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1. INTRODUCAO

O Regulamento da Qualidade de Servico (RQS) tem por objeto estabelecer os padroes de qualidade de servico
de natureza técnica e comercial a que devem obedecer os servicos prestados no ambito do Sistema Nacional de
Gas Natural (SNGN).

Neste contexto, a Sonorgas enquanto Comercializadora de Ultimo Recurso Retalhista (CURR) e enquanto
Operador de Rede de Distribuicao (ORD) apresenta anualmente um Relatério da Qualidade de Servico, que
corresponde a traducao da monitorizacao dos niveis de desempenho obtidos e que descreve as acoes pro-

movidas internamente para o cumprimento do RQS.

O presente relatorio vem dar cumprimento a este requisito regulatorio para o ano 2022.

Nos capitulos seguintes sao apresentados os indicadores referentes a vertente técnica da qualidade de servico
(tais como a continuidade do servico ou as caracteristicas do gas natural fornecido), bem como, as componentes
de monitorizacao previstas no RQS para a vertente comercial (e.g. atendimentos, leituras, pedidos de

informacao ou reclamacoes).

1.1 Mercado Regulado

O ano de 2022 fica marcado por uma grande instabilidade de precos, afetando em particular o mercado
energético. De forma a minimizar este impacto, o governo portugués levou a cabo algumas medidas excecionais
de apoio. Entre elas, o Decreto-lei n.° 57-B/2022, permitiu que os consumidores domésticos em mercado livre
do gas natural pudessem transitar para o mercado regulado, a partir de Setembro de 2022. Esta medida trouxe
novos desafios a Sonorgas, entre os quais um maior fluxo de clientes nos seus canais de atendimento, obrigando

a um maior esforco de manutencao dos seus padroes de Qualidade de Servico.
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2. CARATERISTICAS DO GAS NATURAL

O Gas Natural (GN) que chega as Unidades Autonomas de Gas (UAG) da Sonorgas possui um
alto teor de metano e chega em estado liquido, sofrendo a posteriori todo um processo de
vaporizacao, para assim poder chegar até aos nossos Clientes.

As carateristicas do gas natural (composicao quimica, poder calorifico superior e inferior,
densidade) sao monitorizadas em cada carga, pelo operador da rede de transporte (ORT),

naotendo sido registadas anomalias no decorrer do ano-gas em analise.

0O gas natural é odorizado nas respetivas UAG’s.
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3. PRESSAO DE FORNECIMENTO

0 RQS estipula que “Os niveis de pressao do gas natural do SNGN
devem assegurar um continuo funcionamento das infraestruturas,
atendendo aos limites de pressao do bom funcionamento das mes-
mas e dos equipamentos dos clientes.”

Assim, a Sonorgas enquanto ORD deve monitorizar a pressao de
fornecimento e nesse sentido desenvolveu uma metodologia, pre-
viamente enviada a ERSE, definida na IT15 - Monitorizacao de Pres-
sdo nas Redes de GN em BP. Neste contexto, e no periodo em ana-
lise foi monitorizada a pressao de fornecimento a saida das UAG’s
de forma constante, resultando desta monitorizacao relatorios
com a informacao diaria dos intervalos de variacao de pressao
em cada um dos pontos. Das monitorizacdes efetuadas no
decorrer do ano de 2022, nao se verificaram ocorréncias de
incumprimento dos limites regulamentares da pressao de
fornecimento, nao existindo assim impacto no fornecimento de
gas aos clientes, ou qualquer necessidade de intervencao.

Além da monitorizacdo acima referida, a Sonorgas implementou
ainda a monitorizacao dos grandes clientes onde tem corretor de

Relatorio de Qualidade de Servico

volume com envio de SMS. Esta monitorizacdo € com recurso ao
software da ITRON “Supervisor+Focus SMS”.

Deste modo, € possivel a monitorizacao do consumo do cliente com
intervalos de amostragem de 15 minutos, bem como a pressao a
montante e a jusante do regulador de pressao do PRM.

A monitorizacdo a montante do regulador de pressao do PRM, per-
mite-nos ter o valor da pressao no ramal com uma margem de erro
minima a nula.

Sempre que sai do intervalo 2,3 - 2,7 bar, é despoletado o envio au-
tomatico de um SMS de pressao baixa/pressao alta, respetivamente.

Monitorizamos ainda, a pressao a jusante do regulador de pressao
do PRM, permitindo saber se a pressao sai do intervalo pressao de
alimentacao +/- 30%.

4. QUALIDADE DE SERVICO TECNICA

A informacao que deve constar no presente relatorio relativamente a avaliacao da qualidade de servico técnica prende-se na sua esséncia com

a “Continuidade de Servigo”. Este indicador esta relacionado com a ocorréncia de interrupcoes de fornecimento.

0 RQS define uma interrupcao de fornecimento de gas natural como sendo “a auséncia de fornecimento de gas natural a uma infraestrutura

de rede ou a instalacdo do cliente”.

4.1. Interrupcdes de Fornecimento

Para efeitos de calculo dos indicadores, as classes de interrupcdo sao identificadas consoante as causas que lhe dao origem, conforme apre-

sentado na tabela seguinte.

Tabela 1 - Classes de Interrupcdes

Classe Causa

Razbes de Seguranga

Prevista (P)
Né&o Controlavel (NC) Razdes de Interesse Publico
Acidental (A) Caso Fortuito ou de Forga Maior
Prevista (P) Razdes de Servigo
Controlavel (C)
Acidental (A) Outras causas, onde se incluem as avarias
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Uma interrupcao na rede, podera originar interrupcoes em diversas instalacdes. O tratamento de dados para este indicador é feito por Classe de
Clientes e de Interrupcao, e é efetuado para:

J Numero de Interrupcées;

J Numero Médio de Interrupcdes por 1000 Clientes (interrupcao/1000 Clientes);

J Duragao Média de Interrupcdes por Cliente (minuto/Clientes);

J Duracdo Média das Interrupcdes (minuto/interrupcao);

I Duracao de Interrupcées.

Tabela 2 - Distribuicao das Interrupcées no ano 2022

N.2 médio de interrupgdes Duragdo Média de Duragdo Média das
N.2 Interrupgdes por 1000 Clientes Interrupgdes por Cliente Interrupgdes

Classe de Clientes (interrupgdo/1000 Clientes) (minuto/Clientes) (minuto/interrupgao)

Domésticos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ND <10.000 ms 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
10.000 m3<ND < 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2.000.000 m3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Tabela 3 - Distribuicdo temporal das Interrupcdes no ano 2022

Classe
) 0 0 0 0

Prevista (P
N&o Controlavel (NC)

Acidental (A) 0 0 0 0

Prevista (P) 0 0 0 0
Controlavel (C)

Acidental (A) 0 0 0 0

Das tabelas 2 e 3 é possivel verificar que no decorrer do ano 2022 nao se registaram interrup¢des de fornecimento, nas redes
de distribuicao da empresa.
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5. QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

A qualidade de servico comercial é avaliada com base nas disposicdes do RQS e traduz a qualidade no contacto com o Cliente, bem como a
capacidade de resposta as suas solicitacoes.
Os indicadores definidos pela ERSE para esta avaliacao relacionam-se com:

I Atendimento Presencial; [ Ativacao de Fornecimento;

I Atendimento Telefonico; I Restabelecimento do Fornecimento;
I Leituras; I Reclamacoes;

[ Situagdes de Emergéncia; [/ Compensacoes pagas;

I Assisténcia Técnica; I Clientes Prioritarios;

[ Pedidos de Informacao; I Clientes com Necessidades Especiais.

Para os indicadores acima apresentados foram definidos pela ERSE padrées minimos de cumprimento.

5.1, Indicadores Gerais
0 Regulamento da Qualidade de Servico define um conjunto de indicadores gerais e respetivos padroes de cumprimento para alguns dos temas
que abordados no ambito da Qualidade de Servico Comercial, como indicado na tabela seguinte:

Atendimento telefénico para comunicagdo de avarias e emergéncias 85%
Atendimento telefénico comercial 85%
Pedidos de informacgdo apresentados por escrito 90%
Resposta a situagdes de emergéncia 85%
Frequéncia da leitura de equipamentos de medigdo 98%

E apresentado de seguida o calculo dos indicadores gerais para cada uma das tematicas indicadas, demonstrando a sua prestacéo face ao
padrao estabelecido.
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5.1.1.Atendimento telefonico para comunicacdo de avarias e emergéncias

Tabela 4 - Distribuicdo temporal dos atendimentos telefonicos para comunicagéo de avarias e emergéncias no ano 2022

N.2 total de atendimentos telefénicos 1.532
N.2 total de atendimentos telefénicos com tempo de espera < 60 segundos 432 301 332 326 1.391
% atendimentos telefénicos com tempo espera < 60 segundos 94% 87% 93% 89% 91%
Padrdao RQS 85% 85% 85% 85% 85%

5.1.2.Atendimento telefénico comercial

Tabela 5 - Distribuicao temporal dos atendimentos telefonicos de &mbito comercial no ano 2022

N.2 total de atendimentos telefénicos 1.237 1.585 4.095
N.2 total de atendimentos telefénicos com tempo de espera < 60 segundos 661 486 1.080 1.347 3.574
% atendimentos telefénicos com tempo espera < 60 segundos 92% 88% 87% 85% 87%
Padrdo RQS 85% 85% 85% 85% 85%

5.1.3. Pedidos de informagdo apresentados por escrito

Tabela 6 - Distribuicdo temporal dos pedidos de informacao apresentados por escrito no ano 2022

Pedidos de informacdo apresentados por escrito recebidos no trimestre

Pedidos de informagdo apresentados por escrito, recebidos no trimestre,

respondidos num prazo inferior ou igual a 15 dias Uteis 20 o4 131 162 97
% pedidos de informagdo respondidos num prazo < 15 dias Uteis 100% 100% 100% 100% 100%
Padrdo RQS 85% 85% 85% 85% 85%

5.1.4. Resposta a situagcdes de emergéncia

Tabela 7 - Distribuicdo temporal das respostas a situacoes de emergéncia no ano 2022

N.2 de comunicagdes de situagdes de emergéncia

N.2 de situagBes de emergéncia com tempo de chegada ao local < 60 min. 31 16 15 16 78
% de situagdes de emergéncia com tempo de chegada ao local < 60 min. 94% 100% 88% 100% 95%
Padrdo RQS 85% 85% 85% 85% 85%

5.1.5. Frequéncia da leitura de equipamentos de medicao

Tabela 8 - Distribuicdo temporal do n° de leituras no ano 2022

Numero total de leituras 46.568 47.696 47.765 49.814 191.843
Numero de leituras com intervalo face a leitura anterior < 64 dias 45.625 46.796 46.635 48.798 187.854
% leituras com intervalo face a leitura anterior < 64 dias 98% 98% 98% 98% 98%
Padrdo RQS 98% 98% 98% 98% 98%
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5.2. INDICADORES INDIVIDUAIS

Paralelamente aos indicadores gerais, estdo também contemplados no RQS um conjunto de indicadores individuais para cada tema no
ambito da Qualidade de Servico Comercial. Estes indicadores permitem uma analise e monitorizacdo de desempenho mais detalhada para
cada uma destas tematicas.

5.2.1. Atendimento Presencial

No decorrer do presente ano foram monitorizados todos os Centros Os CA’s de Macedo de Cavaleiros (MCD) e Peso da Régua foram
de Atendimento (CA) da Sonorgas, que estao localizados em Arcos aqueles em que se registou maior afluéncia, representando mais de
de Valdevez, Macedo de Cavaleiros, Mirandela, Peso da Régua e 52% do numero total de atendimentos. A tabela seguinte mostra a
Pévoa de Lanhoso. Na globalidade, a Sonorgas registou em todos dispersao dos atendimentos ao longo do ano para esses CA:

0s seus CA 4.378 atendimentos presenciais, divididos em 2.780 en-
quanto CURr e 1.598 enquanto ORD.

Tabela 9 - N.° de atendimentos presenciais e N.° de atendimentos com tempo espera < 20 min, em todos os CA’s

N.2 total de atendimentos presenciais 2.818 4.378
N.2 total de atendimentos com tempo espera < 20 min 588 419 553 2.665 4.225
% atendimentos com tempo espera < 20 min. 100% 100% 100% 95% 97%

Como se pode verificar pela analise da tabela supra a Sonorgas atendeu 97% dos clientes com um tempo de espera inferior a 20 minutos.
Relativamente ao 4° trimestre, devido a alteracao legislativa que permitiu a transicao para o mercado regulado, registou-se um aumento
significativo de afluéncia aos CA’s, provocando inevitavelmente tempos de espera superiores. Seguidamente, mostram-se os resultados
para cada um dos CA’s mais relevante:

Tabela 10 - N.° de atendimentos presenciais e N.° de atendimentos com tempo espera < 20 min, em Macedo de Cavaleiros

N.2 total de atendimentos presenciais — Macedo Cavaleiros 1.311
N.2 total de atendimentos com tempo espera < 20 min — Macedo Cavaleiros 131 123 129 855 1.238
% atendimentos com tempo espera < 20 min. 100% 100% 100% 92% 94%

Tabela 11 - N.° de atendimentos presenciais e N.° de atendimentos com tempo espera < 20 min, em Peso da Régua

N.2 total de atendimentos presenciais — Peso da Régua 1.000
N.2 total de atendimentos com tempo espera < 20 min — Peso da Régua 233 158 130 451 972
Percentagem atendimentos com tempo espera < 20 min. 100% 100% 100% 94% 97%

Tabela 12 - N.° de atendimentos presenciais e N.° de atendimentos com tempo espera < 20 min, em Mirandela

N.2 total de atendimentos presenciais — Mirandela
N.2 total de atendimentos com tempo espera < 20 min — Mirandela 112 84 83 445 724

Percentagem atendimentos com tempo espera < 20 min. 100% 100% 100% 95% 97%

Relatério de Qualidade de Servico - Ano 2022 9
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A Sonorgas apenas dispoe de metodologias auditaveis da monito- Periodicamente, a Sonorgas procede a acoes de sensibilizacao
rizacao dos atendimentos presenciais nos seus CA, em Mirandela junto dos seus colaboradores para a importancia do registo desta
e Macedo de Cavaleiros, desde 20 de fevereiro de 2014. informacao.

A monitorizacdo deste indicador nos restantes CA, esta dependen-
te da reclamacao do cliente, caso o tempo de espera seja superior a
20 minutos.

5.2.2. Atendimento Telefonico

0 RQS prevé a monitorizacao do indicador “Atendimentos Telefonicos com um tempo de espera inferior a 60 segundos”. Nas tabelas seguin-
tes serao apresentados os resultados obtidos os indicadores relativos ao atendimento telefonico comercial, ao atendimento telefonico para
comunicacao de emergéncias e avarias (ao qual esta associado um padrao de cumprimento de pelo menos 85%) e atendimento para rececao
automatica de leituras.

Tabela 13 - N.° de atendimentos telefonicos

N.2 total de atendimentos telefénicos — CURr 1.237 1.585 4.095
N.¢ total de atendimentos telefénicos — ORD 676 598 581 1.933 3.788
N.¢ total de atendimentos telefénicos 1.394 1.153 1.818 3.518 7.883

Tabela 14 - N.° de atendimentos telefénicos de ambito comercial e N.° de atendimentos com tempo espera < 60 segundos

N.¢ total de atendimentos telefénicos 1.237 1.585 4.095
N.2 total de atendimentos telefénicos com tempo de espera < 60 segundos 661 486 1.080 1.347 3.574
N.2 total de desisténcias no atendimento telefénico 96 31 131 167 425

N.2 total de desisténcias no atendimento telefénico com tempo de espera < 60

segundos 38 15 59 66 178

% atendimentos telefénicos com tempo espera < 60 segundos 92% 88% 87% 85% 87%

Relatério de Qualidade de Servico - Ano 2022 10
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Tabela 15 - N.° de atendimentos telefonicos para comunicagdo de emergéncia e avarias e N.° de atendimentos com tempo espera < 60 segundos

N.© total de atendimentos telefénicos 1.532
N.2 total de atendimentos telefénicos com tempo de espera < 60 segundos 432 301 332 326 1.391
N.2 total de desisténcias no atendimento telefénico 83 31 30 43 187

N.2 total de desisténcias no atendimento telefénico com tempo de espera < 60 63 28 16 28 135

segundos

% atendimentos telefonicos com tempo espera < 60 segundos 94% 87% 93% 89% 91%

Padrdo RQS 85% 85% 85% 85% 85%

Tabela 16 - Rececdo automatica de leituras

N.¢ total de leituras comunicadas através do atendimento telefénico para

1.252
comunicagdo de leituras
N.2 Total de leituras comunicadas automaticamente através do atendimento
L N . 81 54 70 790 995
telefénico para comunicagdo de leituras
% de leituras registadas automaticamente 64% 58% 70% 85% 79%

Da analise das tabelas 13, 14 e 15 verifica-se que no ano 2022 foi possivel garantir um elevado nivel de servico no cumprimento deste indicador.
Para o Unico que existe padrao definido pelo RQS, o mesmo foi superado em todos os trimestres.

Na tabela 16 é possivel identificar o nimero de leituras registadas pelo servico de atendimento telefonico ao longo do ano em analise, fazendo
ainda a distincao de leituras comunicadas automaticamente.

5.2.3. Leituras

No grafico seguinte é apresentado a frequéncia de leitura dos contadores no ano 2022. O indicador geral relativo a frequéncia de leitura dos
contadores é calculado pelo quociente entre o numero de leituras com intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 64 dias e o nimero
total de leituras e de acordo com o RQS devera ser de 98%.

Em 2022, contabilizando o periodo completo do ano, a Sonorgas atingiu uma percentagem de leituras < 64 dias de 98%.
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llustracao 1 - Histograma de leituras para o ano 2022

Total Leituras
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5.2.4. Situacdes de Emergéncia

Consideram-se situacdes de emergéncia, aquelas em que se encon- Na tabela seguinte encontram-se apresentadas o numero de si-
tram em risco pessoas ou bens. O RQS define que o “Tempo de Res- tuacdes de emergéncia, para o ano 2022. Na maioria dos casos,
posta a Situacdes de Emergéncia” deve ser inferior a 60 minutos em, cumpriu-se o tempo de resposta até 60 minutos; tendo-se assim
pelo menos, 85% das situacées consideradas de emergéncia. conseguido o cumprimento do padrao.

Tabela 17 - Situagdes de Emergéncia

N.2 de comunicagdes de situagdes de emergéncia

N.2 de situagBes de emergéncia com tempo de chegada ao local < 60 min. 31 16 15 16 78
% de situagBes de emergéncia com tempo de chegada ao local < 60 min. 94% 100% 88% 100% 95%
Padrdo RQS 85% 85% 85% 85% 85%

Relatério de Qualidade de Servico - Ano 2022 12
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5.2.5. Assisténcias Técnicas

(0] tempo de resposta a S'ituagf)es de avaria na a[imentagéo indivi- 0 indicador “Numero Total de Assisténcias Técnicas efetuadas”
. re- fere que o ORD deve resolver pelo menos 90% das situacoes
dual da instalacao do cliente refere-se ao tempo de chegada dos em 4 horas.

técnicos a instalacao do Cliente

Tabela 18 - Assisténcia Técnica

N.2 total de comunicagdes de avarias nas instalagdes dos clientes 1.532

N.2 total de comunicagGes de avarias nas instalagdes dos clientes que

originaram deslocagGes para assisténcia técnica 35 66 58 38 257
Deslocagdes, para assisténcia técnica a clientes ndo prioritarios, com tempo de

chegada inferior ou igual a 4 horas 75 53 50 33 211
Deslocag@es, para assisténcia técnica a clientes ndo prioritarios, com tempo de

chegada superior a 4 horas 19 1 8 4 42
Deslocag@es, para assisténcia técnica a clientes prioritdrios, com tempo de

chegada inferior ou igual a 2 horas 1 2 0 1 4
Deslocag@es, para assisténcia técnica a clientes prioritarios, com tempo de

chegada superior a 2 horas 0 0 0 0 0
Assisténcias técnicas ndo concretizadas por auséncia do cliente 0 0 0 0 0
N.2 de assisténcias técnicas realizadas em tempo superior ao regulamentado a

pedido expresso do cliente 19 11 8 4 42
% de assisténcias técnicas com tempo de chegada ao local <4 h 100% 100% 100% 100% 100%
Padrdo RQS 90% 90% 90% 90% 90%

Pela tabela 18, verifica-se o cumprimento a 100% do padrao de assisténcias técnicas com tempo chegada ao local igual ou inferior a
4 horas, acima do padréo de 90% estabelecido pelo RQS. No calculo do padrao foram desconsiderados os casos em que por pedido
expresso do cliente o tempo de chegada ao local foi superior a 4 horas.

Relatério de Qualidade de Servico - Ano 2022 13
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5.2.6. Pedidos de Informacéo
Através da analise das tabelas que se seguem, verifica-se que a Sonorgas no ano em causa registou 397 pedidos de informacao,
tendo cumprido o prazo de resposta.

Tabela 19 - Pedidos de Informacao apresentados por escrito

N.2 de pedidos de informagdo apresentados por escrito - CURr

N.2 de pedidos de informagédo respondidos em < 15 dias Uteis - CURr 13 25 16 147 201
N.2 de pedidos de informagdo apresentados por escrito — ORD 37 29 115 15 196
N.2 de pedidos de informagdo respondidos em < 15 dias Uteis - ORD 37 29 115 15 196
N.2 de pedidos de informagdo apresentados por escrito 50 54 131 162 397
% de pedidos de informagdo respondidos em < 15 dias Uteis 100% 100% 100% 100% 100%

Tabela 20 - Pedidos de Informagao apresentados por escrito - Temas

S K

Alteragdes contratuais

Cessacdo do contrato 7 0 7

Faturagdo 61 3 64
Informagdes Contratuais 79 104 183
Inspegdes e manutengdo de instalagdes 0 15 15
Leituras 24 25 49
LigacBes a rede 0 16 16
Outros Temas 27 29 56

Relatério de Qualidade de Servico - Ano 2022 14
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5.2.7. Ativacdes de Fornecimento

Para efeitos de calculo e monitorizacao deste indicador devem con-
siderar-se somente os casos em que o ORD necessita de proceder
a operacoes simples, tais como, a instalacao de um contador ou a
abertura de uma valvula de corte.

Tabela 21 - Ativacdes de Fornecimento

Relatorio de Qualidade de Servico

De acordo com o RQS, o ORD deve garantir aos Clientes Domésti-
cos ou Pequenas Empresas, que a visita combinada para ativacao
de fornecimento é agendada para uma data nos 3 dias Uteis se-
guintes a data em que a ativacao de fornecimento é solicitada, caso
contrario confere ao Cliente o direito a uma compensacao prevista
no mesmo regulamento.

Agendamentos de ativagdes de fornecimento nas condigdes previstas nos n.os
2,3 e4doart.269.2do RQS

Agendamentos para um dos 3 dias Uteis seguintes ao momento do
agendamento

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

Total de ativagOes de fornecimento concretizadas

N.2 de visitas para ativagdo de fornecimento realizadas em prazo inferior ou
igual a 3 dias Uteis ap0s a solicitagdo da ativagdo ao ORD ou na data solicitada
pelo cliente

N.2 de compensagdes pagas a clientes domésticos pelo ndo agendamento de

visita combinada para ativagdo num dos 3 dias Uteis seguintes a data em que a

ativagdo de fornecimento é solicitada ao ORD
N.2 de compensag¢des pagas a clientes ndo domésticos com consumo < 10 000

m3(n) pelo ndo agendamento de visita combinada para ativagdo num dos 3 dias

Uteis seguintes a data em que a ativagdo de fornecimento é solicitada ao ORD
N.2 de compensagdes pagas a clientes ndo domésticos com consumo > 10 000

m3(n) pelo ndo agendamento de visita combinada para ativagdo num dos 3 dias

Uteis seguintes a data em que a ativagdo de fornecimento é solicitada ao ORD

N.2 de visitas para ativagdo do fornecimento em que o operador se faz
acompanhar por técnico de entidade certificadora

% ativagGes agendadas para um dos 3 dias Uteis seguintes a data em que é
solicitada ao ORD

2.507
443 327 366 774 1.910
117 127 154 199 597
449 353 394 790 1.986
449 353 394 790 1.986
0 0 0 0 0
0 0 0 0 0
0 0 0 0 0
449 353 394 790 1.986
79% 72% 70% 80% 76%

No periodo em analise foram realizadas 1.986 ativacdes de fornecimento, das quais 597 foram realizadas apds um prazo superior a 3 dias Uteis

a pedido explicito do cliente, pelo que nao houve necessidade de efetuar o pagamento de compensacoes.

Todas as ativacoes de fornecimento foram acompanhadas por Entidade Inspetora.

Relatorio de Qualidade de Servico - Ano 2022
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5.2.8. Visitas Combinadas

O RQS refere que a marcacao das visitas combinadas as instala-
coes dos Clientes deve ser efetuada por acordo entre o Comerciali-
zador, o Comercializador de Ultimo Recursos Grossista (CURG) ou o
Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista (CURR) e o Cliente.

O mesmo regulamento menciona ainda que:

0 Cliente dever ser previamente informado de todos os encargos
associados a realizacao da visita que lhe sejam imputaveis, bem
como do direito a eventuais compensacdes aplicaveis;

Relatorio de Qualidade de Servico

0 ORD deve iniciar a visita a instalacdo do Cliente num dos se-
guintes prazos:

/ Num intervalo de tempo previamente combinado, com a duracao
maxima de duas horas e meia;

/ Num intervalo de cinco horas, se o operador garantir um pré-aviso
com a antecedéncia de uma hora, por via telefonica, relativamente
ao intervalo de 15 minutos em que é expectavel o inicio da visita.

A Sonorgas disponibiliza aos Clientes a primeira modalidade de visita combinada, sendo que a segunda também pode ser utili-

zada (mas de uso menos frequente).

Tabela 22 - Visitas combinadas e Compensagdes Pagas

Numero de visitas combinadas agendadas

Numero de visitas combinadas realizadas

Numero de visitas combinadas realizadas nos prazos previstos no RQS

Visitas combinadas ndo realizadas por outros motivos ndo imputaveis ao ORD

Cancelamentos ou reagendamentos efetuados até as 17h do dia atil anterior
pelo cliente, requisitante de ligagdo a rede ou comercializador

% de visitas combinadas realizadas nos prazos previstos no RQS

Numero de compensagGes pagas a clientes domésticos por ndo cumprimento

dos periodos para visitas combinadas

Numero de compensagdes pagas a clientes domésticos por ndo cumprimento

dos periodos para visitas combinadas

Numero de visitas combinadas ndo realizadas por auséncia do cliente - clientes

domésticos

Numero de visitas combinadas nao realizadas por auséncia do cliente - clientes

ndo domésticos < 10 000 m3(n)

Numero de compensagdes cobradas a clientes domésticos por auséncia em
visita combinada

Numero de compensagdes cobradas a clientes ndo domésticos com consumo
anual £ 10 000 m3(n) por auséncia em visita combinada

Relatorio de Qualidade de Servico - Ano 2022

1.360 1.159 1.496 1.797 5.812
1.360 1.159 1.496 1.797 5.812
1.360 1.159 1.496 1.797 5.812
0 0 0 0 0
7 1 8 2 18
100% 100% 100% 100% 100%
0 0 0 0 0
0 0 0 0 0
0 0 0 0 0
0 0 0 0 0
0 0 0 0 0
0 0 0 0 0
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5.2.9. Restabelecimento de Fornecimento apds interrup¢ao por facto imputavel ao Cliente
A tabela seguinte apresenta o nimero total de restabelecimentos de fornecimento apos facto imputavel ao Cliente para o ano 2022.

Tabela 23 - Restabelecimento de Fornecimento apds interrupgdo por facto imputavel ao Cliente e Compensacdes pagas

Numero de interrupgdes do fornecimento por facto imputdvel ao 265 342 305 194 1.106
cliente
SolicitagBes de restabelecimento do fornecimento, excluindo
solicitagBes de restabelecimentos urgentes 178 202 244 132 756
Ndmero de restabelecimentos do fornecimento apds interrupgdo
por facto imputdvel ao cliente realizados 202 223 281 149 855
Restabelecimentos do fornecimento, no dmbito do n.2 5 do art.2

197 216 273 140 826

85.2 do RQS,que cumpriram o prazo estabelecido

Ndmero de compensagBes pagas a clientes domésticos por ndo

cumprimentodos prazos de restabelecimento de fornecimento 0 0 0 0 0
apos interrupgdo por facto imputavel ao cliente

Ndmero de compensag8es pagas a clientes ndo domésticos com

consumo anual £ 10 000 m3(n) por ndo cumprimento dos prazos de

restabelecimento dofornecimento apés interrupgao por facto 0 0 0 0 0
imputavel ao cliente
Ndmero de compensag8es pagas a clientes ndo domésticos com
consumo anual > 10 000 m3(n) por ndo cumprimento dos prazos de
restabelecimento defornecimento apés interrupgdo por facto 0 0 0 0 0
imputavel ao cliente
SolicitagBes expressas de restabelecimento urgente do fornecimento 24 21 37 17 99
Numero de restabelecimentos urgentes do fornecimento realizados 24 21 37 17 99
Montante dos encargos cobrados a clientes por restabelecimento

1.544.88 € 1351.77 € 2381.69€ 1094.29 € 6372.63 €

urgente dofornecimento
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5.2.10. Reclamagodes
No ano 2022, a Sonorgas apresentou registo de reclamacdes, tal como se demonstra nos seguintes quadros.

Tabela 24 - Resposta a Reclamagdes e Compensagdes Pagas

Numero de reclamagdes recebidas no trimestre 5 1 0 0 6

Numero de reclamagdes, recebidas no trimestre, que foram respondidas 5 1 0 0 6

Ndmero de reclamagdes recebidas no trimestre, que foram respondidas dentro

dos prazos regulamentares 5 1 0 0 6
NuUmero de compensagbes pagas a clientes domésticos por ndo cumprimento

do prazo de resposta a reclamagdes 0 0 0 0 0
Nidmero de compensagdes pagas a clientes ndgo domésticos < 10 000 m3(n) por

ndo cumprimento do prazo de resposta a reclamag&es 0 0 0 0 0
Nidmero de compensagdes pagas a clientes ndo domésticos > 10 000 m3(n) por

ndo cumprimento do prazo de resposta a reclamagdes 0 0 0 0 0
Soma dos tempos de resposta as reclamacg&es recebidas no trimestre, em dias

(teis 51 13 0 0 64
NuUmero de comunicagdes intercalares enviadas a reclamantes devido a 0 0 0 0 0

impossibilidade de cumprimento de prazos

NuUmero de compensagGes pagas a clientes domésticos por envio de
comunicagdo intercalar fora do prazo definido ou por ndo cumprimento do 0 0 0 0 0
contetddo minimo definido

Nidmero de compensagBes pagas a clientes ndo domésticos com consumo
anual <10 000 m3(n) por envio de comunicagdo intercalar fora do prazo 0 0 0 0 0
definido ou por ndo cumprimento do contetido minimo definido

Nudmero de compensagBes pagas a clientes ndo domésticos com consumo
anual > 10 000 m3(n) por envio de comunicagdo intercalar fora do prazo 0 0 0 0 0
definido ou por ndo cumprimento do conteido minimo definido

Tabela 25 - Resposta a Reclamacdes - Temas

esgrsgio | ow | oo |
Ligagdo a rede 0 5 5

Rescisdo 0 1 1

0 prazo regulamentar ¢ de 15 dias Uteis; da analise da tabela supra pode verificar-se que nao houve incumprimento no cumprimento do prazo
regulamentado.
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5.2.11. Compensacdes
No ano em analise ndo houve lugar ao pagamento de compensacdes por incumprimento dos prazos estabelecidos no RQS.

No que diz respeito a compensacdes recebidas de clientes por incumprimento do disposto no RQS, a Sonorgas no ano de 2022 nao recebeu qualquer
compensacao.

5.2.12. Clientes Prioritarios e Clientes com Necessidades Especiais
No final do periodo em analise a Sonorgas registava 144 Clientes Prioritarios, 6 no CURr e 138 no ORD, estando distribuidos como mostra a
tabela seguinte.

Tabela 26 - Clientes Prioritarios

T —— i

N.2 de hospitais, centros de salide ou outras entidades que prestem servigos equiparados

N.2 de estabelecimentos de ensino basico 25 3 28
N.2 de instalagGes de bombeiros 11 0 11
1Protegdo Civil 9 0 9
N.2 de instalagBes de forgas de seguranca 16 0 16
N.2 de outro tipo de instalagdes de clientes considerados prioritarios 55 3 58

No que aos Clientes com Necessidades Especiais diz respeito, continua a nao haver qualquer registo de Clientes com algum tipo de necessidade
especial, nem no CURr nem no ORD.
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6. MELHORIA CONTINUA

A Sonorgas tem em curso programas continuos de transformagao dos seus processos e sistemas de informagao com o objetivo de melhorar
a sua abordagem na resposta aos varios temas presentes no Regulamento de Qualidade de Servico.

Embora nao estejam presentes clientes com necessidades especiais na carteira de clientes da Sonorgas, esta encontra-se preparada para
adequar o acesso e/ou conteldo da informacao relevante para cada cliente nestas condigdes, tendo sempre em conta as suas
particularidades individuais.

E também de salientar que periodicamente, a Sonorgés procede a acdes de sensibilizacdo junto dos seus colaboradores para a importancia
do cumprimento dos padroes estabelecidos pelo RQS, e ainda para a importancia do registo de informacao que permita uma correta
monitorizacao do estado da qualidade dos servicos prestados.
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