos indicadores de qualidade de servigco técnica. Em termos de continuidade de servico,
salienta-se a ocorréncia de uma interrup¢ao no fornecimento a um cliente na rede de transporte, situacao

gue ndo ocorria desde o segundo trimestre do ano gas 2008-2009.

No ambito da qualidade de servigo comercial, a quantidade de informacg&o reportada a ERSE aumentou
grandemente com a extensdo das obrigac6es de reporte aos comercializadores em regime de mercado.
Ao longo de 2014 foi-se verificando um aumento no empenho e na qualidade do reporte das empresas,
havendo ainda melhorias importantes a serem concretizadas. Nos indicadores gerais verificou-se, de
forma geral, um bom desempenho. Nos indicadores individuais assinala-se o pagamento atempado das

compensag¢des na grande maioria das situacoes.

CONTINUIDADE DE SERVICO - TERMINAL DE GNL

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

fornecimento das unidades autonomas de GNL e a inje¢céo de gas natural na rede de transporte.
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A Portaria n.° 201/2013, de 6 de junho que alterou a Portaria n.° 137/2011, de 5 de abril, relativa ao
Regulamento do Terminal de Rececdo, Armazenamento e Regaseificacdo de Gas Natural Liquefeito
(GNL), estabelece a atividade de arrefecimento e carga de navios metaneiros para o operador do
Terminal de GNL, tendo a ERSE obrigacbes de monitorizacdo e supervisdo desta atividade, tal como
para as restantes atividades. Destaca-se que no ano 2014 se registaram 6 cargas de navios com um

tempo médio de carga de 18 dias e 1 arrefecimento.

No ano 2014, os aspetos mais significativos em termos de desempenho do terminal de GNL foram os

seguintes:

e O numero de descargas de navios metaneiros correspondeu a menos 11 descargas face ao ano
anterior.

¢ No tempo médio efetivo de descarga de navios metaneiros, verificou-se um aumento do valor do
indicador relativo ao tempo médio efetivo de descarga devido a se terem iniciado as operacdes
de descargas com os navios denominados QFlex que necessitam de mais tempo para efetuar
esta operacao.

e Os atrasos no enchimento de camides cisterna aumentaram 2% do total de enchimentos face ao
ano anterior, sendo que as principais causas de atraso se devem a indisponibilidades das baias
de enchimento e a necessidade de arrefecimento das cisternas.

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

de 100%, a semelhanga do ocorrido nos anos anteriores.

CONTINUIDADE DE SERVICO - ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO

Em termos da continuidade de servico associada ao armazenamento subterraneo, procede-se a
avaliac@o da gestéo dos fluxos de gas natural entre esta infraestrutura e a rede de transporte. No ano de
2014, as nomeagfes de extracdo e injecdo e o cumprimento energético de armazenamento foi de 100%,
permitindo concluir que a REN Armazenagem cumpriu as suas principais funcdes operacionais, de

acordo com o estabelecido no RQS.

CONTINUIDADE DE SERVIGCO - REDE DE TRANSPORTE E REDES DE DISTRIBUICAO

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

que consideram o nimero e a duracdo das interrup¢cdes aos pontos de entrega.
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No ano de 2014, verificou-se uma interrupcao de fornecimento na rede de transporte de gés natural, na

Central de Ciclo Combinado de Lares, com uma duragdo de 74 minutos.

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

indicadores que consideram o niumero e a duracdo das interrupcgdes.

No ano de 2014 néao se registaram interrupgdes em 5 das 11 redes de distribuicdo (Medigéas, Beiragas,
Dianagas, Sonorgas e Paxgéas). No caso da Dianagas, da Paxgas e da Sonorgas esta situacdo ocorre

pelo quinto ano consecutivo.

No ano de 2014, cada instalacdo de cliente registou no maximo uma interrupcdo, sendo que 97% das
interrup¢des ocorridas foram classificadas como interrupgdes ndo controlaveis acidentais e deveram-se a
casos fortuitos ou de forca maior (C.F.F.M.). Quanto as restantes interrup¢des ndo controlaveis, tiveram

origem em intervencdes de terceiros nas redes.

Ao abrigo da Diretiva n° 15/2014, de 8 de agosto, que aprovou o modelo de relatério relativo aos
procedimentos dos C.F.F.M. no gés natural, os operadores das redes de distribui¢cdo iniciaram em 2014

0 envio destes relatérios a ERSE e a DGEG.

Quanto aos padrdes associados aos varios indicadores, estes padrdes foram todos cumpridos.

CARACTERISTICAS DO GAS NATURAL

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

quantidade de energia e a adequacéo do gas natural para uso como matéria-prima.

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

se dé a sua mistura.

Nos ultimos cinco anos foram respeitados todos os limites estabelecidos no RQS, no que respeita as
caracteristicas do gas natural, tanto no terminal de GNL como na rede de transporte de gas natural, ndo

tendo sido efetuadas medi¢Ges de concentragédo de impurezas.

PRESSAO DE FORNECIMENTO



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGCO DO SETOR DO GAS NATURAL - 2014

Os operadores das redes de distribuicdo devem proceder a monitorizacdo da pressdo de fornecimento
por forma a garantir que os niveis de pressdo sdo os adequados a estabilidade e seguranca de

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

Todos os operadores das redes de distribuicdo apresentaram informacdo sobre a monitorizacdo da
pressao nas suas redes. A pressao de fornecimento foi monitorizada em 399 pontos distintos das redes

de distribuicéo.

Em 2014, verificaram-se situagdes pontuais de ndo cumprimento dos limites da presséo estabelecidos
na legislacdo aplicavel e nas metodologias de monitorizacdo que, de acordo com os operadores das

redes de distribui¢do, ndo tiveram impacto no fornecimento de gas natural aos clientes.

ATIVACAO DO FORNECIMENTO

O novo RQS manteve as obrigacBes anteriormente previstas no que respeita as ativacbes de
fornecimento, sendo o desempenho dos ORD avaliado através de um indicador individual. A andlise
realizada concluiu que o nimero de incumprimentos se mantém diminuto face ao total de ativagGes

realizadas.

COMUNICACAO COM O CLIENTE

O RQS estabelece diversos indicadores que se destinam a avaliar os tempos de espera e 0s prazos de
resposta das empresas nas diversas vertentes de interacdo com os seus clientes, e a permitir aos

consumidores a comparagao entre empresas.

No que respeita ao tempo de espera no atendimento presencial, a revisdo do RQS preconizou que 0
valor do indicador passe a ser calculado e divulgado por centro de atendimento. Constata-se que o0s
melhores desempenhos, no que respeita aos valores do indicador, se verificam nos centros da
Sonorgés. Os piores desempenhos ocorreram na loja de Lisboa da EDP Comercial e na loja de Braga da
EDP Servigo Universal. Considerando o tempo médio de espera, os melhores desempenhos séo
registados no centro da Tagusgads no Entroncamento, na loja do Cidaddo de Coimbra, para a

Lusitaniagas e a Galp Power, e nos centros das empresas Beiragas, Dianagas, Duriensegas e Medigas.

Com o novo RQS, o desempenho das empresas no atendimento telefénico continuou a focar-se no
tempo de espera mas passou a ser avaliado através de trés vertentes distintas: o atendimento comercial,

0 atendimento para reporte de emergéncias e avarias e o0 atendimento para comunicacao de leituras.

Os melhores desempenhos, quanto ao indicador geral do atendimento telefénico comercial (que nédo tem
um padrdo), verificam-se na Incrygas e na EDP Gas Servico Universal. A maioria das empresas

apresenta percentagens baixas de desisténcias e os valores mais frequentes do tempo de espera sao
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também, de um modo geral, baixos. O atendimento para comunicacéo de avarias tem um padrao (85%)
gue foi cumprido por todas as empresas. 2014 foi o primeiro ano de aplicacdo do indicador relativo a
eficdcia na comunicacdo automatica de leituras por telefone pelo que é ainda prematuro tirar conclusdes
sobre 0 desempenho das empresas, uma vez que nao ha referéncias comparativas. Todavia, os valores
baixos obtidos pela maioria das empresas aconselham que seja feito um acompanhamento detalhado

deste servico.

No que respeita aos pedidos de informacé&o (PI) e reclamac¢fes houve igualmente alteracdes decorrentes
do novo RQS. As obrigacdes relativas a estes temas passaram também a aplicar-se aos
comercializadores. Para o ORT aplicam-se indicadores gerais — tempos médios de resposta — sem
padrdo, quer para Pl quer para reclamagfes. Para os ORD, e no ambito dos PI, aplica-se um indicador
geral cujo padrao define que 98% do PI devem ser respondidos até 15 dias Uteis. Para os
comercializadores e os CURR, aplica-se o0 mesmo indicador mas com um padrdo de 90%. Em 2014, no
que concerne aos ORD, apenas a EDP Gas Distribuicdo e a Paxgas cumpriram o padrao. Nos CURR e

comercializadores, apenas a Galp Power ndo cumpriu o padrao.

Para os ORD, os CURR e os comercializadores, a resposta a reclamacdes é avaliada através de um
indicador individual, relativo ao prazo de resposta, e respetivos padrdes: para os ORD e para os CURR a
resposta deve ser dada num prazo inferior a 15 dias Uteis; para 0os comercializadores esse prazo deve

ser estabelecido contratualmente com cada cliente.

O tempo médio de resposta a reclamacgbes foi, globalmente, de 8 dias Uteis e o numero de
incumprimentos representou 22% do total de reclamagdes recebidas. O ORT registou sete reclamacoes,

com um tempo médio de resposta de 2,1 dias Uteis.

LEITURAS DE CONTADORES E VISITAS AS INSTALAGOES DOS CLIENTES

No que respeita a frequéncia de leitura dos contadores, indicador aplicavel aos ORD, salienta-se a
melhoria substancial no reporte de informacao pela maioria das empresas. Recorde-se que, em anos
anteriores, varias empresas ndo calculavam o indicador, o que constituia um incumprimento
regulamentar. Por outro lado, em 2014 menos de metade dos ORD cumpre o padrdo estabelecido
(98%).

Relativamente as assisténcias técnicas a avarias na alimentagéo individual das instalaces dos clientes,
0 novo RQS deixou de diferenciar instalacdes de clientes domésticos de ndo domésticos, definindo o
limite de 3 horas para todos. A avaliagdo do desempenho € realizada através de um indicador geral. As

empresas, com excec¢do da Duriensegas, cumpriram o padrdo (90%) do indicador.

O desempenho na resposta a situagcdes de emergéncia é avaliado através de um indicador geral. Em

2014 nado houve comunicagcbes de situagbes de emergéncia na rede de transporte. Os ORD, com
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excec¢do da Sonorgds, cumpriram o padréo de 85% de situagfes de emergéncia com tempo de chegada
ao local inferior a 60 minutos.

O indicador individual relativo as visitas combinadas as instalacdes dos clientes aplicava-se apenas aos
ORD, tendo passado a aplicar-se também aos CURR e aos comercializadores. Neste primeiro ano de
reporte de dados & ERSE por parte dos comercializadores e CURR verifica-se uma quase total auséncia
de reporte por parte destas entidades. O niumero de visitas combinadas reportadas pelos ORD subiu
cerca de 10% face ao ano civil de 2013. Os ORD cobraram a quase totalidade dos incumprimentos dos

clientes.

No que respeita ao restabelecimento do fornecimento apdés interrupg¢éo por facto imputavel ao cliente, o
novo RQS alargou as obrigacbes de reporte relativas a este indicador individual aos CURR e
comercializadores. Os prazos para a realizagdo destes restabelecimentos mantiveram-se: Doze horas
para clientes domésticos; Oito horas para os restantes clientes; Quatro horas caso o cliente pague o
servico de restabelecimento urgente. A contagem de prazos suspende-se entre as 20h00 e as 8h00.
Nesta matéria, 0 aspeto mais relevante é o facto de existirem comercializadores cujos sistemas de
informacao ainda ndo estdo, neste primeiro ano de reporte, capazes de fornecer os dados obrigatérios
sobre os incumprimentos e pagamento das respetivas compensacdes, tendo apenas a EDP Comercial e

a Sonorgés enviado informacédo a ERSE.

CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E CLIENTES PRIORITARIOS

Permanece o baixo nimero de clientes com necessidades especiais registados (46).

O novo RQS introduziu alteracdes que permitiram aos ORD identificarem os clientes prioritarios sem

necessidade de aguardarem a iniciativa destes.
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INTRODUCAO
O Relatério da Qualidade de Servico do setor do gas natural da ERSE encontra-se previsto no
Regulamento da Qualidade de Servico (RQS) e tem os seguintes objetivos principais:

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

comercializagéo.
e Analisar o cumprimento das disposi¢des regulamentares por parte de cada um dos agentes do
setor, no que respeita a qualidade de servigo.
O relatdrio resulta do acompanhamento que a ERSE realiza ao longo do ano, das vertentes da qualidade
de servico, destacando-se as seguintes atividades:
¢ Reunides regulares com as empresas.
¢ Andlise da informag&o trimestral enviada pelas empresas.
e Analise dos relatérios de qualidade de servico das empresas.
e Resposta a pedidos de informacéo e reclamacgdes dos clientes.
¢ Realizacdo, sempre que considerado necessario, de acdes de inspec¢do sobre informacdo de

qualidade de servico as empresas

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

empresas quer pela ERSE.

A revisdo regulamentar de 2013 introduziu uma outra alteracdo: o alargamento de diversas obrigacdes
de qualidade de servigo aos comercializadores em regime de mercado. O presente documento constitui
assim o primeiro relatério ERSE da qualidade de servigo do setor do gas natural a considerar um ano
civil e a incluir o desempenho dos comercializadores em regime de mercado na sua analise.

Para além deste capitulo introdutério, o relatério esta estruturado da seguinte forma:

e Capitulo 2 — Breve caracterizacdo do Sistema Nacional de Gas Natural.

e Capitulo 3 — Conjunto de fichas com a caracterizacao e avaliacao do setor relativamente as

diversas vertentes da qualidade de servico.

e Capitulo 4 — Avaliacdo dos relatérios da qualidade de servico das empresas previsto no RQS.

A informacédo apresentada neste relatério foi prestada a ERSE pelas empresas.
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BREVE CARACTERIZACAO DO SISTEMA NACIONAL DE GAS NATURAL

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

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

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

e Ligacdo da rede de Espanha a Portugal
efetuada através de Campo Maior e de
Valeng¢a do Minho;

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

O GNL é descarregado dos navios metaneiros
para o terminal de rececdo, armazenamento e
regaseificacdo de Sines (terminal de GNL),
sendo armazenado em reservatorios. Alguns
destes permitem o abastecimento de GNL aos
camibes-cisterna, para abastecer redes de
distribuigdo isoladas da rede de transporte, bem
como o abastecimento de géas natural a rede de
transporte, apdés a sua regaseificacdo
(passagem de gas natural do estado liquido
para o0 estado gasoso). Esta atividade é
desenvolvida pela empresa REN Atlantico.

Em Portugal existe também armazenamento de
gas natural (no estado gasoso) em cavidades
subterrdneas de formacg&o salina, situadas no
Carri¢o, no concelho de Pombal. As cavidades
recebem e fornecem gas natural a rede de
transporte, sendo esta atividade desenvolvida
pelas empresas REN Armazenagem e
Transgas! Armazenagem. Importa referir que
esta Ultima ndo desempenha funcgdes
operacionais, sendo estas totalmente

desempenhadas pela REN Armazenagem.

1 Desde o inicio de 2015 que a Transgas deixou de
deter a concessao de armazenamento subterraneo
de gas natural em questdo, tendo a mesma sido
adquirida pela REN- Armazenagem.
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A Rede Nacional de Transporte de Gas Natural
(RNTGN) é constituida pelo gasoduto em alta
pressdo e demais infraestruturas que
asseguram a veiculacdo do gas natural desde
os locais de rececdo e armazenamento de gas
natural até as redes de distribuigcdo.

A rede de transporte é composta por 203
estacbes de gasodutos, que incluem 45
estacbes de seccionamento, 66 estacdes de
juncdo para derivacdo de ramais, 5 estacfes de
interligacdo, 85 estagbes de regulacdo de
pressdo e medicdo (GRMS) e 2 estacbes de
transferéncia de custddia.

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

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

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

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

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

Em Portugal, existem onze redes de distribuicédo
de géas natural. Seis redes estéo ligadas a rede
de transporte através de GRMS e as restantes
cinco sdo redes isoladas de distribuicdo local,
como pode ser observado na figura apresentada
anteriormente. Estas redes isoladas

caracterizam-se por incluirem as Unidades
Auténomas de GNL (UAG) que permitem, por
um lado, receber GNL através de
camibes-cisterna e, por outro lado, regaseificar
0 GNL e abastecer os clientes através de uma
rede de distribuicdo local.

Numero de pontos de entrega e extensédo das
redes de distribuicdo em 31 de dezembro de

2014
N.°cde
Empresa pontos de km de rede
entrega
Paxgéas 5924 65
Dianagés 9056 179
Sonorgas 13 837 309
Medigas 20 132 258
Duriensegas 28 786 464
Tagusgas 33329 875
Beiragas 50 526 790
Setgas 160 142 2054
Lusitaniagas 211 886 3291
Portgas/EDP Gés Dist. 313550 4654
Lisboagéas 521 342 4435
TOTAL 1368510 17 374

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

A comercializagdo de ultimo recurso retalhista é
a atividade que garante o fornecimento de gas
natural a todos os clientes com consumo anual
inferior a 10 000 m3(n), e que ainda ndo tenham
optado por outro comercializador, sendo
atualmente sujeita, durante o periodo transitorio
definido na legislagdo, a um regime de precos
regulados pela ERSE. Esta atividade é
desenvolvida por onze empresas, sendo que



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGCO DO SETOR DO GAS NATURAL - 2014

sete destas empresas desempenham também
funcbes de operadores de redes de distribuicao,
uma vez que a separacao juridica de atividades
nao é obrigatéria enquanto o distribuidor servir
menos de cem mil clientes.

Numero de clientes dos CURR

Comercializador de ultimo recurso Numero de clientes

retalhista (dez 2014)
Lisboagas Comercializagdo 241 860
Lusitaniagas Comercializagdo 90 357
EDP Gas Servigo Universal 84984
Setgds Comercializagdo 68 116
Beiragas (CURR) 24 363
Duriensegas (CURR) 14 285
Tagusgds (CURR) 13 599
Medigas (CURR) 9 866
Dianagds (CURR) 4133
Sonorgas (CURR) 3745
Paxgas (CURR) 3416

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

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

A 31 de dezembro de 2017 finda, para este
Gltimo conjunto de clientes, o periodo transitério
definido na legislacdo para a aplicacdo de
tarifas transitérias aos fornecimentos dos
comercializadores de ultimo recurso retalhistas.
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A comercializacdo em regime de mercado
liberalizado representava, no final de 2014,
cerca de 559 mil clientes, sendo 60% do total
dos clientes.

Os comercializadores em regime de mercado
desenvolvem a sua atividade em regime de
precos livres. O RQS em vigor, aprovado em
abril de 2013 pela ERSE, passou a integrar,
pela primeira vez, disposicdes relativas a estes
comercializadores. Este alargamento de ambito
da regulacdo da qualidade de servico em
Portugal vem contribuir para um ajustamento de
perspetiva, que se pretende cada vez mais
centrada na qualidade de servico percecionada
pelos consumidores.

O numero de clientes no final de 2014 de cada
comercializador em regime de mercado é
apresentado no quadro seguinte.

Numero de clientes dos comercializadores
em regime de mercado

L Numero de clientes
Comercializador

(dez 2014)
EDP Comercial 405 953
Goldenergy 211639
Galp Power 205 536
Galp Gas Natural 1276
Gas do Mario 190
Gas Natural Comercializadora 179
Outros 85

Outros: Endesa, Incrygas, Digal Gds e Cepsa.

As empresas Endesa, Goldenergy, Gas do
Mério, Gas Natural Comercializadora, Digal Gas
e Cepsa ndo reportaram informacdo de
qualidade de servico a ERSE.

A empresa EDP Gas.com informou s0 ter tido
atividade na componente grossista da cadeia de
valor do setor do gas natural.

A empresa Galp Gas Natural enviou a ERSE e
publicou o respetivo relatério da qualidade de
servigo. A Galp Gés Natural ndo teve atividade
nos segmentos de clientes domeésticos e
pequenas e médias empresas, fornecendo
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apenas clientes com consumos anuais O quadro que se segue apresenta as empresas
superiores a 2 milhdes m3(n). gue foram responsaveis pela informacao
apresentada neste relatério.
Empresas Atividades
Beiragas Paxgas
Dianagéas Sonorgés Operagéo da rede de distribuicdo (ORD) e
comercializagdo de ultimo recurso retalhista
Duriensegas Tagusgas (CURR)
Medigéas
Lisboagas EDP Gés Distribuicao

Lusitaniagas

Setgas

Operacéo da rede de distribuicao

EDP Gés Servico Universal

Lisboagas Comercializagao

Lusitaniagas Comercializagdo

Setgas Comercializagao

Comercializagdo de ultimo recurso retalhista

EDP Comercial

Galp Power

Incrygas

Galp Gés Natural

Comercializagdo em regime de mercado

REN Gasodutos

Operacéo da rede de transporte

REN Atlantico

Operacéo de terminal de rece¢do, armazenamento
e regaseificacdo de GNL

REN Armazenagem*

Operacgédo de armazenamento subterrédneo

* Apesar de a Transgas Armazenagem ser um dos operadores do armazenamento subterraneo, ndo desempenha func¢des operacionais, sendo estas
totalmente desempenhadas pela REN Armazenagem.
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QUALIDADE DE SERVICO
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TERMINAL DE GNL | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

A avaliacdo da continuidade de servico prestada
pelo operador do Terminal de GNL, a REN

Atlantico, contempla o0s seguintes trés
processos, com o0s respetivos indicadores
estabelecidos no RQS:

e Rececdo de GNL, através de navios

metaneiros:

- Tempo médio efetivo de descarga de
navios metaneiros;

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

¢ Injecdo de gés natural na rede de transporte:

- Cumprimento das nomeacdes de
injecdo de gas natural,

- Cumprimento
energéticas de
natural.

das nomeacdes
injecdo de gas

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

- Tempo médio efetivo de enchimento
de camibes cisterna;

- Tempo médio de atraso de
enchimento de camides cisterna

(consideram-se atrasos sempre que
a duragdo do enchimento for igual ou
superior a 2 h).

N&o estdo estabelecidos padrdes para estes
indicadores.

Refira-se que, apesar do Relatdrio de Qualidade
de Servico anteriormente publicado aludir ao
ano gas 2012-13 e 2° semestre de 2013, para a
caraterizacdo que se apresenta a seguir foi
possivel obter o indicador para o ano civil 2013.

A Portaria n.° 201/2013, de 6 de junho que
procede ao aditamento a Portaria n.° 137/2011,
de 5 de abril do art.° 1-A, que respeita ao
Regulamento do Terminal de Recegéo,
Armazenamento e Regaseificacdo de Gaés
Natural Liquefeito (GNL), estabelece a atividade
de arrefecimento e carga de navios metaneiros
para o operador do Terminal de GNL, tendo a
ERSE obrigacdbes de monitorizagdo e
supervisdo desta atividade, tal como para as
restantes atividades. Nesse sentido, o operador
do terminal de GNL passou a reportar a
informacdo a ERSE sobre as cargas de navios,
no periodo de julho a dezembro de 2013. Este
reporte tem 0S mesmos moldes que a
informacéo relativa a rececdo de GNL atraves
de navios de metaneiros.

CARACTERIZACAO

O quadro apresenta o0s indicadores de
continuidade de servico do terminal de GNL
para os dois ultimos anos.

Em 2014, o ndmero de descargas de navios
metaneiros foi de 20, menos 11 face ao ano
anterior. Nos Ultimos dois anos nao se
registaram situacbes de atraso na descarga de
navios metaneiros.
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Relativamente ao tempo médio efetivo de
descarga de navios metaneiros, em 2014
verificou-se um aumento do valor deste
indicador devido a terem sido iniciadas
operacbes de descargas com  navios
denominados de QFlex, com maior capacidade (
até 213 000 m® GNL), que necessitam de mais
tempo para a referida operacdo. Refira-se que
durante o0 ano de 2014 existiram 4 descargas de
navios com esta capacidade.
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Em 2014, registaram-se 6 cargas de navios com
o tempo médio efetivo de aproximadamente 18
dias e um arrefecimento.

Indicador 2013 2014

efetivo de
navios

Tempo médio
descarga de
metaneiros (hh:mm:ss)

Tempo médio de atraso de

descarga de navios
metaneiros (hh:mm:ss)

Tempo médio efetivo de
enchimento de camides
cisterna (hh:mm:ss)
Tempo médio de atraso de
enchimento de camides
cisterna (hh:mm:ss)

18:26:06 | 22:49:57

0:00:00 0:00:00

1:40:00 1:37:12

0:42:36 0:38:36

Cumprimento das nomeagées

de injecéo de gas natural 100 100

Cumprimento das nomeagdes
energéticas de injecdo de géas
natural

0,996 0,995

Enchimento de camides cisterna

4500
4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000
500

0 a0

2013

2014

m Numero de enchimentos sem atraso

m Numero de enchimentos com atraso

Verificou-se que de 2013 para 2014 e um
aumento de 43% do namero de enchimentos de
camifes cisterna, uma reducdo em 10% do
tempo médio de atraso de enchimento e uma
reducédo do tempo médio efetivo de enchimento
de camibes cisterna em 3%. Por sua vez,
verificou-se que o nimero de enchimentos de
camifes cisterna com atraso face as 2 horas
correspondeu no ano 2014 a 16% do numero
total de enchimentos, tendo sido esse valor de
14% no ano 2013.

No ano de 2014, em termos ponderados, as
principais causas de atraso de enchimento de
camides cisterna foram a indisponibilidade das
baias de enchimento (77% dos casos) e a
necessidade de arrefecimento das cisternas
(10% dos casos).

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

Durante 2014 registaram-se 2 paragens
intempestivas do terminal e 6 paragens
programadas. Em todas as situagbes foi

interrompida a emissdo de gas natural para a
rede de transporte, ndo sendo nenhum cliente
afetado por estas paragens do terminal tendo
sido asseguradas as nomeagdes, apds a
paragem.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os indicadores de continuidade de servico
reportados em relacdo ao terminal de GNL de
Sines estdo em linha com os dos anos
anteriores, detetando-se algumas variacfes e
refletindo a evolucdo do funcionamento do
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préprio terminal, quer em termos de nimero de
navios metaneiros descarregados e carregados,
bem como o numero de enchimentos de
camides cisterna.
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ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

Existem duas concessionarias do parque de
cavernas do armazenamento subterrdneo: a
REN Armazenagem e a  Transgas
Armazenagem, mas apenas 0 primeiro
desempenha funcdes operacionais, sendo que
as obrigacbes estabelecidas no RQS
relacionadas com envio de informacgéo e calculo
de indicadores apenas se aplicam a este.

Uma das principais fun¢gBes operacionais da
REN Armazenagem é gerir os fluxos de gas
natural entre as cavernas de armazenamento e
a rede de transporte. Neste contexto, em termos
de continuidade de servigo prestada, importa
avaliar a gestdo da rececdo de gas natural nas
cavernas e a gestao de injecdo de gas natural

na rede. Assim, por um lado estdo
estabelecidos dois indicadores para avaliar o
cumprimento das nomeacfes de extracdo e de
injecdo de gas natural, determinados pelo
guociente entre o nudmero de nomeacdes
cumpridas e o namero total de nomeacdes. Por
outro lado, esta estabelecido um terceiro
indicador que avalia o cumprimento energético
de armazenamento, determinado com base na
energia extraida e injetada no armazenamento
subterrdaneo. Uma vez que é possivel que a
energia injetada no armazenamento seja
superior a extraida, o valor deste indicador pode
ser superior a 1.

N&o estdo estabelecidos padrdes para estes
indicadores.

CARACTERIZACAO

No ano 2014, o cumprimento das nomeacoes
de extracdo e de injecdo e 0 cumprimento
energético de armazenamento foi de 100%.

Indicadores
Cumprime~nto das Cumprimeinto das Cumprimento
Ano Trimestre | OMeacoes d,e nomeagoes Qe energético de
civil extracdo de gas injecdo de gas armazenamento
natural natural
1° 1,000 1,000 1,004
= 2° 1,000 1,000 1,000
Q[ ae 1,000 1,000 1,000
4.° 1,000 1,000 1,000
1° 1,000 1,000 1,000
o 2° 1,000 1,000 1,000
o
N 3.° 0,989 0,989 1,000
4.° 1,000 1,000 1,000
1° 1,000 1,000 1,000
® 2° 1,000 0,923 1,000
Q[ ae 1,000 1,000 1,001
4.° 1,000 1,000 1,000
1° 1,000 1,000 1,002
A 2° 1,000 1,000 1,000
o
N 3.° 1,000 1,000 1,000
4.° 1,000 1,000 1,000
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A andlise dos indicadores de continuidade de
servico reportados permite concluir que a REN
Armazenagem tem cumprido as suas principais
fungbes operacionais com um nivel de
desempenho adequado.
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REDE DE TRANSPORTE DE GAS NATURAL | CONTINUIDADE DE SERVIGCO

ENQUADRAMENTO

O RQS GN estabelece indicadores de
continuidade de servigo que avaliam o nimero e
a duracdo das interrup¢des de fornecimento nos
pontos de saida da rede de transporte,
entendendo-se por interrupcdo a auséncia de
fornecimento de gés natural a infraestrutura ou
a instalacdo do cliente.

Os pontos de saida da rede de transporte sao
as ligacdes as redes de distribuicdo, aos

grandes clientes, ao armazenamento
subterréneo e as interligagdes internacionais.

As interrupgbes sao identificadas consoante as
causas que as originam, estando previstas as
seguintes classificacfes: controlavel prevista,
nao controlavel prevista, controlavel acidental e
ndo controlavel acidental.

Ndo existem padrbes para os indicadores
associados ao transporte de gas natural.

CARACTERIZACAO

No final de dezembro de 2014, a rede de
transporte abasteceu 90 pontos de saida, mais
um ponto de saida que em 2013.

O quadro seguinte apresenta os indicadores de
continuidade de servigo que avaliam o nUmero e
a duracao das interrupcdes de fornecimento nos
pontos de saida da rede de transporte no ano
de 2014.

Interrupgoes
controlaveis

Interrupgdes
néo controlaveis

Indicador
Previstas | Acidentais |Previstas | Acidentais

NUmero médio
de interrupgdes
por ponto de
saida

0 0,001 0 0

Duragéo média
das interrupgées
por ponto de 0 0,068 0 0
saida (min/ponto
de saida)

Duragéo média
de interrupgéo 0 6,167 0 0
(min/interrupcéo)

Os indicadores resultam da ocorréncia de uma
interrupcédo de fornecimento a Central de Ciclo
Combinado de Lares, por parte da rede de
transporte, a 30 de junho de 2014. Esta
interrupcédo teve uma duracdo de 74 minutos a
que corresponderam a um pouco mais de 976
MWh de gas natural ndo entregue.

A causa que motivou a ocorréncia da
interrup¢do na rede de transporte advém de
uma avaria no sistema mecanico de disparo das
véalvulas de segurancga.

CONCLUSOES E RECOMENDAGOES
Em 2014, é de realcar que se registou a
ocorréncia de uma interrupgdo de fornecimento

na rede de transporte de gas natural a um

grande cliente com a duracdo de 74 minutos,
situacdo que ndo ocorria desde o segundo
trimestre do ano gas 2008-2009.
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REDES DE DISTRIBUICAO | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

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

Estéo definidos tipos de interrup¢do de acordo
com o0s seguintes critérios:

e Interrupcdo prevista ou interrupcdo acidental
— em funcdo da possibilidade de avisar
previamente os clientes da ocorréncia de
interrupcéo.

e Interrupcdo controlavel ou interrup¢cdo néo
controlavel — em func¢@o da capacidade de
intervencdo do operador da rede para evitar
a ocorréncia de interrupgao.

O restabelecimento do fornecimento de gas
natural apés uma interrupcao é efetuado cliente
a cliente. Os operadores ndo possuem meios
para saber com exatiddo a duracdo da
interrupgdo de cada um dos clientes. No
entanto, a duragdo das interrupcdes € um
pardmetro essencial para a avaliacdo da
continuidade de servico. Neste sentido, os
operadores das redes de distribuicdo
consideram uma duracdo média de interrupcao
a que se baseia no tempo médio de reposicao
de fornecimento entre o primeiro e o Ultimo
cliente.

A caracterizacdo geral da continuidade de
servigo tem como objetivo avaliar de uma forma
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global o desempenho dos operadores das redes
para a totalidade dos clientes ou para o conjunto
de clientes com iguais caracteristicas. Esta
avaliacdo é efetuada através dos seguintes
indicadores gerais:

e NuUmero médio de interrupcdes por cliente.

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

e Duracéo média das

(minutos/interrupcgéo).

interrupcdes

Em relacdo, aos dois primeiros indicadores
referidos anteriormente estdo associados
padrdes, definidos por tipo de interrupgéo e que
se aplicam apenas aos operadores com mais de
100 000 clientes.

A caracterizagdo individual da continuidade de
servico tem associados indicadores que
contabilizam o ndmero e a duragcdo das
interrupcdes que afetaram cada cliente, por tipo
de interrupgédo, ndo se estabelecendo padrdes.

Em 2013 ocorreu um processo de revisdo
regulamentar no qual ficou estabelecido que o
reporte da informacdo a prestar pelas
empresas, bem como o0s seus relatorios de
qualidade de servico, passariam a referir-se ao
ano civil em vez de ao ano gas. Assim, 2014 é o
primeiro ano em que a analise apresentada
incide sobre um ano civil, pelo que ndo se
apresentardo variagfes anuais.
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CARACTERIZACAO

Em 2014, os operadores das redes de
distribuicdo Medigas, Beiragas, Dianagas,
Sonorgés e Paxgéas néo registaram interrupgdes
nas suas redes, situacdo que se verifica pelo
sexto ano consecutivo, no caso das trés ultimas
empresas referidas. Por este motivo, estes
operadores ndo fazem parte da caracterizacéo e
da analise apresentadas de seguida.

O quadro que se segue apresenta 0 nimero de
interrupgdes ocorridas em 2014 por ORD e por
tipo de interrupcéo.

Nio Controlaveis Previstas

conltrolévgis Renovagio Outras Total

Acidentais darede
Duriensegas 507 507
EDP Gés Distribuicdo 657 657
Lisboagas 44952 430 827 46209
Lusitaniagas 1002 1002
Setgas 442 13 455
Tagusgas 310 310
Total 47870 430 840 49140

A Figura apresenta o nimero de interrupcdes
para 2014, por tipo.

N.° de interrup¢des por tipo

2%

1%

8%

= Ndo controldveis Acidentais - Intervencgdo de terceiros
= N3o controlaveis Acidentais - Outras
Controldveis Previstas - Renovagdo da rede

m Controldveis Previstas - Outras

Em 2014, 97% das interrupcdes foram
classificadas como interrupcdes nao
controlaveis acidentais e foram todas motivadas
por casos fortuitos ou de forga maior (C.F.F.M.).
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No caso da Lisboagéds, 91% das interrupcdes
ndo controlaveis acidentais ocorreram no dia 13
de outubro de 2014. Na tarde desse dia,
verificou-se a ocorréncia de precipitagdo intensa
na regido de Lisboa, que provocou inundacdes
em alguns locais da cidade. Dessa forma a
Lisboagas registou 56 incidentes, que afetaram
43 560 clientes, devidos na sua maioria, por
inundacbes dos Postos de Regulacdo da
Presséo (PRP).

As restantes interrupcdes ndo controlaveis
acidentais, quer da Lisboagas, quer dos
restantes operadores de rede (4310) tiveram
origem em interveng&o de terceiros nas redes.

Em 2014, os operadores das redes de
distribuicdo comecaram a enviar relatérios a
ERSE e a DGEG relativos aos C.F.F.M, de
acordo com o modelo estabelecido na Diretiva
n°® 15/2914, de 8 de agosto aprovada pela ERSE
Assim a ERSE passou a ter mais informacéo
sobre este tipo de interrupcdes.

A Lisboagas é o Unico operador da rede com
interrupgBes controlaveis devidas a renovagéo
da rede2. Ao longo dos anos, o nimero de
acles de renovagcdo da rede tem registado
tendéncia para diminuir.

Cada instalacdo de cliente registou no maximo
uma interrupcdo, sendo que apenas 4% das
1368510 instalacbes de clientes foram
interrompidas.

2 Renovacgdo da rede consiste na substituicio de
trocos de tubagem que, pela sua antiguidade,
caracteristicas ou estado de conservagdo se
consideram como obsoletos ou préximos do final do
seu periodo de vida util.
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N.° de interrupg¢des por intervalo de duragéo
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A Lusitaniagds registou 264 interrupcdes
devidas a uma interveng&o de terceiros na rede
no concelho da Figueira da Foz, com duracéo
de cerca de 16 horas.
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Na figura anterior ndo foram consideradas as
43 560 interrup¢cbes da Lisboagés ocorridas a
13 de outubro e devidas a inundacdes, cuja
duracéo foi de 40 minutos.

N&o considerando as interrupgdes de dia 13 de
outubro da Lisboagas devidas a inundacgdes,
cerca de 50% das interrupgdes ndo controlaveis
tiveram uma duracéo superior a 4 horas.

Relativamente as interrupgbes previstas,
apenas a Lisboagas e a Setgas tiveram este
tipo de interrupcéo, de acordo com a figura que
se segue

N.° de interrupc¢des previstas

Lisboagas

-
o © N}
=] =] o
=] =] =]

w
o
=]

N.° interrupgdes controlaveis

0 — I

10,1] 11,2] 12,3] 13,4] 14.5] 15,6] 16,7] 210
Intervalo de duragéo (h)

Setgas
16

12

N.° interrupgdes controlaveis

10,1] 11,2 12,3] 13.4] 14,5] 15,6] 16,7] =10
Intervalo de duracao (h)
A Setgas registou uma intervencao na rede que
originou 13 interrupgBes controlaveis previstas
com uma duracgéo de 1,5 horas.

A figura que se segue apresenta o indicador
geral nimero médio de interrupgdes por 1000
clientes, desagregando os valores dos
indicadores por tipo de interrupcdo. Refira-se
gue para este indicador ndo estd definido
qualquer padrao.
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N.° médio de interrupgdes por 1000 clientes
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Padréo Controlavel prevista - Outras situacdes

Para o operador da rede Lishoagas esta
definido um padrdo para as interrupcdes
controlaveis previstas de 3,25 interrupcdes por
1000 clientes. Em 2014 a Lisboagas cumpriu o
padréo.

A figura que se segue apresenta o indicador
geral duracdo média das interrupgdes por
cliente, desagregando os valores dos
indicadores por tipo de interrupcao.

Duracdo média das interrup¢6es por cliente
(minutos/cliente)

3,79
35 315
3,0
25
2,0
15
1,0
05 22’34 0,12
0.0 (] -

Para os dois indicadores apresentados
destacam-se os valores da Lisboagas para as
interrupcdes controlaveis, que estéo
relacionados com as interrup¢des causadas
pelas inundac¢des de dia 13 de outubro de 2014.

Duracdo média das interrupcdes
(minutos/interrupcéao)

540 499
480
420 I
360
300 286
240 214
0 0 70 158
120 I 20 I 109
60 44 I
o [ |
Duriensegés Lishoagéas Lusitaniagds Setgas Tagusgas EDP Gas
Distribuicéo

= N&o controlavel acidental
mmmm Controlavel prevista - Renovagéo da rede

Controlavel prevista - Outras situacées

Padréo Controlavel prevista - Renovacéo da rede

Padréo Controlavel prevista - Outras situagdes

A verificacdo do padrdo apenas se aplica aos
ORD com mais de 100 000 clientes, por este
motivo ndo se verifica para a Duriensegas.

Os padrdes relativos a duracdo média das
interrupgdes foram cumpridos.

O valor do indicador para a Lusitaniagas esta
relacionado com o contributo de uma ocorréncia
devida a uma intervencéo de terceiros na rede

1,34
no concelho da Figueira da Foz, com duracdo
0,59
I 023 de cerca de 16 horas
0,01 u
Duriensegas Lisboagas Lusitaniagds Setgas Tagusgds EDP Gas
Distribuicao
= N&o controlavel acidental
m Controlavel prevista - Renovacéo da rede
Controlavel prevista - Outras situagdes
CONCLUSOES E RECOMENDACOES
Em 2014, os operadores das redes de Os casos fortuitos ou de forca maior
distribuicdo Medigas, Beiragds, Dianagas, representaram 97% do numero total de

Sonorgéas e Paxgéas ndo registaram interrupgdes
nas suas redes, situacdo que se verifica pelo
sexto ano consecutivo, no caso das trés ultimas
empresas referidas.
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interrupcdes registadas em 2014. As redes da
Duriensegas, Lusitaniagas, Tagusgas e EDP
Géas Distribuicdo foram afetadas apenas por
este tipo de interrupgoes.
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No caso da Lisboagéds, 91% das interrupgdes
ndo controlaveis acidentais ocorreram no dia 13
de outubro de 2014 devido a ocorréncia de
precipitacdo intensa na regido de Lisboa, que
provocou inundacbes em alguns locais da
cidade. Dessa forma, a Lisboagas registou
43560 interrupcBes a clientes, devidas a
inundacbes de PRP. As restantes interrupcdes
ndo controlaveis acidentais, quer da Lisboagas
quer dos restantes operadores de rede (4310),
tiveram origem em intervenc¢éo de terceiros nas
redes.

Em 2014, os operadores das redes de
distribuicdo comecaram a enviar relatérios a
ERSE e a DGEG relativos aos C.F.F.M., de
acordo com o modelo estabelecido pela ERSE,
passando a ERSE a ter mais informag&o sobre
este tipo de interrupgdes. No entanto, da analise
realizada aos relatorios recebidos concluiu-se
que ha margem para melhoria, nomeadamente
nos incidentes cuja causa corresponde a
intervencdo de terceiros, na identificacdo das
entidades que estiveram na origem do incidente
para comprovar a sua classificacao.
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Em 2014, apenas 1% das instalagbes de
clientes  existentes foram interrompidas,
registando-se somente uma interrupcdo em
cada uma dessas instalacdes.

Ainda, no ano de 2014, verificou-se que a
duracdo média das interrupgdes por cliente foi
inferior a 2 minutos em todas as redes de
distribuicdo que registaram interrupgcbes, com
excec¢do da Lisboagéas que registou 3,8 minutos.

Os padrbes associados aos varios indicadores
foram todos cumpridos.

A generalidade dos operadores das redes, nos
seus relatérios da qualidade de servico, ndo
apresentaram analises qualitativas em relacdo
ao respetivo desempenho em termos de
continuidade de servigo.
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TERMINAL DE GNL | CARACTERISTICAS DO GAS NATURAL

ENQUADRAMENTO

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

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

As caracteristicas a monitorizar sdo: o indice de
Wobbe, a densidade relativa, o ponto de orvalho
da &gua, a concentracdo de sulfureto de
hidrogénio, a concentracdo de enxofre total, a
concentracdo de oxigénio, o ponto de orvalho
de hidrocarbonetos para pressées até a pressao
maxima de servi¢co, a concentracdo de sulfureto

de carbonilo, a concentracdo de impurezas e a
concentragcdo minima de metano. Para as
primeiras cinco caracteristicas encontram-se
estabelecidos limites regulamentares.

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

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

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

Wobbe, densidade e concentracdo minima de
metano, enquanto na rede de transporte a
monitorizacdo abrange a concentracdo de
sulfureto de hidrogénio, a concentracdo de
enxofre total e a concentracdo de sulfureto de
carbonilo. O ponto de orvalho de
hidrocarbonetos € monitorizado com base nos
certificados de carga dos navios.

CARACTERIZACAO

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

A figura seguinte apresenta os valores minimo e
méaximo e a mediana do PCS, determinados
com base nos valores médios diarios do indice
de Wobbe e da densidade, para os dois
processos identificados.
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=Minimo =Mediana =Maximo
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Descarga de navios
metaneiros

PCS (kWh/m3(n))

Enchimento de
camides cisterna

As figuras seguintes apresentam o0s valores
minimo e maximo em 2014, para o indice de
Wobbe e para a densidade relativa,
identificando os limites regulamentares minimo
(MinR) e maximo (MaxR). Verifica-se que foram
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respeitados os limites estabelecidos no RQS Quanto as restantes caracteristicas
GN para estas duas caracteristicas do gas estabelecidas no RQS GN, para 2014, e
natural. referentes a emissdo de GN para a RNTGN, ha

a referir o seguinte:

[%2]

= MaxR 57,66 ———  MaxR070 — e Concentracdo de agua (MaxR=88 ppmv): o
[} o . .

S = valor méximo registado foi de 1 ppmv.

Yo :,E’ 55,76 ———— 0,66

E 3 ° e Concentracdo de sulfureto de hidrogénio
o < S - . L.

= g D386 g 062 (M&xR=5 mg/m3(n)): o valor méaximo
g | 2 2

c i i 3

° S s S 058 registado foi de 0,19 mg/m3(n).

© <U ! [a]

% o 054 e Concentracdo de enxofre total (MaxR=50
& S 5007 —— : .. . )

§ E mg/m3 (n)): o valor maximo registado foi de
-~ MinR 4817 —  MinR 050 ——— 0,91 mg/m3(n).

© , . .
g Mé&xR 57,66 MaxR0,70 ———— e Ponto de orvalho dos hidrocarbonetos: é
@ = uma caracteristica ndo  monitorizada
" ~ 5576 0,67 . .

8 £ diretamente pelo operador do terminal de
10 = -

= s 5386 —=—— S 064 GNL. No entanto os certificados de carga
[} ! (] ! . . .

py % 2 — dos navios registaram valores que estiveram
© S 51,97 & oel compreendidos entre -30,83 e -33,12 °C.

= 3

g 8 50,07 058 — e Concentracdo de sulfureto de carbonilo:
S 2 Valores registados entre 0 e 0,04 mg/m?3(n).
w MinR 48,17 MinR 0,55

e Concentracdo minima de metano: Valores de
percentagem molar registados entre 89,55 e
96,71.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Em 2014, foram respeitados todos os limites
regulamentares estabelecidos para as
caracteristicas do gas natural no terminal de
GNL.
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REDE DE TRANSPORTE DE GAS NATURAL | CARACTERISTICAS DO GAS NATURAL

ENQUADRAMENTO

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

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

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

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

mistura de gas natural com proveniéncias
distintas.

e Pontos de ligacdo de grandes consumidores.

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

CARACTERIZACAO

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

A figura seguinte apresenta os valores minimo e
méaximo e a mediana do PCS, determinados
com base nos valores médios diarios do indice
de Wobbe e da densidade, para os pontos
monitorizados da rede de transporte.
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As figuras seguintes apresentam o0s valores
minimo e maximo registados para cada
caracteristica do gas natural e para o conjunto
de dez pontos monitorizados na rede de
transporte, identificando 0s limites
regulamentares minimo (MinR) e/ou maximo
(MaxR).
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Apesar de 0o RQS definir que a caracteristica a
monitorizar € o ponto de orvalho da agua, a
REN disponibiliza a informacédo registada pelo
seu equipamento, que € a concentracdo de
agua.
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Verifica-se que, em 2014, a semelhanga do
ocorrido nos anos anteriores, foram respeitados
todos os limites estabelecidos no RQS GN para
as caracteristicas do gas natural, nos pontos
monitorizados.
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Em relacdo as monitorizacdes realizadas no
periodo em andlise para as caracteristicas do
gas natural sem limites estabelecidos no RQS,
h& a referir o0 seguinte:

e Concentracdo de sulfureto de carbonilo:
monitorizado nas interliga¢cdes, no terminal
de GNL e no armazenamento subterraneo,
com valores registados entre 0 e 0,88
mg/m3(n).

e Concentracdo de oxigénio: monitorizada nas
interligacbes, no terminal de GNL, no
armazenamento subterrdneo e nos pontos
de mistura, com valores registados entre
0,09 e 18,19 ppmv.

e Concentracdo minima de metano:
monitorizada em todos os pontos, com
valores de percentagem molar registados
entre 46,74 e 96,715

e Concentragéo de impurezas: nao
monitorizada. O operador da rede de
transporte tem referido como justificacéo
para a ndo realizacdo de monitorizagdo, a
inexisténcia de uma definicdo concreta do
conceito de impurezas no RQS. No entanto,
0 operador da rede transporte refere que,
através das suas unidades de filtragem
instaladas nos pontos de saida da rede de
transporte, garante que o0 gas natural
entregue aos clientes ndo contem particulas
Ou outras impurezas que possam causar
danos as respetivas instalaces.

3 A composicdo do gas natural pode variar consoante
0 campo em que o gas é produzido, o processo de
producdo, o condicionamento, 0 processamento e o
transporte, no entanto a caracteristica comum do
gas natural, independente destas especificidades, é
o teor de metano que por norma € superior a 70%
da sua composicgéo.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Nos quatro Gltimos anos, tal como 2014, foram
respeitados os limites estabelecidos no RQS
para as caracteristicas do gas natural.

A semelhanca do ocorrido nos anos gas
anteriores, ndo foram efetuadas medicdes da
concentracdo de impurezas. O operador da rede
de transporte tem referido como justificacdo
para a ndo realizacdo dessa monitorizacdo, a
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inexisténcia de uma definicho concreta do
conceito de impurezas no RQS. No entanto, o
operador da rede transporte considera que é
possivel garantir que o gas natural entregue a
maioria dos clientes ndo contem particulas ou
outras impurezas que causem danos as
respetivas instalagfes, tendo em conta que
existem unidades de filtragem instaladas nos
pontos de saida da rede de transporte.
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REDES DE DISTRIBUICAO | PRESSAO DE FORNECIMENTO

ENQUADRAMENTO

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

A monitorizacdo da pressdo € uma forma de
caracterizar 0 sistema de gas natural,
garantindo a sua estabilidade e seguranca,
permitindo também controlar as variagfes das
necessidades de consumo da rede.

CARACTERIZACAO

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

Tal como anteriormente, durante 2014
registaram-se situacfes pontuais de
incumprimento dos limites regulamentares da

pressdo que, de acordo com os operadores das
redes de distribuicdo, ndo tiveram consequéncia
no fornecimento de gas natural aos clientes.

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

N.°de pontos

N.°de pontos

N.° de pontos N.° de pontos

Operador das redes . N.° monitorizados néo monitorizados monitorizados monitorizados
clientes/km permanentemente  permanentemente perlmoaonlfrr:]uregjznte/ perlrgggir;it:rr]\zggte/
Beiragas 64 41 23 2,9 0,5
Dianagas 51 0 2 11 0,2
Duriensegés 62 7 7 15 0,2
Lisboagas 118 0 72 1,6 0,1
Lusitaniagas 64 15 50 15 0,2
Medigéas 78 3 2 0,8 0,1
Paxgés 91 0 1 15 0,2
EDP Gas Distribuicao 67 4 87 1,9 0,3
Setgas 78 2 29 1,4 0,2
Sonorgas 45 0 5 0,0 0,4
Tagusgas 38 27 22 2,5 0,7
GLOBAL 79 99 300 17 0,2

Relativamente ao reportado anteriormente, 0s
operadores das redes mantiveram o ndmero de
monitorizagdes em continuo.

Em relagcdo as monitorizagbes ndo permanentes
na globalidade das redes de distribuicéo,
registou-se uma diminuicdo de 7 pontos face ao
reportado anteriormente.
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A Lusitaniagds e a EDP Gas Distribui¢cdo foram
0s Unicos operadores a apresentar informacao
sobre a monitorizacdo das suas redes em média
pressao, monitorizando permanentemente 50 e
87 pontos, respetivamente.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Em 2014, todos os operadores das redes de
distribuicdo apresentaram informacdo sobre a
monitorizagdo da pressdo nas suas redes. A
pressao de fornecimento foi monitorizada em
399 pontos distintos das redes de distribuicdo.
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Verificaram-se situacdes pontuais de
incumprimento dos limites regulamentares da
pressao que, de acordo com os operadores das
redes de distribuicdo, ndo tiveram impacto no
fornecimento de gés natural aos clientes.
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ATIVACOES DE FORNECIMENTO

ENQUADRAMENTO

No ano de 2014 entrou em vigor, a 1 de janeiro,
0 novo RQS. No ambito das ativacbes de
fornecimento, mantém-se as obrigacdes
anteriormente previstas.

De referir que neste novo RQS estd previsto
que a comunicacdo entre os comercializadores
ou CURR e os ORD deve ser célere e expedita.

Os operadores das redes de distribuicdo devem
assegurar que a ativagcdo do fornecimento
solicitada por clientes com consumo anual

inferior ou igual a 10 000 m3(n) é agendada para
uma data nos trés dias Uteis seguintes.

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

CARACTERIZACAO

AGENDAMENTO

O quadro seguinte apresenta o ndmero de
ativagdes de fornecimento agendadas em 2014.

Numero de ativagdes de fornecimento

agendadas
2014
Beiragas 5079
Dianagas 1012
Duriensegas 3163
EDP Gas Distribui¢do 32585
Lisboagas 53432
Lusitaniagas 22981
Medigas 2090
Paxgas 456
Setgas 15092
Sonorgas 1020
Tagusgas 2195
Total Geral 139 105

O grafico abaixo apresenta o numero de
ativacdes por mil clientes, de forma a permitir a
comparacdo entre ORD tendo em conta as
respetivas dimensoes.
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Numero de ativagbes de fornecimento agendadas por mil
clientes, em 2014
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No que respeita aos incumprimentos, o quadro
seguinte apresenta os valores dos ORD em
2014, bem como as compensacbes pagas.
Recorde-se que no ano-gas 2012-2013 o total
de incumprimentos foi de 42 e o de
compensacodes foi de 37.
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Numero de incumprimentos dos prazos de
agendamento e de compensagdes pagas a clientes,

em 2014
N.2 incump. | N.2 comp.

Beiragas 2 2
Dianagas 18 18
Duriensegas 0 0
EDP Gas Distribuicdo 0 0
Lisboagas 6 6
Lusitaniagas 32 22
Medigas 10 5
Paxgas 6 7
Setgas 19 14
Sonorgas 0

Tagusgas 19 2
Total Geral 112 76

A Tagusgas informou j& ter procedido, em 2015,
ao pagamento das compensacdes em falta.

Adimensionalizando pelo namero de
agendamentos podem observar-se, no grafico
seguinte, o0s valores proporcionais de
incumprimentos dos ORD em 2014.

Proporgdo de incumprimentos dos prazos por cada mil
agendamentos, em 2014

0 5 10 15 20

Beiragds 0
Dianagas 18
Duriensegas
EDP Gas Distribuigdo

Lisboagas

» O O O

Lusitaniagas
Medigas 5
Paxgds 13
Setgas 1
Sonorgds 0

Tagusgas 9

Globalmente o numero de situagbes de
incumprimento pelas empresas permanece
diminuto face ao total de ativa¢bes realizadas,

havendo a registar aproximadamente um
incumprimento por cada dez mil ativacdes
agendadas em 2014.

Recorde-se que, mesmo havendo

disponibilidade de agendamento para um
periodo nos trés dias Uteis seguintes, o0s clientes
podem escolher uma data posterior a esse
prazo. O quadro seguinte mostra as proporgdes
destes agendamentos em cada ORD.
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Percentagens de agendamento para
data posterior a 3 dias uteis a pedido

do cliente
2014

Beiragas 18%
Dianagas 31%
Duriensegas 17%
EDP Gas Distribuicdo 23%
Lisboagas 22%
Lusitaniagas 17%
Medigas 8%
Paxgas 30%
Setgas 11%
Sonorgas 3%
Total Geral 19%

Nota: a Tagusgas ndo dispde destes dados.

A Tagusgas informou néo dispor desta

informacdo para o ano de 2014, assegurando,
no entanto, que para o ano de 2015 o registo
destes agendamentos ja foi realizado
corretamente.

Quanto ao tempo médio de agendamento das
ativacbes, o quadro seguinte apresenta 0s
valores registados por cada ORD.

Tempo médio de agendamento, em
2014 (dias uteis)

2014
Beiragas 2,4
Dianagas 2,8
Duriensegas 2,3
EDP Gas Distribui¢do 3,1
Lisboagas 2,6
Lusitaniagas 2,3
Medigas 1,6
Paxgas 2,3
Setgas 1,9
Sonorgas 1,5
Tagusgas 1,3
Total Geral 2,5

Constata-se que o valor médio dos tempos de
agendamento é inferior aos trés dias Uteis
definidos como prazo regulamentar.

REALIZACAO DAS ATIVACOES

O quadro seguinte apresenta 0os numeros de
ativacdes efetivamente realizadas.
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Numero de visitas para ativagdo do
fornecimento realizadas

2014
Beiragas 4463
Dianagas 776
Duriensegas 2679
EDP Gas Distribui¢do 30 654
Lisboagas 42 413
Lusitaniagas 19974
Medigas 1759
Paxgas 388
Setgas 11741
Sonorgas 1020
Tagusgas 1987
Total Geral 117 854

Face ao exposto conclui-se que se realizaram
85% das ativacdes agendadas.

Houve um aumento de 39% no numero de
ativacbes realizadas face ao ano-gas
2012-2013. Sobre este aumento, as empresas
do grupo Galp Energia referem dever-se a
melhorias no reporte, nomeadamente a
inclusdo, a partir de 2014, das ativagbes no
ambito de conversdes e reconversdes de redes
de gas.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Globalmente, o numero de situacbes de
incumprimento pelas empresas permanece
diminuto face ao total de ativacdes realizadas.

No que diz respeito aos tempos de
agendamento, constata-se que o valor médio
destes é inferior a trés dias Uteis.

Os dados reportados permitem concluir que se
realizaram 85% das ativacBes agendadas em
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2014, devendo-se a diferenca a anulagbes de
agendamentos e a reagendamentos.

Em 2014, o ndmero de ativacdes realizadas
aumentou 39% face ao verificado no ano-gas
2012-2013. Parte deste aumento deve-se a
inclusdo das ativacdes realizadas no ambito de
conversdes e de reconversdes de redes de gas.






RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO DO SETOR DO GAS NATURAL 2014

ATENDIMENTO PRESENCIAL

ENQUADRAMENTO

O novo RQS trouxe alteracBes a monitorizacéo
do atendimento presencial. As obriga¢ces foram
alargadas aos comercializadores em regime de
mercado, a definicho de um padrédo foi
eliminada e o valor do indicador passou a ser
calculado e divulgado por centro de
atendimento. Procura-se desta forma que a
divulgacédo do desempenho de cada centro se
torne mais um fator de comparagéo e constitua
um sinal de incentivo as empresas para a
melhoria da qualidade no atendimento
presencial.

Assim, desde o inicio de 2014 que as empresas
que disponham de atendimento presencial
devem monitorizar 0os tempos de espera num
conjunto de centros (comec¢ando pelos de maior
dimensdo) que abranja, pelo menos, 40% dos
seus atendimentos.

A avaliagdo do atendimento presencial continua
a ser realizada através de um indicador geral
gue consiste no quociente do numero de
atendimentos com tempo de espera inferior ou
igual a 20 minutos, pelo nimero total de
atendimentos.

As empresas com menos de 100 mil clientes
gue congreguem as funcdes de ORD e de
CURR podem optar por calcular os valores dos
indicadores sem desagregacdo de atividades,
para cada um dos seus centros de atendimento.

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

CARACTERIZACAO

A EDP Comercial informou que os dados
apresentados incluem clientes de eletricidade,
gas naturais e clientes duais (eletricidade e gas
natural).

A Galp Energia informou que o centro de
atendimento da Paxgads passou a ter
monitorizagdo do tempo de espera no
atendimento presencial desde janeiro de 2015,
nao estando disponiveis dados de 2014 para
este centro.
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A Incrygas informou nédo

atendimento presencial.

disponibilizar

A Goldenergy néo enviou informacéo a ERSE.

Os melhores desempenhos, ho que respeita aos
valores do indicador, verificam-se nos centros
da Sonorgéas. Os piores desempenhos sdo nas
lojas de Lisboa da EDP Comercial e na loja de
Braga da EDP Servi¢o Universal.
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Perc de

0s presenciais com tempo de espera até 20

. Numero de atendimentos presenciais,
nos centros izados, em 2014

nos centros monitorizados, em 2014

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0 20000 40000 60000 80000 100000

Beiragds (CURR) - L.C. Castelo Branco

Beiragas (CURR) - L.C. Castelo Branco 1271
Beiragas (CURR) - L.C. Viseu 97% Beiragas (CURR) - L.C. Viseu 2779
Beiragés (ORD) - L.C. Castelo Branco 98% Beiragés (ORD) - L.C. Castelo Branco 1188
Beiragds (ORD) - L.C. Viseu 97% Beiragas (ORD) - L.C. Viseu 1| 1429
Dianagds (CURR) - Evora 96% Dianagas (CURR) - Evora 3454
Dianagds (ORD) - Evora 97% Dianagas (ORD) - Evora 3235
Duriensegds (CURR) - Braganca - Climasol 99% Duriensegas (CURR) - Braganga - Climasol 3100
Duriensegds (CURR) - Vila Real - Jovigas 97% Duriensegés (CURR) - Vila Real - Jovigas 3634
Duriensegds (ORD) - Braganca - Climasol 98% Duriensegas (ORD) - Braganga - Climasol | 1053
Duriensegds (ORD) - Vila Real - Jovigas 97% Duriensegés (ORD) - Vila Real - Jovigas 4231
EDP Comercial - L.C. Aveiro 69% EDP Comercial - L.C. Aveiro 62569
EDP Comercial - L.C. Braga 70% EDP Comercial - L.C. Braga 73929
EDP Comercial - L.C. Coimbra 71% EDP Comercial - L.C. Coimbra 40520
EDP Comercial - L.C. Lisboa LRJ 55% EDP Comercial - L.C. Lisboa LR) 45779
EDP Comercial - L.C. Porto 74% EDP Comercial - L.C. Porto 67 583
EDP Comercial - Lisboa MP 61% EDP Comercial - Lisboa MP 68 908
EDP Gas Distribuigdo - Braga 70% EDP Gas Distribuicgo - Braga 111
EDP Gés Distribuicao - Porto 92% EDP Gés Distribuicdo - Porto | 642
EDP Gas Servigo Universal - L.C. Braga 64% EDP Gés Servigo Universal - L.C. Braga = 378
EDP Gas Servico Universal - Porto 78% EDP Gas Servio Universal - Porto | 1735
Galp Power - Amada 87% Galp Power - Almada 22901
Galp Power - L.C. Aveiro 88% Galp Power - L.C. Aveiro 42963
Galp Power - L.C. Coimbra 96% Galp Power - L.C. Coimbra 36 627
Galp Power - L.C. Laranjeiras 73% Galp Power - L.C. Laranjeiras 95230
Galp Power - L.C. Odivelas 93% Galp Power - L.C. Odivelas 42811
Lisboagds - L.C. Laranjeiras 70% Lisboagas - L.C. Laranjeiras 13 145
Lisboagas Comercializaggo - L.C. Laranjeiras 71% Lisboagas Comercializagdo - L.C. Laranjeiras 28 692
Lusitaniagas - L.C. Aveiro 85% Lusitaniagas - L.C. Aveiro 4471
Lusitaniagds - L.C. Coimbra 95% Lusitaniagds - L.C. Coimbra 3682
Lusitaniagas Comercializagdo - L.C. Aveiro 84% Lusitaniagas Comercializagdo - L.C. Aveiro 6643
Lusitaniagds Comercializagdo - L.C. Coimbra 95% Lusitaniagas Comercializagdo - L.C. Coimbra 5675
Medigas (CURR) - Faro 97% Medigas (CURR) - Faro 3040
Medigds (ORD) - Faro 97% Medigas (ORD) - Faro 2862
Setgds - Almada 89% Setgds - Almada 10 592
Setgas Comercializagdo - Almada 89% Setgas Comercializagdo - Almada 15177
Sonorgds (CURR) - Arcos de Valdevez 100% Sonorgds (CURR) - Arcos de Valdevez 4029
Sonorgas (CURR) - Macedo de Cavaleiros 100% Sonorgés (CURR) - Macedo de Cavaleiros 6834
Sonorgds (CURR) - Mirandela 100% Sonorgas (CURR) - Mirandela 7678
Sonorgés (CURR) - Peso da Régua 100% Sonorgas (CURR) - Peso da Régua 3838
Sonorgas (CURR) - Pévoa de Lanhoso 100% Sonorgas (CURR) - Pévoa de Lanhoso 3671
Sonorgas (ORD) - Arcos de Valdevez 100% Sonorgas (ORD) - Arcos de Valdevez 112
Sonorgas (ORD) - Macedo de Cavaleiros 100% Sonorgas (ORD) - Macedo de Cavaleiros 884
Sonorgas (ORD) - Mirandela 100% Sonorgas (ORD) - Mirandela 781
Sonorgas (ORD) - Peso da Régua 100% Sonorgas (ORD) - Peso da Régua 225
Sonorgds (ORD) - Pévoa de Lanhoso 100% Sonorgas (ORD) - Pévoa de Lanhoso 143
Tagusgas (CURR) - Entroncamento 94% Tagusgas (CURR) - Entroncamento 5556
Tagusgds (CURR) - Santarém 95% Tagusgas (CURR) - Santarém 5332
Tagusgés (ORD) - Entroncamento 75% Tagusgas (ORD) - Entroncamento 51
Tagusgds (ORD) - Santarém 87% Tagusgas (ORD) - Santarém 183

98%

Nota: A Goldenergy néo enviou informagé&o. A Incrygas néo disponibiliza atendimento presencial. A Paxgas iniciou a monitorizag&o dos tempos de

espera em 2015.

Em termos de tempo médio de espera, o0s
melhores desempenhos foram registados no
centro da Tagusgas no Entroncamento, na loja
do cidadao de Coimbra, para a Lusitaniagas e a
Galp Power, e nos centros das empresas
Beiragas, Duriensegas, Dianagas e Medigas.
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Tempo médio de espera nos centros monitorizados, em 2014
(em minutos)
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Dianagds (ORD) - Evora 5

Duriensegas (CURR) - Braganga - Climasol 4
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Duriensegas (CURR) - Vila Real - Jovigas 4
Duriensegas (ORD) - Braganga - Climasol 4
Duriensegas (ORD) - Vila Real - Jovigas 4
EDP Comercial - L.C. Aveiro 17
EDP Comercial - L.C. Braga 19
EDP Comercial - L.C. Coimbra 17

EDP Comercial - L.C. Lisboa LRJ 26

EDP Comercial - L.C. Porto 15
EDP Comercial - Lisboa MP 20
EDP Gas Distribui¢do - Braga 20
EDP Gas Distribuig&o - Porto 6
EDP Gas Servigo Universal - L.C. Braga 24
EDP Gas Servigo Universal - Porto 14
Galp Power - Almada 8
Galp Power - L.C. Aveiro 9
Galp Power - L.C. Coimbra 5
Galp Power - L.C. Laranjeiras 17
Galp Power - L.C. Odivelas 7
Lisboagas - L.C. Laranjeiras 18
Lisboagas Comercializagdo - L.C. Laranjeiras 18
Lusitaniagds - L.C. Aveiro 11
Lusitaniagds - L.C. Coimbra 5
Lusitaniagds Comercializagdo - L.C. Aveiro 11
Lusitaniagds Comercializagdo - L.C. Coimbra 6
Medigas (CURR) - Faro 4
Medigas (ORD) - Faro 4
Setgas - Almada 8
Setgas Comercializagdo - Almada 8
Sonorgés (CURR) - Arcos de Valdevez 11
Sonorgés (CURR) - Macedo de Cavaleiros 8
Sonorgés (CURR) - Mirandela 10
Sonorgés (CURR) - Peso da Régua 9
Sonorgas (CURR) - Pévoa de Lanhoso 9
Sonorgas (ORD) - Arcos de Valdevez 8
Sonorgas (ORD) - Macedo de Cavaleiros 9
Sonorgds (ORD) - Mirandela 9
Sonorgds (ORD) - Peso da Régua 6
Sonorgds (ORD) - Pévoa de Lanhoso 8
Tagusgas (CURR) - Entroncamento 3
Tagusgas (CURR) - Santarém 6
Tagusgas (ORD) - Entroncamento 15
Tagusgds (ORD) - Santarém 10

Ocorreram cerca de 761 mil atendimentos
presenciais nos centros monitorizados em 2014.
No que diz respeito a totalidade dos centros de
atendimento (monitorizados e nao
monitorizados), 0 quadro seguinte contém os
valores por empresa.
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Numero de atendimentos presenciais em
todos os centros de atendimento

2014
Beiragds (CURR) 5183
Beiragas (ORD) 4784
Dianagas (CURR) 3831
Dianagas (ORD) 3619
Duriensegas (CURR) 7 095
Duriensegas (ORD) 8526
EDP Comercial 1389468
EDP Gas Distribuigdo 1286
EDP Gas Servigo Universal 4593
Galp Power 425501
Lisboagas 24 459
Lisboagas Comercializagdo 53330
Lusitaniagas 14 021
Lusitaniagas Comercializagdo 21559
Medigas (CURR) 3810
Medigas (ORD) 3501
Paxgas (CURR) 216
Paxgas (ORD) 349
Setgas 17 682
Setgas Comercializagdo 25148
Sonorgas (CURR) 26 050
Sonorgas (ORD) 2145
Tagusgas (CURR) 14 952
Tagusgas (ORD) 603
Total Geral 2061711

O quadro seguinte apresenta as percentagens
de atendimentos presenciais monitorizados, por
empresa. Globalmente foram monitorizados
37% dos atendimentos.

Percentagem de atendimentos presenciais
cujo tempo de espera foi monitorizado em

2014
2014
Beiragas 67%
Dianagas 90%
Duriensegas 77%
EDP Comercial 26%
EDP Gas Distribuigdo 59%
EDP Gas Servigo Universal 46%
Galp Power 57%
Lisboagas 54%
Lisboagas Comercializagdao 54%
Lusitaniagas 58%
Lusitaniagas Comercializagdo 57%
Medigas 81%
Paxgas ND
Setgas 60%
Setgas Comercializagdo 60%
Sonorgas 100%
Tagusgas 72%

Recorde-se que cada empresa que tenha
atendimento presencial deve monitorizar um
conjunto de centros (por ordem decrescente de
nimero de atendimentos) que tenha
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representado mais de 40% do ndmero
atendimentos do ano anterior. Assim,
empresas que nao atingem os 40%
monitorizacdo devem alargar o conjunto
centros nos quais monitorizam o indicador
relativo ao tempo de espera.

O grafico seguinte apresenta, para cada
entidade, o numero médio de atendimentos por
centro no ano de 2014. Para as entidades que
desempenham simultaneamente atividades de
ORD e de CURR, séo apresentados os valores
conjuntos dessas duas atividades.

Numero médio de atendimentos presenciais por centro, em 2014
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os melhores desempenhos, no que respeita aos
valores do indicador, verificam-se nos centros
da Sonorgas. Os piores desempenhos sao nas
lojas de Lisboa da EDP Comercial e na loja de
Braga da EDP Servi¢o Universal.

No que respeita ao tempo médio de espera, 0s
melhores desempenhos s&o registados no
centro da Tagusgas no Entroncamento, na loja
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do cidadao de Coimbra, para a Lusitaniagas e a
Galp Power, e nos centros das empresas
Beiragas, Dianagas, Duriensegas e Medigas.

A percentagem global de atendimentos
monitorizados ndo atingiu 40% pelo que as
empresas que ndo atingiram este valor devem
alargar o conjunto de centros monitorizados no
ano de 2015.
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ATENDIMENTO TELEFONICO COMERCIAL

ENQUADRAMENTO

Com o novo RQS, o desempenho das empresas
no atendimento telefénico passou a ser avaliado
através de trés vertentes distintas: o
atendimento comercial, o atendimento para
reporte de emergéncias e avarias e a rececao
automatica de leituras por telefone.

Considera-se atendimento telefonico comercial
0 servico de rececdo de chamadas que néo
inclua a comunicacdo de emergéncias e avarias
e a rececdo de comunicacdo de leituras de
modo automatico. Cada chamada para o servico
de atendimento telefénico comercial ndo deve
ter um custo para o cliente superior ao de uma
chamada local.

O atendimento telefénico comercial é avaliado
através de um indicador geral relativo ao tempo
de espera. O indicador consiste no quociente
entre 0 nimero de chamadas com tempo de
espera até 60 segundos e o numero total de
chamadas. N&o sdo consideradas as
desisténcias com tempos de espera inferiores a
60 segundos.

O novo RQS procura promover a comparagao
de desempenhos entre os comercializadores de
forma a fomentar uma escolha informada por
parte dos clientes.

Em cada ano,
registado menos

as entidades que tenham
de 15000 clientes e,

simultaneamente, menos de 5000 atendimentos
no ano anterior ndo estdo obrigadas ao calculo
deste indicador.

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

REGIME JURIDICO DOS CALL CENTRES

As empresas com atendimento telefénico
centralizado aplica-se ainda o regime juridico
dos call centres®. Nesse ambito, as empresas
devem assegurar que, apés 60 segundos de
espera, o cliente pode optar por deixar um
contacto e referir a finalidade da chamada. As
empresas devem devolver a chamada dentro do
prazo de dois dias Uteis. Para efeitos da
aplicacdo deste regime juridico consideram-se
todos os centros de atendimento telefénico com
pelo menos uma das seguintes caracteristicas:

a) Prestem servicos a empresas do setor
do gas natural com um namero de
clientes igual ou superior a 100 mil.

b) Tenham um trafego anual superior a 60
mil chamadas telefénicas recebidas.

4 Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho.

CARACTERIZACAO

O gréfico seguinte apresenta os valores do
indicador por empresa. Os melhores
desempenhos verificam-se na Incrygas e na
EDP Gés Servigco Universal. Os desempenhos
menos positivos sdo os da EDP Comercial e da
Iberdrola.

43

A Goldenergy nédo enviou informacéo a ERSE.

A EDP Gas Distribuicdo informou ndo dispor
dos dados.



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO DO SETOR DO GAS NATURAL 2014

Percentagem de atendimentos telefénicos de ambito
comercial com tempo de espera até 60 segundos, em
2014

Numero de atendimentos telefonicos de ambito
comercial, em 2014

2014
0% 20% 40% 60% 80% 100% Beiragas (CURR) 13 411
Beiragds (CURR) 88% Beiragas (ORD) 8520
Beiragds (ORD) 89% Dianagas (CURR) 2623
Dianagas (CURR) 85% Dianagas (ORD) 1856
Dianagas (ORD) 86% Duriensegas (CURR) 10 475
Duriensegdas (CURR) 89% Duriensegas (ORD) 6197
Duriensegas (ORD) 90% EDP Comercial 4807 688
EDP Comercial 75% EDP Gas Distribuigdo ND
EDP Gas Distribuicio  ND EDP Gas Servigo Universal 119 859
EDP Gas Servigo Universal 96% Galp Power 885 625
Galp Power 84% Incrygas 180
Incrygas 100% Lisboagds 142 960
. i L{S?oagfs 88% Lisboagas Comercializagdo 227 956
Lisboagas Comer§|al|z.aga’o 88% Lusitaniagds 37073
Lusitaniagas 88% e . T
Lusitaniagas Comercializacio 88% Lusn:.an’lagas Comercializagdo 56 726
Medigés (CURR) 86% Medigds (CURR) 4762
Medigas (ORD) 86% Medigas (ORD) 2433
Paxgas (CURR) 86% Paxgés (CURR) 1356
Paxgas (ORD) 86% Paxgas (ORD) 710
Setgds 87% Setgés 31049
Setgéas Comercializacdo 88% Setgas Comercializagdo 46 471
Sonorgdas (CURR) 86% Sonorgés (CURR) 4428
Sonorgas (ORD) 90% Sonorgas (ORD) 2 485
Tagusgas (CURR) 87% Tagusgas (CURR) 3808
Tagusgas (ORD) 90% Tagusgas (ORD) 10977
Total Geral 6429 628
Notas: a Goldenergy ndo enviou informagdo. A EDP Gas Distribuigdo Nota: ver notas do grafico.

informou néo dispor dos dados.

O grafico seguinte apresenta, para cada
entidade, o ndmero de chamadas de &mbito
comercial por cada mil clientes.

A andlise dos valores do indicador deve ter em
conta o volume total de chamadas tratadas por
cada empresa. No quadro seguinte pode
observar-se a diferenca de volume entre
empresas.
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Numero de atendimentos telefénicos de ambito comercial, incluindo desisténcias, por mil clientes, em 2014
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Nota: ver notas do grafico anterior. O valor para a Incrygas nao esta incluido por néo ser representativo devido ao reduzido nimero de clientes.

Destacam-se EDP Comercial e a Galp Power
pelos valores elevados de atendimentos por
cada mil clientes.

O quadro seguinte apresenta os tempos médios
de atendimento e a percentagem de
desisténcias, por empresa.

Constata-se que a maioria das empresas
apresenta percentagens baixas de desisténcias.
Os tempos médios de espera sao também, de
um modo geral, baixos. Globalmente, o tempo
médio de espera foi de 24 segundos e a
percentagem de desisténcias foi de 5%.

Tempo médio de espera e desisténcias no atendimento telefénico de

ambito comercial, em 2014

Tempo
médio de | Desisténcias
espera (%)
(segundos)
Beiragds (CURR) 19 4%
Beiragas (ORD) 19 4%
Dianagas (CURR) 23 6%
Dianagas (ORD) 23 6%
Duriensegas (CURR) 18 4%
Duriensegas (ORD) 17 4%
EDP Comercial 25 5%
EDP Gas Distribuicdo ND ND
EDP Gas Servigo Universal 7 1%
Galp Power 25 4%
Incrygas 1 0%
Lisboagas 20 4%
Lisboagas Comercializagdo 20 4%
Lusitaniagas 20 4%
Lusitaniagas Comercializagdo 19 4%
Medigas (CURR) 23 5%
Medigas (ORD) 23 5%
Paxgés (CURR) 23 5%
Paxgas (ORD) 24 6%
Setgas 21 4%
Setgas Comercializagdo 20 4%
Sonorgas (CURR) 42 9%
Sonorgas (ORD) 47 6%
Tagusgas (CURR) 18 11%
T as (ORD) 6 12%

Nota: ver notas do gréfico.
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REGIME JURIDICO DOS CALL CENTRES

No que respeita ao cumprimento do regime
juridico dos centros de atendimento (call
centres), o quadro seguinte apresenta o nimero
de situacBes em que os clientes optaram por
deixar o seu contacto e finalidade da chamada
para posterior contacto pelas empresas para as
empresas abrangidas.

Numero de situagdes sem atendimento até 60 segundos
e em que o cliente deixou contacto e finalidade da

chamada
2014
Beiragas (CURR) 117
Beiragas (ORD) 74
Dianagas (CURR) 39
Dianagas (ORD) 30
Duriensegas (CURR) 84
Duriensegas (ORD) 42
EDP Comercial 176 111
EDP Gas Distribuicdo 674
EDP Gas Servico Universal 516
Galp Power 9942
Lisboagas 1302
Lisboagas Comercializagdo 2 090
Lusitaniagas 371
Lusitaniagas Comercializagdao 535
Medigas (CURR) 71
Medigas (ORD) 36
Paxgas (CURR) 17
Paxgas (ORD) 6
Setgas 350
Setgas Comercializacdo 425
Total Geral 192 832

No quadro seguinte podem observar-se as
percentagens de cumprimento da obrigacdo de
contacto posterior bem como os tempos médios
até a realizacao desse contacto com o cliente.

De um modo geral observa-se um elevado grau
de cumprimento por parte da grande maioria
das empresas, destacando-se negativamente a

EDP Gas Distribuicdo, a EDP Gas Servico
Universal e a EDP Comercial.

Os tempos médios até ao contacto posterior
com o cliente sdo, em geral, baixos,
destacando-se positivamente a Dianagas e
negativamente a EDP Comercial, a Galp Power
e a Setgas.

Contactos posteriores e tempo médio até contacto, em

2014
Contactos Tler.npo )
posteriores Tj:i:catt:
0,

) posterior
Beiragas (CURR) 100% 0,6
Beiragas (ORD) 100% 0,6
Dianagas (CURR) 100% 0,3
Dianagas (ORD) 100% 0,3
Duriensegas (CURR) 100% 0,6
Duriensegas (ORD) 100% 0,7
EDP Comercial 73% 2,6
EDP Gas Distribuigdo 68% 0,7
EDP Gas Servigo Universal 69% 0,7
Galp Power 100% 2,6
Lisboagas 100% 2,3
Lisboagas Comercializagdo 100% 2,4
Lusitaniagas 100% 2,4
Lusitaniagas Comercializagdo 100% 2,4
Medigas (CURR) 100% 0,5
Medigas (ORD) 100% 0,5
Paxgas (CURR) 100% 0,4
Paxgas (ORD) 100% 0,5
Setgas 100% 2,5
Setgas Comercializagdo 100% 1,6

Globalmente, 2014 registou um tempo médio
até ao contacto posterior de 2,6 dias Uteis,
acima do valor regulamentar de 2 dias Uteis,
pelo que as empresas com tempos médios mais
elevados devem proceder ao acerto dos seus
procedimentos de forma a cumprirem este
limite.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No que respeita ao indicador do atendimento
telefénico comercial, os melhores desempenhos
verificam-se na Incrygas e na EDP Gas Servico
Universal, o desempenho menos positivo € 0 da
EDP Comercial.

A maioria das empresas  apresenta
percentagens baixas de desisténcias. Os
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tempos médios de espera sdo também, de um
modo geral, baixos.

Quanto ao cumprimento do regime juridico dos
call centres, de um modo geral observa-se um
elevado grau de cumprimento por parte da
grande maioria das empresas, destacando-se
negativamente a EDP Gas Distribuicdo, a EDP
Gas Servico Universal e a EDP Comercial.



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO DO SETOR DO GAS NATURAL 2014

Globalmente, 2014 registou um tempo médio
até ao contacto posterior com o cliente de 2,6
dias Uteis, acima do valor regulamentar de 2
dias Uteis, pelo que as empresas com tempos

a7

médios mais elevados devem proceder ao
acerto dos seus procedimentos de forma a
cumprirem este limite.
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ATENDIMENTO TELEFONICO DE EMERGENCIAS E AVARIAS

ENQUADRAMENTO

O novo RQS separou o0 atendimento telefonico
nas seguintes trés areas: rececao automatica de
leituras por telefone, rececdo de comunicacdes
de emergéncias e avarias e atendimento
comercial.

Os ORD devem disponibilizar servicos de
atendimento telefénico para comunicacdo de
emergéncias e avarias por parte dos clientes.
No entanto, os CURR ou comercializadores
podem, por acordo com os ORD, assumir esta
obrigacéo.

O atendimento telefonico para comunicacdes de

permanentemente disponivel e ndo ter custos
para o cliente.

Este servico é avaliado através de um indicador
geral, relativo ao tempo de espera, que consiste
no quociente entre o ndmero de chamadas
(para comunicacdo de emergéncias e avarias)
com tempo de espera até 60 segundos e o
namero total de chamadas para comunicacéo
de emergéncias e avarias, nao incluindo as
desisténcias antes dos 60 segundos.

O padrdo estabelecido para este indicador
impbe que pelo menos 85% do total das
chamadas para comunicacdo de emergéncias e

emergéncias e  avarias  deve  estar avarias tenham um tempo de espera até 60
segundos.

CARACTERIZACAO

Este servigo é prestado pelos ORD, nao Percentagem de atendimentos telefénicos relativos a

havendo comercializadores ou CURR que
tenham optado por assumir esta obrigacao.

O gréfico seguinte apresenta os valores do
indicador relativo ao tempo de espera no
atendimento telefénico para comunicacdo de
emergéncias e avarias.

As empresas Dianagas, Medigas e Paxgas
partilharam, até dezembro de 2014, o mesmo
namero telefénico de emergéncia, pelo que a
andlise é feita conjuntamente.
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emergéncias e avarias com tempo de espera até 60
segundos, em 2014

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Beiragas (ORD) 89%

Dianagds+Medigas+Paxgas (ORD) 90%
Duriensegas (ORD) 91%
EDP Gas Distribuicdo 93%

Lisboagas 88%

Lusitaniagas 88%

Setgds 89%

Sonorgés (ORD) 90%
Tagusgas (ORD) 95%
Padrao

85%

Sendo 2014 o primeiro ano de apresentacao
desagregada do indicador relativo ao tempo de
espera no atendimento telefénico para
comunicacdo de emergéncias e avarias, ndo €
possivel uma analise histérica.

O quadro seguinte apresenta 0s totais anuais,
por empresa, de chamadas para comunicacao
de emergéncias ou avarias.
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Numero de atendimentos telefdnicos relativos a
emergéncias e avarias, em 2014

2014
Beiragas (ORD) 5725
Dianagas+Medigas+Paxgas (ORD) 4326
Duriensegas (ORD) 4 489
EDP Gas Distribuigdo 41370
Lisboagas 54 988
Lusitaniagas 27 706
Setgas 16 476
Sonorgas (ORD) 124
Tagusgas (ORD) 7149
Total Geral 162 353

Para permitir uma analise da maior ou menor
utiizacdo deste servico, independente da
dimensdo da empresa, o0 gréfico seguinte
apresenta as chamadas telefénicas para
comunicacdo de emergéncias e avarias por
cada mil clientes. Destacam-se a Duriensegas e
a Tagusgas por terem os valores mais elevados.

Numero de atendimentos telefénicos relativos a
emergéncias e avarias, incluindo desisténcias, por mil
clientes, em 2014
250
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O tempo médio de espera neste tipo de
atendimento, para o conjunto das empresas, foi
de 22 segundos.

Globalmente, a percentagem de desisténcias,
face ao total de chamadas, foi de 29% sendo
que 95% destas foram desisténcias com tempos
de espera inferiores a 60 segundos. Estes
valores podem ser explicados pelo facto de as
chamadas para este servico serem gratuitas,
levando os clientes a optar inicialmente por
utilizar este meio para contactos nao
relacionados com o &mbito do servigco, e pelo
facto de a maioria das empresas esclarecer, no
inicio do contacto, por meio de uma gravacéo,
gue este servico é exclusivo para comunicacgao
de emergéncias e avarias.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Neste primeiro ano de verificagdo do indicador
para o atendimento telefonico de comunicacéo
de avarias verifica-se que todas as empresas
cumpriram o padrao definido.
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EFICACIA NA RECECAO AUTOMATICA DE LEITURAS POR TELEFONE

ENQUADRAMENTO

O atendimento telefénico para comunicacdo de
leituras é wuma das trés vertentes do
atendimento telefénico consideradas no novo
RQS, sendo as restantes o atendimento
comercial e a rececdo de comunicacbes de
emergéncias e avarias.

Os ORD devem disponibilizar servicos de
atendimento telefonico para comunicacéo direta
de leituras por parte dos clientes. No entanto, os
CURR ou comercializadores podem, através de
acordo com os ORD, assumir esta obrigacao.

A utilizacdo dos sistemas de atendimento
telefébnico para comunicacdo de leituras néo
deve ter custos para o cliente.

Caso a rececao de leituras seja assegurada por
um sistema automatico de atendimento, o
desempenho da entidade que o disponibiliza é
avaliado através de um indicador geral relativo
ao sucesso da comunicagdo de leituras. Este
indicador consiste no quociente entre o nimero
de leituras registadas corretamente de forma
automatica e o numero total de chamadas
recebidas para comunicacao de leituras.

CARACTERIZACAO

A Galp Power (comercializador) disponibiliza
diretamente o servigo de atendimento telefénico
para rececdo de leituras aos seus clientes. A
Tagusgas € o0 Unico ORD que nao tem um
servico automatico de rececao de leituras,
cumprindo a obrigacéo regulamentar
(disponibilizagédo de atendimento telefénico para
rececao de leituras) através das suas linhas de
atendimento.

O grafico seguinte apresenta os valores do
indicador geral relatvo ao sucesso da
comunicagcdo automatica de leituras por
telefone. O ano de 2014 é o primeiro de
aplicacéo deste indicador, pelo que ndo existem
valores histéricos que permitam uma analise
comparativa. Apesar desta limitacdo na analise,
encontram-se valores reduzidos na eficacia
deste servico, que conduz a que, na média das
empresas, somente metade das leituras que os
clientes tenta comunicar sdo registadas com
sucesso. Importa assim acompanhar este
assunto de modo a perceber o0s resultados
obtidos.
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Percentagem de de leituras registadas automaticamente
no atendimento telefénico de rece¢do automatica de
leituras, em 2014

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Beiragas (CURR) 37%
Beiragas (ORD) 53%
Dianagas (CURR) 43%
Dianagas (ORD) 23%
Duriensegas (CURR) 40%
Duriensegas (ORD) 19%
EDP Gas Distribuicdo 33%
Galp Power 55%
Lisboagas 26%
Lisboagas Comercializagdo 39%
Lusitaniagds 28%
Lusitaniagds Comercializagdo 36%
Medigas (CURR) 40%
Medigas (ORD) 21%
Paxgés (CURR) 46%
Paxgds (ORD) 23%
Setgas 29%
Setgas Comercializagdo 38%
Sonorgas (CURR) 97%
Sonorgés (ORD) 100%

Em 2014 foram recebidas 1,5 milhdes de
chamadas para comunicacdo de leituras. No
grafico seguinte apresentam-se 0s
atendimentos telefénicos para comunicacédo de
leituras por cada mil clientes. Esta analise
permite relevar a maior ou menor utilizagdo
deste servico, independentemente da dimenséo
da empresa.
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Destaca-se a Galp Power por apresentar um separa a informacéo relativa a clientes de gas
valor muito elevado quando comparado com as natural, de eletricidade ou duais.
restantes empresas. Todavia, a empresa nao

Numero de chamadas para o atendimento telefénico de rececdo automatica de leituras, por mil clientes, em 2014
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES
conclusbes. Todavia, os valores baixos obtidos
Todas as empresas com obrigagdo de calcular pela maioria das empresas aconselham que
este indicador apresentaram o0s respetivos seja feito um acompanhamento detalhado deste
valores. Servigo'

Sendo 2014 o primeiro ano de aplicacdo deste

7

indicador €& ainda prematuro apresentar
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ASSISTENCIA TECNICA A AVARIA NA ALIMENTACAO DA INSTALACAO DO CLIENTE

ENQUADRAMENTO

O novo RQS mantém a obrigacédo anteriormente
estabelecida para assisténcias técnicas a
avarias nas instalacbes dos clientes, deixando
de diferenciar instalagbes de clientes
domésticos e ndo domésticos, definindo o limite
de 3 horas para todos.

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

O desempenho do operador da rede na
deslocacgdo a instalacdo do cliente é avaliado
através de um indicador geral relativo ao tempo

de chegada. Para esse indicador foi definido um
padrdo que estabelece que a chegada ao local
dos técnicos do operador de rede deve ocorrer
num tempo inferior ou igual a 3 horas, em 90%
das situacdes.

Refira-se que nem todas as comunicagfes de
avarias geram uma deslocacdo ao local,
havendo uma parte que é resolvida por telefone,
através de verificagbes aconselhadas ao cliente
e gque evitam a deslocacao do ORD.

Nos casos em que as comunicacdes de avaria
ocorram fora do periodo entre as 8h e as 24h, a
contagem do tempo de resposta inicia-se as 8h
do dia seguinte.

CARACTERIZACAO

O quadro seguinte apresenta, para cada
empresa, 0 namero total de comunicacdes de
avarias relativas a alimentacdes individuais de
instalag@es de clientes.

Numero de comunicagdes de situagdes de avaria, em
2014

2014
Beiragas (ORD) 507
Dianagas (ORD) 142
Duriensegas (ORD) 725
EDP Gas Distribuicdo 11 245
Lisboagas 5548
Lusitaniagds 3879
Medigas (ORD) 311
Paxgas (ORD) 110
Setgas 1551
Sonorgas (ORD) 191
Tagusgas (ORD) 528
Total Geral 24 737

No grafico seguinte apresenta-se o nimero de
comunicacdes de avarias e 0 nUmero de
assisténcias técnicas realizadas por cada mil
clientes, permitindo uma andlise independente
da dimensdo da empresa. Destaca-se a EDP
Gas Distribuicdo pelo elevado nimero de
comunicacdes face as deslocagdes quando
comparado com as restantes empresas.
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Numero de comunicagdes (cinza) e de assisténcias
técnicas (amarelo) a avarias, por mil clientes, em 2014
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No que respeita ao cumprimento do padréo
estabelecido para o indicador geral, o grafico
seguinte permite concluir que todas as
empresas, com excecdo da Duriensegas,
conseguem cumprir o tempo de chegada em
mais de 90% das situacdes.
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Percentagem de assisténcias técnicas com tempo de
chegada ao local inferior ou igual a 3 horas, em 2014

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Beiragas (ORD) 99%
Dianagas (ORD) 99%
Duriensegds (ORD) 89%
EDP Gas Distribuigdo 97%
Lisboagas 90%
Lusitaniagas 96%
Medigas (ORD) 99%
Paxgds (ORD) 99%
Setgas 95%
Sonorgas (ORD) 95%
Tagusgas (ORD) 100%
Padrao
90%

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As empresas, com excec¢do da Duriensegas,
cumprem o padrdo do indicador relativo as
assisténcias técnicas a avarias na alimentacéo
do cliente.
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SITUACOES DE EMERGENCIA

ENQUADRAMENTO

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

O indicador geral relativo ao tempo de resposta
€ calculado pelo quociente entre o nimero de
situacdes em que o operador da rede chegou ao
local no prazo aplicavel e o nimero total de
comunicacbes de situacbes de emergéncia.
Para o célculo do indicador geral séo
consideradas todas as situacdes para as quais
a comunicacéo foi identificada como sendo de

emergéncia, mesmo que posteriormente no
local se verifigue a inexisténcia de risco.

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

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

CARACTERIZACAO

Percentagem de situagdes de emergéncia com tempo de
chegada ao local até 60 minutos, em 2014

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Beiragas (ORD) 97%
Dianagas (ORD) 99%
Duriensegas (ORD) 100%
EDP Gas Distribuigdo 95%
Lisboagas 92%
Lusitaniagas 99%
Medigas (ORD) 97%
Paxgas (ORD) 100%
Setgas 93%
Sonorgas (ORD) 59%
Tagusgas (ORD) 94%
Padrdo
85%

Nas redes de distribuicdo, com excec¢do da
Sonorgéas, todas as empresas cumpriram o0
padrdo do indicador geral. As empresas
mantiveram os elevados niveis de desempenho
verificados nos anos anteriores. A Sonorgas
informou que a situacdo se verificava em polos
de consumo mais distantes e que se encontra
resolvida com a contratacdo de técnicos locais.
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Foram reportadas cerca de 14 mil situagbes de
emergéncia, valor semelhante ao do ano
anterior.

A andlise do numero situacBes por cada mil
clientes é apresentada no grafico seguinte.

Numero de comunicagées de situagdes de emergéncia,
por mil clientes, em 2014
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Em 2014 n&o houve comunicag¢fes de situacdes
de emergéncia na rede de transporte.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Com excegdo da Sonorgas, as restantes A Sonorgas informou ter resolvido a situagdo de
empresas cumpriram o padréo, situacdo que se forma a cumprir o padréo.

tem verificado nos dltimos anos.
Ndo houve comunicacbes de situacbes de

emergéncia na rede de transporte em 2014.
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VISITA COMBINADA

ENQUADRAMENTO

Existem operacdes ou solicitagbes que obrigam
a uma deslocacdo do operador da rede de
distribuicdo a instalagdo do cliente. Na maioria
destas situa¢des € combinada uma visita com o
cliente para um determinado horario. O
agendamento da visita combinada € feito por
acordo entre o cliente e o respetivo CURR ou
comercializador.

N

A avaliagdo do desempenho relativo a visita
combinada é realizada através de um indicador
individual, e respetivo padrdo, relativo ao
cumprimento do intervalo acordado para a
visita. Este indicador aplicava-se apenas aos
ORD antes de 2014, tendo passado, com o
novo RQS, a aplicar-se também aos CURR e
aos comercializadores.

Estdo previstas as seguintes modalidades de
marcacao aplicaveis aos clientes com consumo
anual inferior ou igual a 10 000 m3(n):

— Inicio da visita num periodo de duracado
maxima de duas horas e meia (modalidade
obrigatdria).

— Inicio da visita num periodo de 5 horas,
devendo o operador garantir ao cliente um
pré-aviso com a antecedéncia de uma hora,
por via telefénica, relativamente ao intervalo
de 15 minutos em que é expectavel o inicio
da visita (modalidade opcional).

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

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

CARACTERIZACAO

OPERADORES DAS REDES DE DISTRIBUICAO

O numero de visitas combinadas reportadas
pelos ORD em 2014 subiu cerca de 10% face
aos valores do ano civil de 2013. Recorde-se
gque os ORD ja tinham, antes de 2014,
obrigagGes de reporte da informacao relativa as
visitas combinadas e de cumprimento do
indicador individual e que ja em anos anteriores
se verificara uma tendéncia de aumento no
namero de visitas combinadas.

O quadro seguinte apresenta os valores anuais
de visitas agendadas com os ORD em 2014.
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ORD - Numero de visitas combinadas
agendadas com os ORD pelos clientes e seus
comercializadores

2014
Beiragas 9 497
Dianagas 1567
Duriensegas 5935
EDP Gas Distribui¢do 44 878
Lisboagas 111540
Lusitaniagas 41 285
Medigas 3497
Paxgas 950
Setgas 27792
Sonorgas 970
Tagusgas 4330
Total Geral 252 241
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De forma a permitir comparar os valores entre
empresas, independentemente da  sua
dimenséo, o grafico seguinte ilustra os nimeros
de visitas agendadas com os ORD por cada mil
clientes, por empresa.

ORD - Niimero de visitas combinadas de fornecimento
agendadas por mil clientes, em 2014
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Quanto ao cumprimento dos intervalos

acordados para inicio das visitas combinadas,
apresentam-se, no quadro seguinte, 0os nimeros
de incumprimentos dos prazos dos ORD, em
que houve deslocacdo ao local, e
compensacdes associadas pagas aos clientes.

ORD - Numero de incumprimentos do intervalo para inicio da
visita combinada e de compensagGes pagas a clientes, em

2014
N.2 de N.2 de i
incumprimentos compens:s\goes
pagas a clientes

Beiragas 4 4
Dianagas 10 10
Duriensegas 10 10
EDP Gas Distribuigdo 82 82
Lisboagas 228 228
Lusitaniagas 95 95
Medigas 17 17
Paxgas 5 5
Setgas 126 126
Sonorgas 0 0
Tagusgas 8 0
Total Geral 585 577
Os ORD procederam ao pagamento das
compensagbes devidas em 2014, tendo a

Tagusgas informado que realizou, ja em 2015, o
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pagamento das compensacbes devidas de
2014.

O gréfico seguinte permite a comparacdo do
namero de incumprimentos por cada mil visitas
agendadas.

ORD - Proporgao de incumprimentos dos prazos de inicio
da visita combinada, por cada mil agendamentos, em
2014

Beiragds 0
Dianagas 6
Duriensegas 2
EDP Gas Distribuigdo 2
Lisboagas 2
Lusitaniagas 2
Medigas 5
Paxgés 5
Setgas 5
Sonorgds 0

Tagusgas 2

O incumprimento dos clientes, isto é, a sua
auséncia da respetiva instalacio no momento
em que o ORD comparece dentro do intervalo
de tempo combinado, esta representado no
quadro seguinte, bem como o numero de
compensacoes cobradas aos clientes
incumpridores.
ORD - Numero de visitas combinadas nao realizadas por

auséncia do cliente e de compensagdes cobradas aos clientes
através do respetivo comercializador, em 2014

N.2 de visitas N.2 de
nao realizadas | compensagoes
por auséncia do cobradas a
cliente clientes

Beiragas 164 164
Dianagas 23 23
Duriensegas 101 101
EDP Gas Distribuigdo 279 279
Lisboagas 2871 2871
Lusitaniagas 768 768
Medigas 67 67
Paxgas 15 15
Setgas 820 820
Sonorgas 0 0
Tagusgas 0 0
Total Geral 5108 5108
De destacar a total cobranca das

compensac0des devidas pelos clientes.
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CURR E COMERCIALIZADORES

Neste primeiro ano de reporte de dados a ERSE
por parte dos comercializadores e CURR
verifica-se uma quase total auséncia de reporte
de dados sobre visitas combinadas por parte
destas entidades. Apenas a Sonorgas e a EDP
Gas Servigco Universal comunicaram a ERSE os

seus dados enquanto CURR. A Sonorgéas
registou 141 visitas combinadas e nenhum
incumprimento, quer da empresa quer de
clientes. A EDP Gas Servico Universal registou
434 visitas combinadas e 3 incumprimentos,
tendo pago as respetivas compensacdes aos
clientes.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O nlmero de visitas combinadas reportadas
pelos ORD subiu cerca de 10% face ao ano civil
de 2013.

A quase totalidade dos incumprimentos por
parte dos clientes foi cobrada pelos ORD,
seguindo o especificado no RQS.

Neste primeiro ano de reporte de dados a ERSE
por parte dos comercializadores e CURR
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verifica-se uma quase total auséncia de reporte
de dados sobre visitas combinadas por parte
destas entidades, com excecdo da Sonorgas e
da EDP Gas Servico Universal.

O nao envio da informacao preconizada no RQS
constitui  um incumprimento regulamentar,
passivel de procedimento sancionatério.
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FREQUENCIA DA LEITURA DOS CONTADORES

ENQUADRAMENTO

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

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

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

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

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

CARACTERIZACAO

O grafico seguinte apresenta o desempenho
dos ORD no que respeita ao indicador geral
relativo a frequéncia de leituras.

Percentagem de leituras com intervalo face a leitura
anterior inferior ou igual a 64 dias, em 2014

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Beiragas (ORD) 99%
Dianagas (ORD) 93%
Duriensegas (ORD) 99%
EDP Gas Distribuicdo 98%
Lisboagas 93%
Lusitaniagas 99%
Medigas (ORD) 95%
Paxgas (ORD) 96%
Setgas 96%
Sonorgas (ORD) 93%
Tagusgas (ORD) 98%
Padrao
98%

Conclui-se que, em 2014, cumpriram o padrdo a
Beiragds, a Duriensegds, A EDP Gas
Distribuicdo, a Lusitaniagds e a Tagusgas.
Globalmente, em 96% das leituras foi cumprido
o intervalo entre leituras, ou seja, dois pontos
percentuais abaixo do padréo.

No quadro seguinte apresentam-se as
proporcdes, para cada ORD, de leituras feitas
pelo ORD e leituras comunicadas pelo cliente
ou pelo seu comercializador.
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ORD Clientes ou
comercializadores
Beiragas (ORD) 96% 4%
Dianagas (ORD) 94% 6%
Duriensegas (ORD) 93% 7%
EDP Gas Distribuicdo 90% 10%
Lisboagas 94% 6%
Lusitaniagas 97% 3%
Medigas (ORD) 95% 5%
Paxgas (ORD) 91% 9%
Setgas 97% 3%
Sonorgas (ORD) 98% 2%
Tagusgas (ORD) 96% 4%
Total Geral 94% 6%

O gréfico seguinte apresenta o numero de
leituras, separando entre as efetuadas pelos
ORD e as comunicadas pelos clientes ou
comercializadores, por cada mil clientes.
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Numero de leituras realizadas pelo operador da rede de
distribuigdo (cinza, eixo esquerdo) e de leituras fornecidas
pelos clientes ou comercializadores (laranja, eixo direito),

por mil clientes, em 2014
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No que respeita as estimativas, e de forma a
melhor compreender o peso destas face ao total
de leituras, apresenta-se, no quadro seguinte, o
namero de estimativas utilizadas por cada 1000
leituras reais.

Numero de
estimativas por cada
1000 leituras

Beiragas (ORD) 143
Dianagds (ORD) 814
Duriensegas (ORD) 637
EDP Gas Distribuicdo 26
Lisboagas 231
Lusitaniagas 130
Medigas (ORD) 759
Paxgas (ORD) 790
Setgas 128
Sonorgas (ORD) 423
Tagusgas (ORD) 513
Total Geral 185

Destacam-se os ORD de menor dimensédo
(Dianagas, Medigas e Duriensegas) pelos
valores mais elevados e a EDP G&s Distribuicédo
pelo valor claramente mais reduzido face aos
restantes ORD.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Ao contrario do ocorrido em anos anteriores,
verifica-se que todas as empresas reportaram
0os dados necessarios para o calculo do
indicador. Todavia, ha um numero elevado de
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empresas que ndo consegue atingir o
desempenho minimo exigido pelo padrdo. A
ERSE recomenda a essas empresas que
desenvolvam esfor¢os no sentido de passar,
rapidamente, a cumprir o padrédo estabelecido.



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO DO SETOR DO GAS NATURAL 2014

RESTABELECIMENTO APOS INTERRUPCAO POR FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE

ENQUADRAMENTO

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

— Até doze horas ap6és o0 momento em que se
verificou a regularizacdo da situagcédo, no
caso dos clientes domeésticos;

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

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

O operador estd obrigado a disponibilizar o
servico de restabelecimento, em qualquer das
modalidades, nos dias Uteis entre as 8h00 e as
20h00. A contagem dos prazos suspende-se
entre as 20h00 e as 8h00.

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

CARACTERIZACAO

O quadro seguinte apresenta os totais de 2014,

por ORD, de solicitagBes de restabelecimento

apos interrupcéo por facto imputavel ao cliente.
Numero de solicitagées de

restabelecimento do fornecimento
apos interrupgao por facto imputavel

2014
Beiragas 1559
Dianagas 433
Duriensegas 1198
EDP Gas Distribui¢do 6999
Lisboagas 16 421
Lusitaniagas 7 643
Medigas 1198
Paxgas 293
Setgas 6323
Sonorgas 466
Tagusgas 1126
Total Geral 43 659

Para facilitar uma analise independente da
dimensdo de cada ORD, no grafico seguinte
apresenta-se o0 numero de solicitagbes por cada
mil clientes ligados a rede do ORD.
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ORD - Numero de solicitag6es de restabelecimento do
fornecimento apos interrupgao por facto imputavel ao
cliente por mil clientes, em 2014
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Destaca-se a EDP Gas Distribuicdo por
apresentar valores marcadamente abaixo da
média.

No quadro seguinte apresenta-se o nimero de
situacbes em que o restabelecimento néo foi
efetuado no prazo regulamentar, bem como os
totais de compensag¢des pagas aos clientes pelo
incumprimento.
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ORD - Numero de incumprimentos dos prazos de
restabelecimento e de compensagdes pagas a
clientes, em 2014

N.2 incump. | N.2 comp.
Beiragas 0 0
Dianagas 0 0
Duriensegas
EDP Gas Distribuicdo 177 177
Lisboagas 0 0
Lusitaniagas 0 0
Medigas 2 2
Paxgas 0 0
Setgas 1 1
Sonorgas 0 0
Tagusgas 0 0
Total Geral 180 180
Verifica-se que foram pagas todas

compensacdes devidas.

as

Em média, em 73% das interrup¢des apos facto

imputavel ao
restabelecimento,

cliente foi
com a desagregacdo por

solicitado

ORD apresentada no quadro seguinte.

(o]

Taxa de solicitagdes de
restabelecimento por interrupg¢ées de
fornecimento

2014
Beiragas 80%
Dianagas 96%
Duriensegas 79%
EDP Gas Distribui¢do 51%
Lisboagas 75%
Lusitaniagas 82%
Medigas 88%
Paxgas 91%
Setgas 85%
Sonorgas 74%
Tagusgas 72%

Em 18% das situacfes os clientes solicitaram o
restabelecimento urgente.

No que respeita aos CURR e comercializadores,
somente a EDP Comercial e a Sonorgas
disponibilizam alguma informacdo sobre este
tema, verificando-se quatro incumprimentos por
parte da EDP Comercial e nenhum
incumprimento da Sonorgas.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No que

foram pagas.

respeita a

informacdo dos ORD
verifica-se que todas as compensacdes devidas
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Dos CURR e comercializadores , apenas a EDP
Comercial e a Sonorgas disponibilizaram
informacdo, registando a EDP Comercial 4
incumprimentos.
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RECLAMACOES

ENQUADRAMENTO

O ano de 2014 é o primeiro em que, de acordo
com o novo RQS, as obrigacdes relativas a este
tema, que ja eram aplicadas aos ORD e CURR,
passam também a aplicar-se aos
comercializadores.

Para o ORT, a resposta a reclamacbes €
avaliada através de um indicador geral que
corresponde ao tempo médio de resposta e
para o qual ndo esta definido um padréo.

Para os ORD, os CURR e os comercializadores,
a resposta a reclamacdes € avaliada através de
um indicador individual, relativo ao prazo de
resposta, e respetivos padroes.

Os padr6es aplicaveis sao os seguintes:

e Para os ORD e para os CURR, 15 dias
teis.

e Para o0s comercializadores, o0 prazo
estabelecido contratualmente com cada
cliente.

Sempre que ndo consigam cumprir estes
prazos, as empresas devem enviar ao
reclamante  uma comunicacdo intercalar
contendo: diligéncias efetuadas, factos que
impediram o cumprimento, prazo expectavel de
resposta e pessoa para contacto (se possivel).

O incumprimento dos prazos de resposta ou do
prazo expectavel de resposta mencionado em
comunicacdo intercalar confere ao cliente o
direito de compensacdo. O valor da
compensacdo para os CURR e os ORD é de
20 euros. Para os comercializadores este valor
€ estabelecido contratualmente com cada
cliente.

CARACTERIZACAO

ORD, CURR E COMERCIALIZADORES

O quadro seguinte apresenta o ndmero de
reclamacdes recebidas por empresa.
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Numero de reclamagdes recebidas

O grafico seguinte apresenta, por empresa, 0s
nameros de reclamacgdes por cada mil clientes.

2014
Beiragas (CURR) 307
Beiragas (ORD) 184
Dianagas (CURR) 51
Dianagas (ORD) 72
Duriensegas (CURR) 133
Duriensegas (ORD) 93
EDP Comercial 10271
EDP Gas Distribuigcdo 498
EDP Gas Servigo Universal 2293
Galp Power 19 086
Incrygas 0
Lisboagas 1841
Lisboagas Comercializacdo 3196
Lusitaniagas 940
Lusitaniagas Comercializagdo 1843
Medigas (CURR) 56
Medigas (ORD) 70
Paxgas (CURR) 18
Paxgas (ORD) 18
Setgas 556
Setgas Comercializagdo 744
Sonorgas (CURR) 10
Sonorgas (ORD) 7
Tagusgas (CURR) 259
Tagusgas (ORD) 195
Total Geral 42 741
Numero de reclamagdes recebidas, por mil clientes, em 2014
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reportados pela empresa podem incluir todas
Destaca-se a Galp Power pelo numero estas possibilidades.

claramente acima dos numeros das restantes
empresas. A Galp Power ndo distingue entre
clientes de eletricidade, de gas natural ou duais
(eletricidade e gas natural), pelo que os valores
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A distribuicdo dos assuntos mais reclamados
em 2014, no conjunto dos CURR e
comercializadores, € apresentada no gréfico
seguinte.
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CURR e comercializadores

Li
Outro 10%re«

Para os ORD a distribuicao € visivel no gréafico
abaixo.

ORD

Tarifas e

precos  Interrupcdo de

Leiturasde  * ;o fornecimento
equipamentos de 1%
medigdo 3%

Qualidade d.

fornecimento
9%

O quadro seguinte apresenta os tempos médios
de resposta a reclamacgdes, por empresa, em
2014.
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Tempo médio de resposta a reclamagdes, em dias uteis

2014
Beiragas (CURR) 9
Beiragas (ORD) 8
Dianagas (CURR) 8
Dianagas (ORD) 7
Duriensegas (CURR) 9
Duriensegas (ORD) 7
EDP Comercial 8
EDP Gas Distribui¢do 11
EDP Gas Servigo Universal 5
Galp Power 8
Incrygas ND
Lisboagas 7
Lisboagas Comercializagdo 10
Lusitaniagas 9
Lusitaniagas Comercializagdo 12
Medigas (CURR) 9
Medigas (ORD) 5
Paxgas (CURR) 7
Paxgas (ORD) 5
Setgas 8
Setgas Comercializagdo 11
Sonorgas (CURR) 18
Sonorgas (ORD) 7
Tagusgas (CURR) 4
Tagusgas (ORD) 4

Destaca-se negativamente a Sonorgas (CURR)
e positivamente a Tagusgas.

Globalmente, o tempo médio de resposta a
reclamacgdes foi de 8 dias Uteis.

No que diz respeito ao cumprimento do
indicador individual relativo ao prazo de
resposta, apresentam-se no quadro seguinte os
incumprimentos por empresa e as
compensacgdes pagas aos clientes.
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Numero de incumprimentos dos prazos de resposta a reclamagées e de
pagas a clientes

N2 de N.2 de )
incumprimentos compens.agoes

pagas a clientes
Beiragas (CURR) 51 43
Beiragas (ORD) 12 5
Dianagds (CURR) 10 6
Dianagds (ORD) 3
Duriensegas (CURR) 30 23
Duriensegas (ORD) 9 5
EDP Comercial 190 124
EDP Gas Distribuigdo 0 0
EDP Gas Servigo Universal 13 5
Galp Power 7320 7 006
Incrygas 0 0
Lisboagas 187 80
Lisboagds Comercializagdo 665 553
Lusitaniagas 94 50
Lusitaniagas Comercializagdo 684 632
Medigas (CURR) 13 12
Medigas (ORD) 5 5
Paxgas (CURR) 3 3
Paxgas (ORD) 2 2
Setgas 61 34
Setgas Comercializagdo 235 209
Sonorgas (CURR) 2 1
Sonorgas (ORD) 0 0
Tagusgas (CURR) 10 12
T 5s (ORD) 7 0
Total Geral 9 606 8811

Destaca-se a Galp Power, por ter registado 76%
de todos os incumprimentos. Constata-se que a
grande maioria das compensacdes devidas foi
paga. E pertinente referir que ocorre sempre
uma diferenca entre o0 numero de
incumprimentos e 0 nimero de compensagdes
pagas, devido ao tempo entre 0 momento em
que ocorre a situacdo que deu origem ao direito
a compensacdo e o0 momento do pagamento da
compensacéao, e devido a situacdes de exclusédo
do pagamento de compensacoes.

Globalmente, o numero de incumprimentos
representou, em 2014, cerca de 22% do total de
reclamacdes recebidas.

O gréfico seguinte apresenta, para comparacao
entre empresas, 0s incumprimentos por cada

mil reclamag®es.

Proporgdo de incumprimentos dos prazos de resposta
por cada mil reclamagdes recebidas, em 2014

Beiragas (CURR)

Beiragas (ORD)

Dianagas (CURR)
Dianagas (ORD)
Duriensegas (CURR)
Duriensegas (ORD)
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EDP Gas Distribuigdo

EDP Gas Servigo Universal
Galp Power

Incrygas

Lisboagas

Lisboagas Comercializagdo
Lusitaniagas

Lusitaniagas Comercializagdo
Medigas (CURR)

Medigas (ORD)

Paxgas (CURR)

Paxgas (ORD)
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OPERADOR DA REDE DE TRANSPORTE

500

A REN Gasodutos, operador da rede de
transporte, registou sete reclamacdes em 2014,
tendo respondido a todas. O tempo médio de
resposta foi de 2,1 dias Uteis.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Para os CURR e para os comercializadores 0s
assuntos mais reclamados s&o relativos a
faturagdo e cobranca. Para os ORD os assuntos
associados a ligacbes as redes surgem com
maior frequéncia.
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Os tempos médios de resposta a reclamacdes
variam entre os 4 e os 18 dias Uteis.
Globalmente, o tempo médio foi de 8 dias Uteis.

O numero de incumprimentos do prazo de
resposta representou, em 2014, 22% do total de
reclamacdes recebidas, destacando-se a Galp
Power com 76% de todos os incumprimentos.
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PEDIDOS DE INFORMACAO

ENQUADRAMENTO

As empresas devem assegurar a rececao de
pedidos de informagcdo nas diversas
modalidades de  atendimento  previstas
regulamentarmente, designadamente através da
pagina na Internet.

Os ORD devem responder aos pedidos de
informacdo efetuados por escrito num prazo
maximo de 15 dias Uteis em, pelo menos, 98%
das situacdes.

Os comercializadores e os CURR devem
responder aos pedidos de informacdo por

escrito num prazo maximo de 15 dias Uteis em,
pelo menos, 90% das situacdes.

Para o operador da rede de transporte, o
indicador geral relativo ao tempo de resposta a
pedidos de informacéo por escrito corresponde
ao tempo médio de resposta.

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

CARACTERIZACAO
O quadro seguinte apresenta 0s totais, por

empresa, de pedidos de informacdo por escrito
recebidos em 2014.

Numero de pedidos de informagdo recebidos por escrito,

em 2014
2014
Beiragas (CURR) 1489
Beiragas (ORD) 679
Dianagas (CURR) 191
Dianagas (ORD) 108
Duriensegas (CURR) 672
Duriensegas (ORD) 272
EDP Comercial 6348
EDP Gas Distribuigdo 118
EDP Gas Servigo Universal 11876
Galp Power 369 797
Incrygas 90
Lisboagas 6751
Lisboagas Comercializagdao 17 521
Lusitaniagas 2219
Lusitaniagas Comercializagdo 5617
Medigas (CURR) 542
Medigas (ORD) 329
Paxgas (CURR) 609
Paxgas (ORD) 100
Setgas 1659
Setgas Comercializagdo 2963
Sonorgas (CURR) 0
Sonorgas (ORD) 0
Tagusgas (CURR) 154
Tagusgas (ORD) 118
Total Geral 430 222

No grafico seguinte apresenta-se a mesma
informacdo adimensionalizada pelo nimero de
clientes de cada empresa. O grafico ndo inclui a
Incrygas, uma vez que este ndmero é muito
elevado, devido ao reduzido niumero de clientes
guando comparado com o numero de pedidos
de informacdo desta empresa, 0s quais sao,
essencialmente, pedidos de propostas

comerciais.
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Numero de pedidos de informagao recebidos por escrito, por mil clientes, em 2014
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OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUICAO

No que respeita ao cumprimento do padréo
estabelecido, o grafico seguinte permite concluir
gue, com excecado da EDP Gas Distribuicao e
da Paxgas, os restantes ORD ndo cumprem o
padréo.

Percentagem de pedidos de informagdo com tempo de
resposta até 15 dias uteis, em 2014 - ORD

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Beiragas (ORD) 94%
Dianagas (ORD) 97%
Duriensegés (ORD) 95%
EDP Gas Distribuigdo 100%
Lisboagas 97%
Lusitaniagas 94%
Medigas (ORD) 97%
Paxgas (ORD) 100%
Setgas 94%
Sonorgés (ORD) SO
Tagusgas (ORD) 94%
Padrao
98%

SO — Sem ocorréncias.

CURR E COMERCIALIZADORES

No que respeita aos CURR e comercializadores,
somente a Galp Power ndo cumpre o padrédo
estabelecido, conforme se observa no gréfico
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seguinte. A empresa informou ter detetado
pedidos de servicos que foram classificados
como pedidos de informacdo, o que tera
diminuido o valor do indicador, o que foi

entretanto corrigido em 2015.

Percentagem de pedidos de informagdo com tempo de
resposta até 15 dias Uteis, em 2014 - CUR e
comercializadores

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Beiragds (CURR) 96%
Dianagas (CURR) 96%
Duriensegas (CURR) 95%
EDP Comercial 100%
EDP Gas Servigo Universal 99%
Galp Power 47%
Incrygas 100%
Lisboagas Comercializagdo 96%
Lusitaniagds Comercializagdo 93%
Medigas (CURR) 97%
Paxgds (CURR) 96%
Setgds Comercializagdo 95%
Sonorgas (CURR) SO
Tagusgas (CURR) 99%
Padrao
90%

A maioria dos pedidos de informacédo dirigidos
aos ORD sdo sobre faturacdo e cobranca e

ligacBes as redes, conforme gréfico seguinte.
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Temas dos pedidos de informagdo recebidos pelos ORD,
em 2014

Qualidade de
fornecimento

Contratagdo
8%

No que respeita aos CURR e comercializadores,
o principal tema questionado é a contratacéo.

Temas dos pedidos de informag&o recebidos por escrito
pelos CURR e comercializadores, em 2014

O tempo médio de resposta do conjunto dos
ORD, CURR e comercializadores é de 5 dias
Uteis. O grande afastamento entre este tempo
médio e o tempo de referéncia utilizado para o
célculo do indicador (15 dias dUteis) permite
concluir que a maioria dos pedidos é respondido
num intervalo curto, mas existem pedidos de
informacdo com tempos de resposta muito
dilatados.

OPERADOR DA REDE DE TRANSPORTE

A REN Gasodutos, operador da rede de
transporte, registou 153 pedidos de informacéo
em 2014, tendo respondido a todos. O tempo
médio de resposta foi de 1,7 dias Uteis.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No que respeita aos operadores de redes,
somente a EDP Gas Distribuicdo e a Paxgas
respeitaram o padrdo geral. Relativamente aos
CURR e comercializadores, somente a Galp
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Power ndo respeita o padrdo estabelecido.
Assim, a ERSE recomendou as empresas em
incumprimento que adotem acgfes tendo em
vista a rapida solucéo.
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CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

ENQUADRAMENTO

Existem clientes com determinadas limitaces
que podem necessitar de procedimentos
especiais para manter um relacionamento
comercial completo e adequado com a empresa
prestadora do servico. Consideram-se clientes
com necessidades especiais aqueles com
limitac6es no dominio da visédo, da audicdo, da
comunicacdo oral ou limitacdes do olfato que
impossibilitem a detecdo de gas natural.
Acrescem os clientes que coabitem com
pessoas nesta Ultima situagao.

Tendo em vista a minimizacdo destas
limitacdes, esta previsto que os operadores das
redes mantenham um registo dos clientes com
necessidades especiais, de modo a que o0s
operadores de redes e o0s comercializadores
possam desenvolver a¢cdes que assegurem a
estes clientes niveis de qualidade comercial
adequados. O registo € da iniciativa dos clientes
e é voluntério.

CARACTERIZAGCAO

No quadro seguinte apresenta-se o nimero de
clientes com necessidades especiais registados
na rede de cada ORD, no final de 2014.

Numero de clientes com necessidades especiais
registados junto dos ORD

47/2014

Beiragas 1
Dianagas 0
Duriensegas 4
EDP Gas Distribuicdo 0
Lisboagas 16
Lusitaniagas

Medigas 0
Paxgas 0
Setgas 17
Sonorgas 0
Tagusgas 0
Total Geral 46

Todas as empresas tem mecanismo de registo
de clientes com necessidades especiais. A
semelhanga do verificado em anos anteriores, o
namero de clientes registados é diminuto.

A maioria dos clientes com necessidade
especiais registados sofre de limitacdes no
dominio da visdo, conforme se pode observar
no gréfico seguinte.

Numero de clientes com necessidades especiais
registados junto dos ORD (a dez 2014)

Limitagoe
dominio
olfato

Limitagbes no 4%

dominio da
comunicagdo
oral
22%

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O baixo numero de clientes registados pode
indiciar falta de informacdo ou pouco interesse
por parte dos clientes nos servigos que lhes séo
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dedicados pelas empresas. Mantém-se a
importdncia da divulgacdo desta informacao
junto dos clientes.
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CLIENTES PRIORITARIOS

ENQUADRAMENTO

Existem instalagcbes de consumo que prestam
servicos relevantes a sociedade, tais como
hospitais, escolas, bombeiros, a quem a
interrupcdo de fornecimento pode provocar
graves alteracBes ao seu funcionamento. Tendo
em vista minorar os danos resultantes de
interrupcbes de fornecimento, esta previsto que

os operadores de redes mantenham um registo
dos clientes prioritarios, de modo a que seja
possivel o restabelecimento mais rapido em
caso de avaria ou 0 pré-aviso de interrupcao
nas situacdes em que é possivel. Sem prejuizo
de solicitagcdes dos comercializadores ou
CURR, cabe aos ORD a identificacdo dos
clientes prioritarios.

CARACTERIZACAO

No quadro abaixo apresentam-se os totais, por
ORD, de clientes prioritarios no final de 2014.

Numero de clientes prioritarios registados
junto dos ORD

47/2014

Beiragas
Dianagas
Duriensegas
EDP Gas Distribuicdo
Lisboagas
Lusitaniagas
Medigas
Paxgas
Setgas
Sonorgas
Tagusgas

225
27
185
484
628
620
14
1
122
33
13

Total Geral

2352

A alteracdo consagrada no novo RQS permitiu
aos ORD identificarem os clientes prioritarios
sem necessidade de aguardarem pela iniciativa
de CURR e comercializadores. Tal parece ter
sido o caso na rede da EDP Gés Distribuicao,
cujos valores em 2014 sao muito superiores aos
verificados no ano anterior.

No grafico seguinte observa-se o0 numero de
clientes prioritarios por cada mil clientes ligados
nas respetivas redes de cada ORD.
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Numero de clientes prioritarios, por mil clientes, em
2014
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A distribuicdo dos clientes prioritarios por
categorias é apresentado no grafico seguinte.
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Numero de clientes prioritérios registados A categoria com maior nimero de instala(;:ﬁes e
junto dos ORD, em dez 2014

a que engloba os estabelecimentos escolares
do ensino bésico.

Restantes
classificages
(a)
9%

(a) As restantes classificagbes incluem instalagdes: de for¢as de
seguranga, de bombeiros, de seguranga nacional, de transportes
publicos, da protegdo civil e penitencidrias.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A alteracdo consagrada no novo RQS permitiu A ERSE recomendou que as empresas
aos ORD identificarem os clientes prioritarios mantenham o registo de clientes prioritarios
sem necessidade de aguardarem pela iniciativa atualizado, bem como mantenham o esforco de
de CURR e comercializadores. identificag&o de potenciais interessados.
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RELATORIOS DA QUALIDADE DE SERVICO DAS EMPRESAS

ENQUADRAMENTO E CARATERIZACAO

O regulamento da qualidade de servico
estabelece um conjunto minimo de matérias que
deve constar nos relatérios, a publicar
anualmente pelas empresas, com o objetivo de
comunicar eficazmente aos interessados o seu
desempenho.

Os relatorios devem ser adequados ao publico a
que se destinam, podendo as empresas adotar
versées com contetdos e formas distintas. Ao
abrigo das disposicbes do regulamento, as
empresas devem enviar a ERSE e tornar
publicos os seus relatérios da qualidade de
servigo até 15 de marco de cada ano.

A obrigacdo atrds referida impende sobre o
ORT, os ORD, os CURR e os
comercializadores. Os CURR e os ORD com
menos de 100 000 clientes e que pertengam ao
mesmo grupo econémico podem publicar
conjuntamente os seus relatérios desde que a
informacéo seja discriminada por empresa.

As seguintes empresas enviaram a ERSE e
publicaram nas suas paginas na internet os
respetivos relatérios da qualidade de servigo
dentro do prazo previsto: REN Gasodutos,
Beiragas, Dianagas, Duriensegas, Lisboagas,
Lusitaniagas, Medigas, Paxgas, Setgas,
Sonorgas e Tagusgas, Galp Power, Galp Gas
Natural, Lisboagas Comercializacao,
Lusitaniagas Comercializacdo e  Setgas
Comercializagéo.

Ap0s o0 prazo regulamentar, igualmente o
operador de rede EDP Gas Distribuicdo
publicou o seu relatério de qualidade de servigo,
assim como os comercializadores EDP Gas
Servigo Universal e Iberdrola.

Os relatérios da qualidade de servigo publicados
pelas entidades referidas contém a informacéo
prevista, estdo organizados sequencialmente e
sao de facil leitura, utilizando linguagem clara e
grafismo adequado. As empresas apresentam,
para cada tema, os valores reportados, com
excecdo da Galp Géas Natural que nao
apresenta os valores relativos as reclamagoes.
Apresentam igualmente enquadramentos dos
temas e justificacbes para falhas bem como
levantamentos das agfes realizadas ou em
curso no sentido de melhorar a qualidade de
servico.

Os valores dos indicadores sdo, na
generalidade dos casos, apresentados com
discriminagédo trimestral, permitindo aperceber a
evolugdo ao longo do ano de cada indicador.

Sdo igualmente referidas, enquanto acdes
tendentes a melhoria da qualidade de servico,
medidas como a contratacdo de equipas de
leitura e a contratacdo de técnicos qualificados
para assisténcia a pontos mais afastados da
sede da empresa, em zonas geograficamente
mais dispersas, cuja distancia acarreta tempos
de deslocacdo elevados, bem como a
certificacdo das atividades.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A avaliacio da ERSE relativamente ao
contetdo e a forma dos relatorios é a de que os
mesmos observam melhorias face aos
publicados no ano anterior, cumprindo o objetivo
principal de comunicar eficazmente o
desempenho das empresas nas matérias de
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gualidade de servico, quer na vertente técnica,
quer comercial.

A ERSE recorda que as empresas que nhao
publiquem os respetivos relatérios nas suas
paginas de internet ou ndao enviem o relatério a
ERSE estdo em incumprimento regulamentar. A



ERSE nao deixara de agir de acordo com as
suas competéncias e obrigacdes nestas
situacgoes.
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ANEXO

Concelhos abastecidos por cada ORD

ORD

Concelho

Paxgés

Beja

Dianagas

Evora

Sines

Sonorgas

Macedo de Cavaleiros

Mirandela

Peso da Régua

Santa Marta de Penaguido

Arcos de Valdevez

Ponte da Barca

Pé6voa de Lanhoso

Medigas

Faro

Olhao

Portimao

Duriensegas

Amarante

Braganca

Chaves

Marco de Canavezes

Vila Real

Tagusgas

Abrantes

Alcanena

Alpiarca

Campo Maior

Cartaxo

Chamusca

Coruche

Elvas

Entroncamento

Ourém

Ponte de Sor

Portalegre

Salvaterra de Magos

Santarém

Tomar

Torres Novas

Beiragas

Almeida

Arganil

Castelo Branco

Covilhd

Fundao

Guarda

Lamego

Lousa

Mangualde

Mortagua

Nelas

Penacova

Santa Comba Dao

Satao

Seia

Tondela

Vila Velha de Rédéao

Viseu

Almeida

ORD

Concelho

Setgas

Alcochete

Almada

Barreiro

Benavente

Moita

Montijo

Palmela

Seixal

Sesimbra

Setubal

Lusitaniagas

Agueda

Albergaria

Alcobaca

Anadia

Aveiro

Batalha

Caldas da Rainha

Cantanhede

Coimbra

Condeixa

Espinho

Estarreja

Figueira da Foz

ilhavo

Leiria

Marinha Grande

Mealhada

Montemor

Murtosa

Nazaré

Obidos

Oliveira de Azeméis

Oliveira do Bairro

Ovar

Pombal

Porto de Més

Rio Maior

Santa Maria da Feira

Sao Joao da Madeira

Soure

Vagos

Vale de Cambra
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ORD

Concelho

EDP Gas
Distribuicéo

Fafe

Felgueiras

Gondomar

Guimaréaes

Maia

Matosinhos

Pacos de Ferreira

Paredes

Ponte de Lima

Porto

Santo Tirso

Trofa

Valenca

Valongo

Viana do Castelo

Vila do Conde

Vila Nova de Famalicao

Vila Nova de Gaia

Vila Verde

Vizela

Lisboagas

Alenquer

Amadora

Azambuja

Cascais

Lisboa

Loures

Mafra

Odivelas

Oeiras

Sintra

Torres Vedras

Vila Franca de Xira
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