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Atividade da Empresa e factos relevantes

A Lisboagas, S.A., doravante designada como Lisboagas, detém a licenca de comercializacao de Ultimo recurso que asseguram o fornecimento de gas natural aos
clientes ligados a rede que, por opcao, ficam sujeitos ao regime de tarifas e precos definidos e publicados pela ERSE (Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos).
A sua area de concessao abrange os concelhos de Alenquer, Amadora, Arruda dos Vinhos, Azambuja, Cadaval, Cascais, Lisboa, Loures, Lourinha, Mafra, Odivelas,
Oeiras, Sintra, Sobral de Monte de Agraco, Torres Vedras e Vila Franca de Xira.

Apos dois anos impactados pelas medidas de confinamento, verifica-se uma estabilizacdo dos servicos prestados aos clientes pela Lisboagas ao longo do 1° semestre
de 2022. Contudo as noticias sobre a abertura de contratacdo no mercado regulado de gas resultaram num incremento substancial de contactos para obtencao de
informagOes sobre a realizacao dos contratos de fornecimento de gas no CURR. Em setembro, com a publicacdo do Decreto-Lei n.° 57-B/2022 verifica-se, de uma

forma generalizada, pressao nos canais de atendimento ao cliente, comprometendo os respetivos niveis de servico.

O presente documento apresentara a avaliacdo da performance da Empresa na vertente comercial ao longo de 2022 e 2023, nomeadamente avaliacago de

indicadores e padroes de qualidade de servico comercial estabelecidos no Regulamento da Qualidade de Servico dos Setores Elétrico e do Gas, doravante identificado

como RQS.
m Contratos Ativos

2022 134 078

2023 147 623
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Atendimento Presencial

2022 10T 20T 30T 40T Avaliagdo

Atendimentos Presenciais 3763 3492 18 304 12 379

Com Sistema de Gestao de Filas 3051 2838 14540 10015 .. .
) - ) Em setembro, com a publicagao do Decreto-Lei n.© 57-B/2022, ocorreu
Sem Sistema de Gest3o de Filas 712 654 3764 2364 o ) _ o
Desisténcias 13 14 103 446 uma afluéncia anomala aos Centros de Atendimento com o objetivo de
Com Sistema de Gestio de Filas 13 14 103 446 celebragdo de contrato de fornecimento de gas que comprometeu os
Sem Sistema de Gestao de Filas 0 0 0 0 tempos de atendimento ao cliente. Esta situagao normalizou aquando
N° Centros de Atendimento Presenciais 10 10 10 10 da disponibilizacio da plataforma de contratacdo no Site da Galp, bem
Com Sistema de Gestao de Filas 4 4 4 4 , o ~ .
) ~ ) como apos conclusao do reforco e formacao dos assistentes.
Sem Sistema de Gestao de Filas 6 6 6 6

Nos Centros de Atendimento com Sistema de Gestao de Filas verificou-

2023 10T 20T 3°T 40T

se, em 2022, que 65% dos atendimentos presenciais foram realizados

Atendimentos Presenciais 9856 6432 5818 5301 ) ) ] ]
com um tempo de espera inferior ou igual a 20 minutos, tendo este

Com Sistema de Gestao de Filas 7956 5148 4600 4151

Sem Sistema de GestZo de Filas 1900 1284 1218 1150 valor melhorado em 2023 para 96%.
Desisténcias 193 129 94 64

Com Sistema de Gestao de Filas 193 129 94 64

Sem Sistema de Gestao de Filas 0 0 0 0
N° Centros de Atendimento Presenciais 10 10 10 10

Com Sistema de Gestao de Filas 4 4 4 4

Sem Sistema de Gestao de Filas 6 6 6 6
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Atendimento telefénico comercial — Ano 2022

Chamadas atendidas no ano

Das quais com tempo de espera
inferior ou igual a 60 segundos

Das quais com tempo de espera
inferior ou igual a 60 segundos

1% 89%

4%

Contratacdo

= Produtos e Servigos
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® Pregos, Facturacdo e Cobranca

® Servico ao Cliente

/

| 27 1(9 Total de desisténcias no ano

\

~/
( Das quais com tempo de espera
L3977 ) T !

inferior ou igual a 60 segundos

Das quais com tempo de espera

23129 superior a 60 segundos

Avaliacao

@nferme anteriormente referido, verifica-se no 2° semestre um incremento substancial de conta

40000

32 000

24000

16000

8 000

82%

88%

2363

12 trim

mmm Numero total de chamadas atendidas®

1398

29trim

1 Atendimento > 60 seg.

%

4457

3% trim

%

42trim

s |Nddicador Tempo de espera

7279

100%

80%

60%

40%

20%

0%

e Padrdo

temas de precos, faturacao e cobrancas.

capacidade de resposta a solicitacOes dos clientes verifica-se em 2023.

Qtabelecido no RQS. O principal motivo de pedidos de informacdo telefonicos relacionam-se

Lei da abertura da contratacao em mercado regulado de gas. A disponibilizacao da contratacdo através

do site alivia a pressao nos canais de atendimento, contudo a recuperacao e estabilizacdo da

Em 2022, 61% das chamadas atendidas (*inclui desisténcias com tempo de espera superior a 60 segundos)

tiveram um tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos, encontrando-se abaixo do padrao

Cy

para a linha do atendimento comercial resultante das noticias e consequente publicacdo em Decreto-
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Atendimento telefonico comercial — Ano 2023
40000 100%
. 32000 80%
Chamadas atendidas no ano / Cn
[ 4754 ) Total de desisténcias no ano
24000 60%
- —/ .

Das quais com tempo de espera [ {596 ) Das quais com tempo de espera
inferior ou igual a 60 segundos ‘ inferior ou igual a 60 segundos

16 000 40%
Das quais com tempo de espera Das quais com tempo de espera
i ) i 377 : 8000 20%
inferior ou igual a 60 segundos superior a 60 segundos 3804

2567
1059 1404
0 0%
12 trim 22trim 32 trim 42 trim
mmmm Nimero total de chamadas atendidas*® Atendimento > 60 seg. = |ndicador Tempo de espera s Padrdo

/ Avaliagao \
Em 2023, com a estabilizagao dos processos de contratacao e da operacao, verifica-se uma franca

recuperacao dos niveis de servico, tendo obtidos resultados acima do padrdao em todos os trimestres

93%

monitorizados.

= Pregos, Facturacdo e Cobranga = Produtos e Servicos = Servico ao Cliente Em 2023, 920/0 daS Chamadas atendidas (*II’\C|UI' deSISténCIaS com tempo de eSpera SUpEI’IOI’ d 60 SegundOS)
tiveram um tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos, encontrando-se acima do padrao
estabelecido no RQS. O principal motivo de pedidos de informacgdo telefénicos relacionam-se com

temas de pregos, faturacao e cobrangas.
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Centro Telefonico Relacionamento (CRC) - Decreto-Lei n.© 134/2009

Numero de situag8es em que ndo foi possivel o atendimento até 60
segundos e em que o cliente deixou o seu contacto e identificagdo da
finalidade da chamada

1T2022 272022 3T2022 A4T2022 Ano 2022

43

23

1088

900

2054

Contactos posteriores realizados num prazo inferior ou igual a 2 dias uteis
apds a situacdo que originou o contacto, na sequéncia de situacdes em que
ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera

43

23

188

348

602

Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2 dias uteis apds a
situacdo que originou o contacto, na sequéncia de situagdes em gue ndo
foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera

900

552

1452

Soma dos tempos de resposta dos contactos posteriores na sequéncia de
situacBes em que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos, em dias
uteis

29,00

17,00

5 189,00

4788,00

10 023,00

Numero de situacdes em que ndo foi possivel o atendimento até 60
segundos e em que o cliente deixou o seu contacto e identificagdo da
finalidade da chamada

56

71

403

148

1T2023 272023 3T2023 472023 Ano 2023

678

Contactos posteriores realizados num prazo inferior ou igual a 2 dias uteis
apos a situacdo que originou o contacto, na sequéncia de situacdes em que
ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera

55

71

403

148

677

Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2 dias uteis apds a
situacdo que originou o contacto, na sequéncia de situa¢des em que ndo
foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera

Soma dos tempos de resposta dos contactos posteriores na sequéncia de
situacBes em que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos, em dias
Uteis

16,00

13,00

98,00

0,00

127,00
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Enquadramento

O atendimento telefonico devera estar dimensionado de modo a
assegurar um atendimento eficaz, sendo que, nos centros de
atendimento telefénico de relacionamento (Contact Center) devera
permitir que o cliente deixe o seu contacto e identificacdo da
finalidade da chamada, para as situacdes em que nao foi possivel o
atendimento até aos 60 segundos. Para estas situacdes, o cliente
devera ser contactado no prazo maximo de dois (2) dias Uteis,
conforme estabelecido no Decreto-Lei n.© 134/2009, de 2 de junho.

Os pedidos de informacao apresentados em centros de atendimento
telefonico de relacionamento, caso nao seja possivel responder
imediatamente, deverao ser respondidos no prazo maximo de trés (3)

dias Uteis a contar da data do contacto inicial do cliente.
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Pedidos de informacao escritos — Ano 2022

Pedidos de informagao escritos
recebido no ano

Respondidos no prazo igual ou

inferior a 15 dias (teis

Respondidos no prazo superior
a 15 dias uteis

Contratacdo

® Pregos, Facturacdo e Cobranca

= Produtos e Servigos = Servigo ao Cliente

e cobrancas.
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2500

2 000

1500

1000

500

99%
99%

90%
\)V-

135
7 5 177

12 trim 20 trim 39trim 49 trim
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100%

80%

60%

40%

20%

0%

no 3° trimestre, este canal de comunicacao, globalmente, respondeu a 91% dos pedidos recebidos no

prazo igual ou inferior a 15 dias Uteis, tendo ficado acima do padrdo estabelecido no RQS.

O principal motivo de pedidos de informacao telefdnicos relacionam-se com temas de pregos, faturacao

mmmm Pedidos de Informagdo (P1) por escrito I Plrespondidos > 15 dias Uteis % P| respondidos dentro do prazo s Padrio
Avaliacao
e @1 2022, apesar de se registar incumprimento no tempo de resposta a pedidos de informagao escr@

/




Pedidos de informacao escritos — Ano 2023

Pedidos de informagao escritos
recebido no ano

Respondidos no prazo igual ou
inferior a 15 dias Uteis

Respondidos no prazo superior
a 15 dias uteis

9%.

63%

m Precos, Facturagdo e Cobranca = Produtos e Servicos  ® Servigo ao Cliente
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3500

2800

2100

1400

700

0

mmmm Pedidos de Informagdo (P1) por escrito

92,0%

99,0%

99,2%

galp

99,4%
100,0%

80,0%
60,0%
40,0%
20,0%
263
19 10 8
0,0%

12 trim

20trim

Plrespondidos > 15 dias Uteis

30trim

40 trim

% P| respondidos dentro do prazo e Padrio

Avaliacao
ﬁn 2023, globalmente, a Lisboagas respondeu a 96% dos pedidos recebidos no prazo igual ou infe%

e cobrangas.

\_

a 15 dias Uteis, tendo ficado acima do padrao estabelecido no RQS.

O principal motivo de pedidos de informacao telefonicos relacionam-se com temas de precos, faturagao
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Reclamacoes — Ano 2022

Reclamacdes recebidas no ano

Respondidas no prazo igual ou
inferior a 15 dias Uteis

Respondidas no prazo superior
a 15 dias uteis

18%

o

14%‘

= Produtos e Servicos

= Pregos, Facturacdo e Cobranca

Contratacdo

= Servico ao Cliente
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1000

800

600

400

200

mmmm Total Reclamacies

98% 98%

98%
100%

W

63
- : [
19 trim 20trim 390 trim

e Redlamacdes respondidas > 15 dias Gteis

80%

60%

40%

20%

0%

40 trim

= Reclamacdes respondidas dentro do prazo (%)

Avaliacao
G 2022, globalmente, respondeu a 97,8% do total de reclamacOes recebidas no prazo igual}

cobrancas.

.

inferior a 15 dias Uteis.

O principal motivo de apresentacao de reclamagdes relacionam-se com temas de pregos, faturacao e

Tendo-se verificado incumprimento para com o prazo de resposta a reclamacdes, a Lisboagas pagou a

clientes 900€ em compensacoes por este facto.

/
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Reclamacoes — Ano 2023

Reclamacdes recebidas no ano

Respondidas no prazo igual ou
inferior a 15 dias Uteis

Respondidas no prazo superior
a 15 dias uteis

4%.

15%

T7%

Contratagdo ® Precos, Facturacdo e Cobranga

= Produtos e Servigos = Servigo ao Cliente
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1400

1120

840

560

280

97% 99% 99% 99%
100%
80%
60%
40%
20%

51 6 2 1
0%
12 trim 29trim 32trim 49 trim

mmm Total Reclamacies e Redamacdes respondidas > 15 dias Gteis == Reclamacdes respondidas dentro do prazo (%)

Avaliacao
G 2023, globalmente,

a 15 dias uteis.

cobrancas.

.

O principal motivo de apresentacao de reclamagdes relacionam-se com temas de pregos, faturacao e

Tendo-se verificado incumprimento para com o prazo de resposta a reclamacdes, a Lisboagas pagou a

clientes 1.020€ em compensacoes por este facto.

respondeu a 98% do total de reclamagoes recebidas no prazo igual ou infeh

/
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Atendimento telefénico de
o . Visita combinada
comunicacao de leituras
Restabelecimento de fornecimento apds

Atendimento para comunicacao de interrupcao por facto imputavel ao cliente

avarias e emergéncia




Atendimento telefonico de comunicagdo Leituras
émpresa disponibiliza uma linha telefonica dedicada e automatica
(IVR) para a comunicacao de leituras dos contadores, onde foram
registadas 49 311 chamadas em 2022 e 98 842 em 2023.
Igualmente, disponibiliza outros meios de comunicacao de leitura (app

e web), tendo-se verificado que 73% das leituras comunicadas tém a
sua origem no IVR em 2022 e 53% em 2023.

/

Atendimento para comunicagao de avarias e emergéncia —\

AN

A Empresa nao disponibiliza um atendimento telefénico permanente e
gratuito para a comunicacado de avarias e emergéncias. Este
atendimento destina-se Unica e simplesmente a atender a

emergéncias relacionadas com gas e suas instalagdes, de forma a

reportar situacdes que possam colocar em perigo pessoas ou bens.
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Visita combinada
gsiderando que os agendamentos das visitas combinadasg

realizados através de plataformas proprias dos Operadores de Rede de

Distribuicdo ndo foi possivel realizar o apuramento deste indicador.

.

Restabelecimento de fornecimento apos interrupcao por facto

/ imputavel ao cliente TN\

No curso de 2022 foram solicitadas 3 620 interrupcdes por factos

imputaveis aos clientes, tendo sido comunicadas 6 141 situacdes
sanadas dentro dos prazos previstos no RQS.
Em 2023 foram solicitadas 4 549 interrupcdes por factos imputaveis

aos clientes, tendo sido comunicadas 6 352 situacOes sanadas dentro

Qos prazos previstos no RQS. /
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Clientes com necessidades especiais

Clientes prioritarios
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Clientes com necessidades especiais Clientes prioritarios

A solicitacdo de registo como cliente com necessidades especiais é

- _ - _ Os operadores de redes devem respeitar os meios de comunicagao e
voluntaria e da exclusiva responsabilidade do cliente, podendo o

o _ procedimentos estabelecidos de forma a assegurar que os clientes
comercializador com o qual o cliente celebrou o contrato de

_ o _ L prioritarios sdo informados individualmente sobre as interrupgdes de
fornecimento solicitar documentos comprovativos da situagao

_ fornecimento que sejam objeto de pré-aviso, com antecedéncia
invocada.

N , _ minima estabelecida no RQS.
Os operadores de redes de distribuicao de gas natural, relativamente

. _ o L o Em caso de interrupcao de fornecimento e nas situagdes de
as necessidades especiais com limitacdes no dominio do olfato, devem

_ o _ _ . assisténcia técnica apds comunicacdo de avaria em que seja
instalar e manter operacionais equipamentos que permitam a detecao

S _ . _ necessaria a deslocagdo, os operadores de redes devem dar prioridade
e sinalizacao de fugas nas instalagdoes desses clientes.

_ _ _ aos clientes prioritarios.
A 31 de dezembro de 2022 a Empresa tinha registado 5 clientes com

A 31 de dezembro de 2022, a Empresa tinha registado 355 clientes

necessidades especiais, tendo-se verificado um incremento para 8, a )
prioritarios e 354 a 31 de dezembro de 2023.

31 de dezembro de 2023.
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AcOes relevantes realizadas para

melhoria de qualidade de servico




Acoes relevantes realizadas para melhoria de qualidade de servico

A Lisboagas continuara a desempenhar a sua atividade de comercializador de Ultimo recurso retalhista, estando sujeita a incerteza da evolucao do regime excecional
e transitério que permite aos clientes finais de gas, com consumos anuais inferiores ou iguais a 10.000 m3, regressarem ao regime de tarifa de ultimo recurso de
venda de gas natural.

A permanéncia dos clientes que celebraram contrato com os CURR, para fornecimento em regime de ultimo recurso, ira depender da competitividade das ofertas em
regime de mercado, que por sua vez dependem da evolugdo do preco da energia nos mercados internacionais, cuja conjuntura, em particular ao nivel do ambiente

politico internacional, devera manter-se com um relevante grau de instabilidade e imprevisibilidade.

O redimensionamento dos diferentes canais de comunicagao, desenvolvimento da plataforma digital de contratacao e automatizacao de processos que suportam a

contratacao contribuiram diretamente na manutencdo dos niveis de servico, permitindo um tratamento célere das diferentes solicitacdes dos clientes.
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