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Enguadramento

A 20 de Dezembro de 2017 foi publicado em Diario da Republica o Regulamento n.2 629/2017,
Regulamento da Qualidade de Servigo do Setor Elétrico e do Setor do Gas Natural, doravante
identificado como RQS, que teve como principal objetivo a harmonizagdo regulatéria da
qualidade de servicos apliciveis aos dois setores (elétrico e gas natural), bem como

simplificagdo de comunicagdo junto dos clientes.

O RQS tem por objetivo estabelecer os padrdes de qualidade de servigo de natureza técnica e
comercial a que devem obedecer os servigos prestados no Sistema Nacional de Gas Natural

(SNGN) e no Sistema Elétrico Nacional (SEN).

O presente documento apresentard a avaliagdo da performance da Empresa na vertente

comercial.

Atividade da Empresa

A Setgas Comercializagdo, S.A., doravante designada como Setgds, detém a licenca de
comercializagdo de ultimo recurso que asseguram o fornecimento de gas natural aos clientes
ligados a rede que, por opgdo, ficam sujeitos ao regime de tarifas e pregos definidos e
publicados pela ERSE (Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos). A sua area de concessdo
abrange os concelhos de Alcochete, Almada, Barreiro, Benavente, Moita, Montijo, Palmela,

Seixal, Sesimbra e Setubal.

A Setgds, pelo facto de ter mais de 100.000 clientes é uma empresa juridicamente
independente, respondendo apenas a atividade de comercializador de ultimo recurso

retalhista.
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Qualidade de servigo na vertente comercial
Enguadramento

A avaliagdo da qualidade de servico prestado aos clientes aborda varios temas,
nomeadamente, a celeridade de atendimento, resposta a solicitagdes, realizagdo de leituras de

contadores, entre outros temas.

Com o objetivo de monitorizar a qualidade de servico, o RQS determinou um conjunto de

indicadores que podem ser agrupados em gerais e individuais.

Os indicadores gerais tém por finalidade avaliar o desempenho da empresa para o conjunto

dos seus clientes, podendo ser determinados valores minimos de qualidade de servigo.

Os indicadores individuais, sempre que aplicavel, determinam um nivel minimo de qualidade
de servigo que, em caso de incumprimento, a empresa devera proceder ao pagamento de uma
compensagao. Para algumas situagdes, a empresa podera cobrar compensagdes ao cliente, em

caso de incumprimento por parte deste.
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Atendimento Presencial

A avaliagdo de desempenho no atendimento presencial é monitorizada através de um
indicador geral relativo ao tempo de espera, pelo que o mesmo é calculado através do
quociente entre o nimero de atendimentos presenciais realizados com um tempo de espera

inferior ou igual a 20 minutos e o nimero total de atendimentos presenciais.

Este Ultimo considera os atendimentos presenciais realizados e os atendimentos presenciais
nao realizados por desisténcia do utilizador do servigo apds um tempo de espera superior a 20

minutos.

Para além do numero total das desisténcias do utilizador do servigo, o atual RQS pressupde a
identificagdo do momento em que a mesma ocorre, determinando os intervalos de tempos
entre inferior ou igual a 20 minutos e superior a 20 minutos. A desisténcia s6 é passivel de
identificacdo apds “chamada” da senha, pelo que nao identifica claramente o momento em

que o utilizador do servigo desistiu.

Como consequéncia das medidas adotadas no curso do Estado de Emergéncia para combate a
situagdo de pandemia COVID-19, o funcionamento dos centros de atendimentos presencial
sofreu alteragGes do periodo de atendimento até que, a 19 de margo, é declarado o seu
encerramento. Em Maio de 2020 é retomada, de forma gradual, a atividade de atendimento,
respeitando as medidas preconizadas pelo Governo para garantir a seguranga dos
consumidores. Por este facto, regista-se um decréscimo acentuado no atendimento presencial,
tendo os consumidores optado pelos meios alternativos de contacto com o seu

comercializador.

A Setgas disponibiliza um total de 3 de Centros de Atendimento, sendo que destes, 2 possuem
um sistema de gestdo de filas. Em 2020 registou-se 5 710 atendimentos presenciais, inclui

desisténcias, dos quais 3 946 foram realizados em centros de atendimento com gestdo de filas.

Tendo em consideragdo que a avaliagdo de desempenho no atendimento presencial tem a sua
aplicagdo em centros de atendimento com gestdo de filas e apesar de ndo se encontrar
monitorizado o registo da desisténcia, considerou-se na presente avaliagdo de desempenho do
atendimento presencial que todas as desisténcias ocorreram num tempo de espera superior a
20 minutos (ou seja, o pior cenario), pelo que se constata que, globalmente, a Setgas garantiu

99,6% dos seus atendimentos presenciais num tempo de espera inferior ou igual a 20 minutos:
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Figura 1 — Avaliagdo de desempenho no atendimento presencial
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Atendimento Telefénico Comercial

O atendimento telefénico devera estar dimensionado de modo a assegurar um atendimento
eficaz, sendo que, nos centros de atendimento telefénico de relacionamento (call centers)
devera permitir que o cliente deixe o seu contacto e identificagdo da finalidade da chamada,
para as situagSes em que ndo foi possivel o atendimento até aos 60 segundos. Para estas
situagBes, o cliente devera ser contactado no prazo maximo de dois (2) dias Uteis, conforme

estabelecido no Decreto-Lei n.2 134/20009, de 2 de Julho.

Os pedidos de informagdo apresentados em centros de atendimento telefénico de
relacionamento, caso ndo seja possivel responder imediatamente, deverdo ser respondidos no

prazo maximo de trés (3) dias Uteis a contar da data do contacto inicial do cliente.

Como resultado das medidas adotadas para combate a situagdo de pandeia COVID-19,
nomeadamente o encerramento dos centros de atendimento presencial, os consumidores
optaram como meio alternativo de contacto a linha de atendimento telefénico comercial,
registando-se a necessidade de adequagdo dos recursos com o objetivo de capacitar a

prestacao de servigo por este meio.

SituagBes em que nao foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera e
em que o cliente deixou o seu contacto e identificagdo da finalidade da
chamada

Contactos posteriores realizados num prazo inferior ou igual a 2 dias Uteis
apos a situagdo que originou o contacto, na sequéncia de situacGes em que
nao foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera

Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2 dias Uteis apds a
situagdo que originou o contacto, na sequéncia de situagcdes em que nao foi
possivel o atendimento até 60 segundos de espera

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

Figura 2 - Atendimentos telefénicos Decreto-Lei 134/2009
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O atendimento telefénico é avaliado através do indicador geral calculado pelo récio entre o
numero de atendimentos telefénicos com tempo de espera menor ou inferior a 60 segundos e
o0 numero total de atendimentos telefénicos. As chamadas nao atendidas por desisténcia do
utilizador do servigo, com tempo de espera menor ou inferior a 60 segundos, ndo sdo

consideradas no numero total de atendimentos telefdénicos.

Considera-se como tempo de espera no atendimento telefénico, o tempo que medeia entre o

primeiro sinal de chamada e o atendimento efetivo.

O Centro de Relacionamento com o Consumidor de Gas Natural (canal telefénico) dedicado as
atividades de Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista, em 2020, recebeu 16 873
chamadas, das quais 97% foram atendidas. Das 16 572 chamadas atendidas, onde se inclui as
desisténcias com tempo de espera superior a 60 segundos, 90% tiveram um tempo de espera

inferior ou igual a 60 segundos, valor superior ao padrdo estabelecido no RQS (85%).

Poder-se-a verificar que, ao longo do ano 2020, no 22 trimestre é aquele onde ndo se cumpriu
com o padrdo estabelecido no RQS devido ao periodo de capacitagdo dos meios necessarios
para assegurar esta prestagdo de servico. Nos restantes trimestres poder-se-a constatar que os

mesmos se encontram acima do valor padrdo estabelecido

O principal motivo de contacto de contacto telefénico para a linha comercial envolve temas
relacionados Pregos, Faturagdo e Cobranga, representando 82% do total dos atendimentos

registados.
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Figura 3 - Avaliacdo de desempenho do Atendimento Telefénico Comercial
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Figura 4 - Principal motivo de pedido de informagdo no atendimento telefénico
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Pedidos de Informagéo Escritos

Entende-se como pedidos de informagdo as comunicagdes em que o cliente solicita
esclarecimentos sobre um determinado tema e que carecem assim de resposta. As Empresas
devem garantir a resposta aos pedidos de informagao escritos que lhe sdo dirigidos no prazo
de 15 dias Uteis, sendo a avaliagdo de desempenho garantida através de monitorizagdo de um

indicador geral relativo ao tempo de resposta.

A Empresa, no curso do ano 2020, respondeu a 98% dos pedidos de informagdo escritos no
prazo inferior ou igual a 15 dias uteis, tendo cumprido com o padrdo definido para este

indicador geral (90%).

O principal motivo de pedido de informagdo escrito que se destaca diz respeito a Precos,

Faturagdo e Cobranga, representando 48% do total dos pedidos registados.
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Figura 5 — Pedidos de informagdo escritos

» Precos, Facturacao e Cobranga
® Servigo ao Cliente
*« Produtos e Servigos

= Contratacdo

Figura 6 — Principais temas de pedidos de informagdo escritos
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Reclamagdes
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Consideram-se como reclamagdes as comunicagdes em que o reclamante considera que ndo 20
foram garantidos os seus direitos ou satisfeitas as suas expetativas. As reclamag¢Ges devem ser
20
respondidas no prazo maximo de 15 dias Uteis.
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prazo estabelecido, ou seja, os 15 dias Uteis anteriormente referidos. Deve, igualmente, ser
informado sobre o prazo expectavel para a resposta. Em caso de incumprimento, o reclamante

tem direito a uma compensagao nos termos previstos no RQS.

A Empresa recebeu 106 de reclamagdes, tendo garantido resposta no prazo maximo de 15 dias

Uteis a 97% (103).

Tendo-se registado incumprimento de resposta a reclamagdes nos prazos estabelecidos,
conferiu aos clientes ao direito de recebimento no valor de 20€/cada, ou seja, em 2020 a

Empresa pagou 40€ em compensagoes.

O principal motivo de apresentagdo de reclamacgdo, conforme grafico abaixo, prendeu-se com
Pregos, Faturagdo e Cobranga, representando 58% das reclamagdes escritas registadas em

2020.

OTotal Reclamagdes O Reclamagdes respondidas < 15 dias Uteis

m Reclamagdes respondidas > 15 dias Uteis Total pendentes

Figura 7 — Reclamagdes apresentadas por escrito

® Pregos, Facturagdo e Cobranga
= Servigo ao Cliente

Produtos e Servigos

Figura 8 — Principais temas de reclamagdes escritos
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ReclamagGes relativas a faturagdo

No periodo em analise foram registadas 52 reclamagdes relativas a faturagdo, das quais 51
foram respondidas dentro do prazo e registou-se 1 incumprimentos para com o prazo de

resposta, tendo a Empresa prestado 20€ de compensagao.
ReclamagGes relativas ao funcionamento de equipamento de medigdo

No periodo em analise foi registada 1 reclamagao relativa ao funcionamento do equipamento
de medigdo, ndo se tendo identificado incumprimentos com os prazos de resposta por parte

do Comercializador.
Reclamacgdes relativas as carateristicas do fornecimento de gas natural

No periodo em analise ndo foram registadas reclamagdes relativas as caracteristicas do

fornecimento de gds natural
Outras reclamacgdes

A Empresa registou 53 reclamagGes sobre outros temas que nao os acima referidos, das quais

52 foram respondidas de acordo com os procedimentos previstos no RQS.

Verificou-se 1 incumprimentos, pelo que a empresa pagou 20€ em compensagdes.

10
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Atendimento telefénico de comunicagdo de leituras

A Empresa disponibiliza uma linha telefénica dedicada e automatica (IVR) para a comunicagdo

de leituras dos contadores, onde foram atendidas 15 200 chamadas.

Igualmente, disponibiliza outros meios de comunicagao de leitura, contudo poder-se-a concluir

que 80% das leituras comunicadas tém a sua origem no IVR.

® Leituras comunicadas através do IVR
= Comunicacio de leituras no atendimento
presencial

Comunicagdo de leituras através da internet

s Comunicacéo de leituras por outros meios

Figura 9 — Meios de comunicagdo de leituras

11
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Atendimento Telefénico para comunicagdo de avarias e emergéncia

A Empresa ndo disponibiliza um atendimento telefonico permanente e gratuito para a
comunicagdo 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 situagdes

que possam colocar em perigo pessoas ou bens.

Visita combinada

Entende-se como visita combinada as instalagdes dos clientes, todas as visitas acordadas entre
o cliente e a Empresa. O operador de rede de distribuicdo deverd assegurar a visita em
intervalos de tempo, previamente combinados, com a duragdo maxima de 2 horas e 30

minutos.

O cancelamento ou remarcagdo do agendamento da visita combinada deve ser realizado até

as 17h00 do dia util anterior.

O incumprimento dos prazos acima referidos, por facto imputdvel ao operador de rede, confere
ao cliente o direito a uma compensagdo, conforme previsto no RQS. Encontra-se, igualmente,
previsto que caso o incumprimento seja da responsabilidade do cliente, confere ao operador

de rede de distribuicdo o direito de compensagdo.

Considerando que os agendamentos das visitas combinadas sdo realizados através de
plataformas préprias dos Operadores de Rede de Distribuigdo, o apuramento deste indicador

encontra-se comprometido.

12
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Restabelecimento de fornecimento apds interrupgao de fornecimento por facto imputavel ao

cliente

O RQS prevé um conjunto de situagdes em que o operador de rede de distribuicdo pode ser
proceder a interrup¢dao de fornecimento, por factos imputaveis ao cliente. Quando
ultrapassada a situagdo que resultou na interrupgdo de fornecimento, a sua reposi¢do devera

ocorrer nos prazos maximos:

e Doze (12) horas para clientes domésticos;
e Qito (8) horas para clientes ndo-domésticos;
e Quatro (4) horas com contrapartida de pagamento de um preco adicional para

restabelecimento urgente;

A contagem dos prazos acima indicados tem o seu inicio no momento em que o operador de
rede de distribuicdo toma conhecimento da regularizagdo da situagdo, suspendendo-se entre

o periodo das 0h0O e as 8h00, exceto para clientes prioritarios.

O incumprimento dos prazos indicados, por parte do operador de rede de distribui¢do, confere

ao cliente o direito de uma compensagdo, conforme referido no RQS.

Em 2020 foram identificadas 760 situagGes sanadas, das quais 570 resultaram em pedidos

expressos de restabelecimento no prazo de prazo de quatro (4) horas.

13



Relatério Anual de Qualidade de Servigo - 2020

gds natural
CUR

Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios

O RQS estabelece um conjunto de disposi¢cdes destinadas a salvaguardar a existéncia de um
relacionamento comercial de qualidade entre os operadores das redes de distribuicdo ou os

comercializadores e os clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios.

Clientes com necessidades especiais

e  Consideram-se clientes com necessidades especiais:

e  Clientes com limitagdes no dominio da visdao — cegueira total ou hipovisao;

e  Clientes com limitagGes no dominio da audi¢do — surdez total ou hipoacusia;

e  Clientes com limitagdes no dominio da comunicagdo oral;

e  Clientes com limitagbes no dominio do olfato, que impossibilitem a detegdo da
presenca de gas natural ou clientes que coabitem com pessoas com estas limitagdes,

no ambito do setor do gas natural.

A solicitagdo de registo como cliente com necessidades especiais é voluntdria e da exclusiva
responsabilidade do cliente, podendo o comercializador com o qual o cliente celebrou o

contrato de fornecimento solicitar documentos comprovativos da situagdo invocada.

Os operadores de redes de distribuicdo de gas natural, relativamente as necessidades especiais
com limitagdes no dominio do olfato, devem instalar e manter operacionais equipamentos que

permitam a detecdo e sinalizagdo de fugas nas instalagdes desses clientes.
A 31 de dezembro a Empresa tinha registado 6 clientes com necessidades especiais.

Clientes prioritarios

Consideram-se clientes prioritarios aqueles que prestam servicos de seguranga ou saude
fundamentais a comunidade e para os quais a interrupgao do fornecimento de gds natural

cause graves alteragOes a sua atividade, tais como:

e  Estabelecimentos hospitalares, centros de satde ou entidades que prestem servigos
equiparados;

e  Forgas de seguranga;

e InstalagGes de seguranca nacional;

. Bombeiros;

. Protecao civil;

e InstalagGes penitencidrias;

. Estabelecimentos de ensino basico;

e InstalagGes destinadas ao abastecimento de gas natural de transportes publicos

coletivos;

Os operadores de redes devem respeitar os meios de comunicagdo e procedimentos
estabelecidos de forma a assegurar que os clientes prioritarios sdo informados individualmente
sobre as interrupgGes de fornecimento que sejam objeto de pré-aviso, com antecedéncia

minima estabelecida no Regulamento das Relagdes Comerciais do Setor do Gas Natural.

Em caso de interrupgdo de fornecimento e nas situagdes de assisténcia técnica apos
comunicagdo de avaria em que seja necessaria a deslocagdo, os operadores de redes devem

dar prioridade aos clientes prioritarios.

A 31 de dezembro, a Empresa tinha registado 63 clientes prioritarios.

14
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AcBes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servico

O Contact Center Galp CRC CUR recebeu dois Troféus GOLD dos prémios da APCC nas seguintes

categorias:

1. Troféus da categoria Energia

2. Troféus da categoria Contact Center com menos de 50 agentes

Manutencdo do processo de melhoria continua, focado na otimizagdo do sistema comercial,
nomeadamente automatizagdo de fluxos que suportam comunicagdes entre os diferentes

agentes do mercado.

Focado na experiéncia do cliente, consolidacdo do sistema integrado de operagdes de

atendimento telefénico e escrito, promovendo qualidade de servigo prestado.

Consolidagdo dos procedimentos operacionais com vista a obtengdo de eficiéncia e eficacia no

servigo prestado ao cliente.
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