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ERSExplica

QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

A ERSE é responsavel pela regulacao do setor elétrico e do gas.

Para além da regulamentacdo, através do Regulamento da Qualidade
de Servico (RQS), a ERSE monitoriza os niveis de desempenho
dos operadores de rede de distribuicdo e dos comercializadores
na prestacdao de servicos aos clientes, e fiscaliza o cumprimento
das regras.
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O QUE E A QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL?

E a qualidade no relacionamento comercial dos operadores de redes
e dos comercializadores com os seus clientes.

Abrange temas como: o atendimento presencial e telefénico,
a resposta a reclamacdes e a pedidos de informacdo, a leitura
de contadores ou a prestacdo de servicos nas instalacdes dos clientes.

Inclui ainda questdes referentes a clientes com necessidades especiais

e clientes prioritarios.

Consulte os indicadores da gerais da qualidade de servico no

Dashboard da Qualidade de Servigo Comercial.
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ATENDIMENTO

O atendimento, presencial ou telefénico, prestado aos clientes pelos
respetivos comercializadores e operadores de rede de distribuicao
é um eixo fundamental na relacdo entre estes. E avaliado através

de indicadores relativos aos tempos de espera.

ATENDIMENTO PRESENCIAL

O atendimento presencial é avaliado através de um indicador geral

gue se aplica a cada centro de atendimento monitorizado.

Em 2023, a afluéncia ao atendimento presencial dos
comercializadores diminuiu 10% quando comparado com o ano
anterior. Os operadores de rede (ORD) viram a procura aumentar

em cerca de 9%.

Os valores do indicador, quando aplicados globalmente
aos ORD e aos comercializadores, representam um bom desempenho.

Como verificado no mapa, a maioria dos atendimentos nos centros

monitorizados tem um tempo de espera até 20 minutos.
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ATENDIMENTO PRESENCIAL NO TERRITORIO NACIONAL
COMERCIALIZADORES
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OPERADOR DE REDE (ELETRICIDADE E GAS)
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ATENDIMENTO TELEFONICO COMERCIAL

O atendimento telefénico comercial é disponibilizado pelos
comercializadores e pelos operadores de redes de distribuicao.

Em 2023, verificou-se uma melhoria do desempenho das
empresas relativamente a 2022. Todavia, persistem situacdes em
gue as empresas ndo cumpriram o padrdo do indicador previsto
no RQS, pelo que a alguns clientes foi prestado um atendimento
telefénico com uma espera acima da desejada.

As empresas tém vindo a tomar um conjunto de a¢des significativo
no sentido de melhorar o desempenho.

O desempenho das empresas
melhorou em 2023, mas persistem
situacdes de incumprimento

do padrao previsto no RQS.
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Indicador do atendimento telefonico comercial
(Comercializadores com mais de 60 000 clientes)

Padrao 85%

Setgas 94,6%

Lusitaniagas 94,2%

SU Eletricidade 93,2%

Lisboagas 92,2%
EDP Gas SU 91,5%
Petrogal 87,3%
Goldenergy 85,1%

Iberdrola | 81,8%
EDP Comercial | 69,5%
Endesa | 54,1%
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Indicador do atendimento telefénico comercial
(Comercializadores com menos de 60 000 clientes)

Padrao 85%
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Indicador do atendimento teleféonico comercial
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)

Padrao 85%
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Nota: Em algumas situagdes - eventos excecionais -
as ocorréncias podem ser excluidas na comparacao
com o padrao.

10




Relatério da Qualidade de Servico Comercial 2023

Indicador do atendimento telefonico comercial
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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RECLAMACOES

As reclamacdes sdao um tema que se reveste de grande importancia

para os consumidores.

O Regulamento da Qualidade de Servico estipula que os operadores
de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores
devem responder a todas as reclamacgdes que lhes sejam dirigidas,

independentemente da forma de apresentacao.

As reclamacdes sao
um tema que se
reveste de grande
importancia para
0s consumidores.
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Temas de Reclamagdes apresentadas
aos Comercializadores

Faturagdo e cobranca
Contratacao
Servicos

Marketing e campanhas

Leituras e equipamentos
de medicdo

Atendimento e comunicacdo

® |Infraestruturas
e equipamentos

© Qualidade de fornecimento

® Outros

0,1%

A percentagem de reclamacg¢des respondidas a tempo
pelos comercializadores foi de 94% e o tempo médio
de resposta foi de 7,1 dias uteis.

O RQS estipula um prazo
de resposta nunca superior
a 15 dias Uteis.
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Temas de Reclamagoes apresentadas
aos Operadores de Rede de Distribuigao

® Qualidade de fornecimento

® Servigos

® Infraestruturas
e Equipamentos

Leituras e equipamentos
de medicdo

® Faturacdo e cobranca
Contratacao
@ Atendimento e comunicagao

QOutros

A percentagem de reclamacdes respondidas a tempo pelos ORD foi
de 95% e o tempo médio de resposta foi de 7,8 dias uteis.

< SETEMBRO

21 22 23 24 25
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VISITA COMBINADA

Os operadores de redes de
distribuicao realizam visitas
combinadas quando tém necessidade
de se deslocarem a instalacao
do cliente. O  agendamento
é feito entre o cliente e o respetivo
comercializador, definindo um
intervalo  maximo de 2h30m
para o inicio da visita. Caso haja

um incumprimento sdo devidas

compensacoes.

Se o cliente n3ao se encontrar
na instalacdo ¢é devida uma
compensacao ao ORD no
valor de 20€. Existe também
a possibilidade de desmarcar ou
reagendar a visita até as 17h00
do dia util anterior.
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Percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro do intervalo
de tempo acordado (ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro do intervalo
de tempo acordado (ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Globalmente, a percentagem de visitas combinadas iniciadas
dentro do intervalo de tempo combinado foi de 96%.

A percentagem de cancelamentos e reagendamentos foi de 9%.
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COMPENSACOES

Numero total de compensagdes pagas e respetivos montantes
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)

NuUmero de compensacoes Montante de
pagas compensacdes pago
Setgads 33 660 €
Lusitaniagas 60 1200 €
Portgas 61 1220¢€
EDA 129 2580€
Lisboagds 227 4540€
EEM 367 7340€
E-Redes 80 890 1617800 €

- e

Quando ha incumprimentos
de obrigacdes individuais,
devem ser pagas
compensacoes
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Numero total de compensagdes pagas e respetivos montantes
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)

Numero de compensacdes Montante de

pagas compensagdes pago
Medigas 2 40 €
Duriensegas 3 60 €
Beiragas 10 200 €
Tagusgas 13 260 €
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Numero total de compensagdes pagas e respetivos montantes
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)

NUmero de compensacoes Montante de
pagas compensacoes pago

Setgas 4 80 €
Goldenergy 5 55 €
Lusitaniagas 11 220€
EDP Gas SU 16 320€
Lisboagds 51 1020€
SU Eletricidade 403 8 060 €
Petrogal 783 4822 €
Endesa 935 4675 €
EDP Comercial 1390 26 098 €
Iberdrola 4049 20245 €
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Numero total de compensagoes pagas e respetivos montantes
(comercializadores com menos de 60 000 clientes)

NUmero de compensacoes ‘ Montante de
pagas compensacoes pago

Muon Eletric 1 5¢€
Duriensegds 1 20€
Beiragas 2 40€
Tagusgas 3 60 €
Logica Energy 6 120€
Alfa Energy 10 200 €
Audax Sucursal 45 908 €
Repsol 61 1247€
Axpo Energia 86 19957 €
MEO Energia 513 10120 €

Os ORD pagaram 1 635 900
euros referentes a de 81 795 ‘.’.
compensacoes. <

Os comercializadores
pagaram 98 272 euros
relativos a 8 375
compensacoes.
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CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

Consideram-se clientes com necessidades especiais aqueles com
limitacdes no dominio da visao, da audicao, da comunicacado oral e,
no ambito do setor do gas, no dominio do olfato que impossibilitem
a detecdo da presenca de gas. Os clientes que coabitem com pessoas
com limitagdes no dominio do olfato sdao também considerados
clientes com necessidades especiais.

Os comercializadores e operadores devem adotar as acdes necessarias

para garantir que o relacionamento comercial ndao é afetado pela

limitacdo do cliente.
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Proporgao das categorias de clientes com necessidades especiais

1,5%

® Limitacdes no dominio
da visdo

® Limitagdes no dominio
da comunicacdo oral

® Limitagdes no dominio
da audicdo

Limitagcdes no dominio
do olfato, que impossibilitem
a detecdo da presenca de gas

Os clientes com limitacdes no dominio da visdao representam a

maior parcela do total de clientes com necessidades especiais.
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CLIENTES PRIORITARIOS

Os clientes prioritarios sao aqueles para os quais a sobrevivéncia ou
a mobilidade dependam de equipamentos cujo funcionamento é
assegurado pela rede elétrica.

Sao também prioritdrias as instalacdes que prestem servicos
fundamentais e para as quais a interrupcdo do fornecimento provoca

graves alteragdes ao seu funcionamento.
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Proporgao das categorias de clientes prioritarios

® Estabelecimentos hospitalares
1% ou equiparados

@® Sobrevivéncia ou mobilidade
dependentes da rede elétrica

® Estabelecimentos de ensino
basico (setor do GN)

® Forcas de segurancga

® Equipamentos de seguranca
e gestao do trafego maritimo

® Bombeiros
Outros clientes considerados
prioritarios

@ Protecdo civil

® Instalagbes de seguranca
nacional

InstalagBes penitenciarias

@ |InstalacOes para abastecimento
de GN de transportes publicos
coletivos (setor do GN)

Verifica-se nao haver uma categoria de clientes prioritarios que se
destaque claramente.

Os ORD devem manter o registo de clientes prioritarios atualizado
para que seja possivel o restabelecimento mais rapido, em caso
de avaria, ou o pré-aviso individualizado de interrupgcao de
fornecimento (programado).
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