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1 INTRODUCAO

O Relatério da Qualidade de Servico Comercial pretende caracterizar e avaliar a qualidade de servigo
comercial no setor elétrico e no setor do gas e analisar o cumprimento das disposi¢cdes regulamentares por

parte de cada um dos agentes do setor, no que respeita a qualidade de servico comercial.

A qualidade de servico comercial trata do relacionamento com o cliente, atividade predominante dos
comercializadores, que sdao responsaveis pelos principais aspetos comerciais, designadamente a
contratacdo e a faturacdo. Os operadores das redes de distribuicdo (ORD) interagem com os clientes em
aspetos como as ligacGes a rede, leituras dos contadores e servicos prestados nas instalagdes dos clientes
(ex. avarias, ativacOes e desativacdes de fornecimento, troca de contadores, alteracdo da poténcia

contratada).

Este relatdrio resulta do trabalho que a ERSE realiza sobre esta tematica, destacando-se as seguintes

atividades:

e Anadlise da informacdo trimestral enviada pelas empresas;
e Andlise dos relatérios da qualidade de servico publicados pelas empresas;
e Reunides com as empresas;
e Andlise das reclamacdes e pedidos de intervencdo da ERSE realizados por consumidores;
e AcGes de fiscalizacdo, designadamente auditorias, inspecdes e aces de cliente mistério.
Neste relatdrio procura-se apresentar uma fotografia do ano de 2023, facilitando a comparacdo entre os

agentes. Toda a informacdo de base utilizada, bem como informacao histdrica, encontra-se publicada pela

ERSE num portal interativo permitindo analises distintas ou mais aprofundadas da informacdo apresentada

neste relatério.

O presente Relatério, conjuntamente com os Relatérios da Qualidade de Servigo Técnica, concretiza a
obrigacdo de reporte da ERSE sobre qualidade de servigo prevista no artigo 122.2 do Regulamento da

Qualidade de Servigo.

Para além deste capitulo introdutdrio, o relatdrio inclui um capitulo com um enquadramento sobre a
qualidade de servico comercial, destinado a leitores menos familiarizados com o tema. Posteriormente,

estd organizado de forma tematica.

Ao longo do relatdrio, e para brevidade e facilidade de leitura, utiliza-se o termo “comercializador” para
referir o conjunto dos comercializadores de Ultimo recurso do setor elétrico, comercializadores de Ultimo

recurso retalhistas do setor do gas e comercializadores em regime de mercado.
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2 ENQUADRAMENTO SOBRE QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

O que é7?

A qualidade de servigco comercial centra-se no nivel de qualidade proporcionado aos consumidores no ambito
do relacionamento comercial durante o ciclo de um contrato de fornecimento de eletricidade ou gas. Inclui,
assim, temas como a comunicacdo com o cliente, designadamente os meios de atendimento, as acles
necessarias para o inicio do fornecimento (ativagdo), a recolha de leituras dos contadores, a resposta a avarias
ou emergéncias, a realizacdo de tarefas na instalagdo do cliente (ex. alteracdo de poténcia contratada, mudanca
de contador, etc.), o restabelecimento apds interrupcgdo por facto imputavel ao cliente (habitualmente falta de
pagamento), a resposta a reclamacdes e, finalmente, as acGes para a desativacdo de fornecimento, no final de

um contrato. Este ciclo é muito semelhante para um cliente de eletricidade e para um cliente de gés.

Como se avalia?

A avaliagdo do nivel de qualidade comercial assenta num conjunto de indicadores definidos no Regulamento de

Qualidade de Servico (RQS) para cada um dos aspetos da qualidade de servico. Os indicadores caracterizam as

varidveis consideradas mais relevantes, por exemplo o cumprimento de um intervalo de tempo, o tempo de

espera, o tempo de chegada a um local, o tempo de resposta.

Como se regula?

A regulacdo da qualidade de servigo é feita com recurso a diversas ferramentas, designadamente:

e Obrigacdo de registo e divulgacdo de informacdo que permita ndo sé a caracterizacdo da qualidade
verificada, mas também a comparacao entre agentes, procurando que seja um fator diferenciador entre
propostas comerciais.

e Estabelecimento de padrdes para indicadores, ou seja, niveis minimos de desempenho exigidos aos
operadores de rede e aos comercializadores.

e Estabelecimento de obrigacGes individuais, ou seja, niveis minimos de servigo garantido a cada um dos
clientes. Nestas situagdes, o incumprimento conduz ao pagamento de uma compensacao financeira.

e Fiscalizacdo do cumprimento das normas regulamentares, incluindo da informacdo reportada. Para o

efeito sdo utilizadas diferentes metodologias, tais como as auditorias, as inspe¢des e as a¢les de cliente

mistério.
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Meios de atendimento

Os meios de atendimento revestem-se de especial importancia, uma vez que sdo a primeira via de acesso por
onde é gerido o relacionamento comercial entre o cliente e o prestador de servigo, permitindo desde logo a

contratagdo, o esclarecimento de duvidas, a solicitagdo de servicos e a apresentacdo de reclamacses.

A disponibilizacdo dos meios de atendimento pelos operadores de redes e de infraestruturas e
comercializadores aporta custos de investimento e de operagdo, pelo que é preciso encontrar um equilibrio
entre o que pretende o cliente e os respetivos custos, deixando ainda espaco a que diferentes comercializadores
oferegcam servigcos com distingdo nos meios de atendimento. Importa também que a excessiva regulacdo ndo

seja um obstdculo a entrada de agentes, em especial os de menor dimensao.

Assim, a regulamentacdo impde menores obrigaces para os meios de atendimento dos comercializadores em
regime de mercado e para os operadores com pouco relacionamento com o consumidor, como os operadores
de infraestruturas (armazenamento, transporte e terminal de GNL). No quadro seguinte sistematizam-se as

obrigacdes regulamentares.

Quadro 2-1 - Meios de atendimento obrigatdrios previstos no RQS

Atendimento presencial  Atendimento telefdnico Atendimento escrito

Operadores de redes de

distribuigdo

Operadores de

infraestruturas

Comercializadores de

ultimo recurso

Comercializadores

(regime de mercado)

Os meios de atendimento escolhidos pelos clientes tém mudado ao longo do tempo, tendo vindo a ganhar
preponderancia o atendimento telefénico, ficando o atendimento presencial para tratamento de questdes mais
complexas ou para clientes com menor literacia energética. A pandemia de COVID 19 contribuiu para acelerar
esta transicdo. Mais recentemente tem-se assistido ao crescimento de novos meios de comunicagdo,
nomeadamente através da internet (balcdo digital, APP, etc.). Nas Figura 2-1 e Figura 2-2 apresenta-se a

proporc¢do de atendimentos telefénico e presencial, em 2023.
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Figura 2-1 - Proporcdo do nimero de atendimentos - comercializadores

8%

m Atendimento Telefdnico Atendimento Presencial

Figura 2-2- Proporc¢do do numero de atendimentos - ORD

16%

84%

m Atendimento Telefénico Atendimento Presencial

Podemos verificar que, em proporcdo, a procura pelo atendimento telefénico é muito superior ao atendimento
presencial. Os operadores de rede registam uma proporcdo superior de atendimento presenciais provavelmente

por tratarem de assuntos mais complexos, designadamente liga¢Ges as redes, continuidade de servico ou

qualidade da energia.

Servicos prestados nas instalacGes dos clientes

Existem determinados servicos que sdo prestados na instalacdo do cliente. Alguns destes servicos sdo
situacBes pontuais, como a assisténcia técnica, a resposta a emergéncias, a ativacdo ou desativacdo de
fornecimento, a reposicdo da poténcia contratada ou o restabelecimento apds a interrupcdo de
fornecimento (normalmente na sequéncia de falta de pagamento), e a visita combinada, para outro tipo

de intervencdes técnicas. A leitura de contadores é um servico prestado regulamente. Para estes servicos
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sdo avaliadas as seguintes varidveis: rapidez de execucdo do servico, cumprimento do hordrio acordado e

cumprimento da periodicidade do servico.

As redes inteligentes permitem que muitos dos servicos referidos possam ser prestados de forma remota, com
vantagens significativas para o cliente, seja na rapidez de execucdo seja no facto de se evitar uma deslocacdo e
a presenca do cliente na morada de consumo. Estes fatores de melhoria traduzem-se ndo apenas numa melhoria
da experiéncia do consumidor, mas também numa reducdo de custos dos operadores, seja de tratamento de
reclamacbes e atendimento ao cliente, de contencioso ou de deslocacdo ao local de consumo. Sdo, assim,

dimensdes de ganho mutuo, para clientes e operadores.

O RQS tem vindo a acompanhar esta evolugdo e prevé o registo de informagdo por parte dos ORD e o reporte a
ERSE de toda a informagdo necessaria que permite a monitorizagdo da prestacao de servigos remotos, através
de indicadores especificos. A consolidagdo da informacdo reportada permitird que o tema seja desenvolvido na
proxima edig¢do deste relatdrio. Também o surgimento de novos agentes, como os agregadores, serdo alvo de

desenvolvimento futuro.
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3 DIVULGAGAO DE INFORMAGAO E REPORTE A ERSE

ENQUADRAMENTO

A divulgacdo de informacdo por parte dos operadores de redes e dos comercializadores a ERSE assume
grande importancia, pois permite que os consumidores conhegcam a qualidade de servigo prestada a
generalidade dos utentes. Acresce ainda que a divulgacdo de informacao funciona também como um
incentivo a melhoria da qualidade do servico, pelo facto de os agentes poderem ser comparados e de esse
fator ser tido em consideragdo na escolha do comercializador pelo cliente.

O reporte de informacdo a ERSE permite também a verificacdo do cumprimento das obrigacGes

regulamentares, mas também perspetivar melhorias na regulacao.

Tendo em consideracdo o exposto, a regulamentacdo prevé dois tipos de reporte e divulgacdo de

informacdo pelos operadores de rede e comercializadores:

e Divulgacdo publica, através do relatério da qualidade de servico de cada operador de rede e

comercializador, a publicar anualmente;
e Reportes trimestrais de informacdo de qualidade de servico comercial a ERSE.

No Ultima revisdo regulamentar?, foram introduzidas algumas alteracdes no que respeita a divulgacdo de
informacdo e reporte da mesma a ERSE. Assim, os agentes devem indicar a ERSE a localizacdo exata nas
suas paginas da internet de todas as informacdes e de todos os documentos e elementos que nos termos

do RQS devam ser publicitados.

O RQS estabelece que os operadores de redes e os comercializadores devem elaborar anualmente
relatérios da qualidade de servico. Cada comercializador de Ultimo recurso do setor elétrico ou
comercializador de Ultimo recurso retalhista do setor do gds que atue simultaneamente como operador de
rede e que sirva um numero de clientes inferior a 100 000 pode agregar no seu relatério as matérias
referentes as duas atividades, discriminadas por atividade. Cada comercializador que atue
simultaneamente no setor elétrico e no setor do gas pode agregar no seu relatério as matérias referentes

as atividades em ambos os setores.

Os comercializadores que, num ano civil, sé tenham tido clientes num periodo acumulado inferior a 90 dias
estdo dispensados da obrigacdo de publicacdo do relatério da qualidade de servico referente a esse ano
civil. Nesse ambito, as empresas que optem por ndo elaborar o respetivo relatorio da qualidade de servico,

devem informar a ERSE até 31 de maio do ano seguinte ao ano civil a que o relatério diz respeito.

1 Consulta Publica n.2 113.
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CARACTERIZACAO

REPORTE DE INFORMAGAO TRIMESTRAL A ERSE

Todos os operadores de redes e comercializadores com mais de 60 000 pontos de entrega ou clientes,
respetivamente, efetuaram o reporte da informacado periddica a ERSE. Nem sempre foi cumprido o prazo

regulamentar para o reporte trimestral.

Do conjunto dos operadores de redes e comercializadores com menos de 60 000, ndo efetuaram o reporte
devido as seguintes entidades: A Eléctrica de Moreira de Cdnegos, a Axpo Iberia, a Capwatt, a Casa do Povo
de Valongo do Vouga, a Clidomer/Holaluz, a Cooproriz, a Gas Natural Comercializadora,a Gas Natural
Servicios, a Ibelectra, a Junta de Freguesia de Cortes do Meio, a Luzboa, a OENEO Energy, a On Demand

Facilities, S.L.U. (ODF), a Petrotérmica Energia S.A. (Ynerluz) e a Portulogos Power, Lda.

RELATORIOS ANUAIS DA QUALIDADE DE SERVICO

A ERSE verificou a publicacdo, a 31 de maio, por parte dos operadores de rede e dos comercializadores,

dos seus relatdrios relativos a qualidade de servigco comercial.

A verificacdo ocorreu entre 3 e 4 de junho de 2024 e abrangeu a confirmacdo da publicacdo do relatério

da qualidade de servico na pagina de internet de 81 agentes do setor energético (eletricidade e gas).
Para facilitar a analise, apresentam--se os dados separando entre ORD e comercializadores com mais de

60 000 clientes ou pontos de entrega (Figura 3-1) e restantes ORD e comercializadores (Figura 3-2).

Figura 3-1 — Publicacdo atempada do relatério da qualidade de servico no respetivo sitio na internet
(ORD e comercializadores com mais de 60 000 clientes ou pontos de entrega)

Publicado no
prazo
59%
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A maioria dos agentes com mais de 60 000 clientes ou pontos de entrega cumpriu a obrigacdo de
publicacdo do relatorio a 31 de maio de 2024. No entanto, a proporcao de agentes cumpridores baixou,

face ao valor de 2022 (69%).

Figura 3-2 — Publicacdo atempada do relatério da qualidade de servico no respetivo sitio na internet
(ORD e comercializadores com menos de 60 000 clientes ou pontos de entrega)

Publicado no
prazo
45%

Fora do
prazo ou ndao

publicado
55%

A maioria dos agentes com menos de 60 000 clientes ou pontos de entrega ndo cumpriu a obrigacdo de
publicacdo do relatério atempadamente a 31 de maio de 2024. Regista-se, porém, uma melhoria

significativa na proporcdo de agentes cumpridores, face a 2022 (21%).

CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Todos os comercializadores e ORD de maior dimensdo cumprem as obrigacdes de reporte a ERSE,
abrangendo uma parte significativa do universo de consumidores. Importa que os restantes agentes

cumpram o reporte, tendo a ERSE reforcado o esclarecimento junto de alguns dos comercializadores.

No que respeita especificamente a publicacdo dos respetivos relatdrios anuais da qualidade de servico,
registaram-se melhorias no cumprimento desta obrigacdo por parte dos agentes de menor dimensdo, em
comparacdo com o desempenho de 2022. Nos agentes de maior dimensdo, a maioria continua a cumprir

a publicacdo atempada do respetivo relatdrio da qualidade de servico.
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4 ATENDIMENTO PRESENCIAL

ENQUADRAMENTO

O atendimento presencial é avaliado através de um indicador geral que se aplica a cada centro de

atendimento monitorizado.

O indicador geral resulta do quociente do nimero de atendimentos com tempo de espera inferior ou igual
a 20 minutos pelo numero total de atendimentos. Quando um cliente desiste do atendimento apds ter
aguardado mais de 20 minutos, esse atendimento é considerado no numero total de atendimentos

realizados (denominador).

Em cada ano, as entidades que tenham atendimento presencial disponivel, e com mais de cinco mil
atendimentos por ano, devem monitorizar os tempos de espera num conjunto de centros (comecando

pelos de maior dimensdo) que abranja, pelo menos, 40% dos atendimentos registados no ano anterior.

As entidades que estejam isentas da separacdo de atividades podem optar por calcular, para cada centro,
um valor do indicador que inclua todas as atividades devendo, nesse caso, indicar a proporcdo de

atendimentos que corresponde a cada atividade.

As entidades que partilhem um centro de atendimento presencial podem optar por calcular um valor
conjunto do indicador para esse centro, devendo, nesse caso, indicar a propor¢ao de atendimentos que

corresponde a cada entidade.

CARACTERIZACAO

O numero total de atendimentos presenciais nos comercializadores em 2023, cerca de 1,3 milhdes, foi
inferior (-10%) ao registado em 2022. E pertinente referir que no ano de 2022 se tinha registado um
aumento de 80% face a 2021, devido ao fim das medidas excecionais COVID-19 e as alteragdes sofridas no

setor energético durante 2022, levando a muitas questdes por parte dos clientes e a novas contratacgdes.

Nos ORD verificou-se um aumento de 9% no numero de atendimentos, de 613 mil em 2022 para 671 mil

em 2023.

Indicador geral

Em 2023, houve 127 centros de atendimento presencial com monitorizacdo dos tempos de espera: 49 dos
ORD e 78 dos comercializadores. Dada a dimensdo desta lista, optou-se por disponibiliza-la em anexo a

este relatério, para permitir divulgar a informacédo individual por centro, apresentando-se neste capitulo a
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distribuicdo geografica dos valores do indicador, através da agregacdo dos dados por distrito e por regido

autéonoma.

As figuras 4-1 e 4-2 apresentam a referida distribuicdo geografica do desempenho no atendimento

presencial dos ORD e dos comercializadores, respetivamente.

Figura 4-1 — Distribuicdo geografica do indicador do atendimento presencial - ORD (eletricidade e gds)

Percentagem de tempos de

Distrito/Regido espera até 20 minutos
Beja 100,0%
Braganga 100,0%
Evora 100,0%
Viana do Castelo 100,0%
Faro 99,2%
Aveiro 98,8%
=Ny Setubal 98,8%
Ilha de Sao Miguel 98,4%
Ilha Terceira 97,9%
Viseu 97,3%
Ilha do Faial 97,3%
Santarém 96,4%
Ilha da Madeira 87,3%
Lisboa 86,2%
Vila Real 85,6%
Porto 84,7%
Ilha de Porto 82,7%
Santo
Braga 79,4%
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Figura 4-2 — Distribuicdo geografica do indicador do atendimento presencial — comercializadores
(eletricidade e gas)

Percentagem de tempos de
espera até 20 minutos

Distrito/ Regido

Evora

Bragancga
Santarém
Coimbra
Guarda

Beja

Faro

Vila Real
Portalegre
Leiria

Castelo Branco
Setubal

Aveiro

Viseu

Viana do Castelo 90,9%
Lisboa 90,6%
Braga 90,6%
Porto 89,9%

Globalmente, o valor do indicador para os ORD e para os comercializadores foi, em 2023, de 90% e 92%,

respetivamente.

Monitorizacdo do tempo de espera

Em 2023, 54,7% de todos os atendimentos presenciais dos comercializadores tiveram monitorizagdo do

tempo de espera. Para os ORD este valor foi de 74,1%.

Recorde-se que as empresas devem garantir a monitorizacdo dos tempos de espera de forma a cobrirem
pelo menos 40% dos atendimentos verificados no ano anterior. O objetivo desta meta é conseguir manter

uma proporcdo razodvel de centros monitorizados sem impor um custo excessivo as empresas.

Desisténcias e tempos médios de espera

No conjunto dos centros de atendimento presencial (com monitorizacdo do tempo de espera e sem
monitorizacdo), as desisténcias representaram 7,3% do total de atendimentos no caso dos

comercializadores. Este valor foi de 3,6% para os ORD.
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Nos centros com monitorizacdo do tempo de espera, a percentagem de desisténcias com tempo de espera
superior a 20 minutos, face ao total de desisténcias, foi de 15,8% para os comercializadores e de 34,8%

para os ORD.

Os comercializadores apresentaram um tempo médio de espera de 7,2 minutos, e os ORD um valor de

7,5 minutos.

CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Em 2023, a afluéncia ao atendimento presencial dos comercializadores registou uma diminuicdo de 10%
face ao valor do ano anterior. Nos ORD verificou-se um aumento de 9% na procura pelo atendimento

presencial quando comparado com 2022.

Os valores globais, quer do ORD quer dos comercializadores, evidenciam a continuacdo do bom

desempenho verificado no ano anterior.

Mais de metade dos atendimentos nos comercializadores foi alvo de monitorizacdo do tempo de espera.
Nos ORD, este valor foi de cerca de trés quartos do total de atendimentos. Estes valores de monitorizacdo
sdo semelhantes aos registados em 2022 e permitem ter maior certeza sobre o desempenho positivo
revelado pelos valores globais do indicador, por se estenderem a uma proporcao significativa do universo
de atendimentos presenciais. Além disso, demonstram estabilidade temporal na afluéncia aos centros de

maior dimensdo (os primeiros a serem alvo de monitorizacdo).
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5 ATENDIMENTO TELEFONICO COMERCIAL

ENQUADRAMENTO

Considera-se atendimento telefénico comercial o servico de rececdo de chamadas que nao seja dedicado
exclusivamente a comunicacdo de avarias, nem a rececdo de comunicacSes de leituras de equipamentos

de medicdo.

Tanto os comercializadores como os operadores de redes de distribuicdo devem disponibilizar este servigo.
O custo, para o utilizador, de cada chamada para o servico de atendimento telefénico comercial ndo deve

ser 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 o nimero de chamadas com tempo de espera até 60 segundos e
o numero total de chamadas. As desisténcias por parte do cliente em que o tempo de espera foi superior
a 60 segundos sdo consideradas como chamadas com tempo de espera superior a 60 segundos. As
desisténcias que ocorrerem antes dos 60 segundos ndo sdo consideradas para o calculo do indicador. As

empresas devem garantir que o valor anual do indicador é igual ou superior ao padrado de 85%.

As empresas com menos de 5000 chamadas por ano estdo dispensadas de registar os tempos de espera,

devendo continuar a registar o nimero de chamadas.

Os valores deste indicador geral ficaram, para a maioria dos agentes, aquém do valor padrdo (85%), em
2022, conforme publicado no Relatdrio da Qualidade de Servico Comercial 2022. A ERSE solicitou, em 2023,
aos comercializadores e operadores de rede a elaboracdo e apresentacdo de um conjunto de acdes para o
incremento do desempenho no atendimento telefénico, que permitisse retomar valores anuais deste
indicador iguais ou superiores a 85% de forma continuada. As referidas acdes deveriam consistir em
medidas concretas, mensuraveis e com metas temporais definidas, que permitissem atingir o objetivo
referido. Todas as empresas solicitadas apresentaram as suas medidas, algumas das quais tiveram reflexo
jd em 2023.

CARACTERIZACZ\O
Indicador geral

Apresenta-se, seguidamente, uma caracterizacdo do desempenho das empresas na prestacdo do servico
de atendimento telefénico de &mbito comercial, utilizando os valores do indicador geral previsto no RQS.

Referem-se apenas as empresas que estdo obrigadas a registar os tempos de espera, de acordo com o RQS.

COMERCIALIZADORES

A analise do desempenho dos comercializadores teve em consideracdo a sua dimensdo, uma vez que esta

tem influéncia no volume total de chamadas de ambito comercial tratadas por cada empresa. Assim,
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apresentam-se- na Figura 5-1 os valores do indicador para os comercializadores com mais de 60 000
clientes, e na Figura 5-2 os valores para os restantes comercializadores.

Figura 5-1 — Indicador do atendimento telefénico comercial
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)

Padrdo 85%
Setgds 94,6%
Lusitaniagds 94,2%
SU Eletricidade 93,2%

Lisboagas 92,2%

EDP Gas SU 91,5%

Petrogal 87,3%
Goldenergy 85,1%

Iberdrola GG 31,8%
EDP Comercial I 69,5%
Endesa NN 54,1%

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

Nota: a EDA e a EEM reportam os dados da atividade de CUR englobados na atividade de ORD.
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Figura 5-2 — Indicador do atendimento telefénico comercial
(comercializadores com menos de 60 000 clientes)

Padrdo 85%
Axpo Energia - Gas 100,0%
CE Vilarinho 100,0%
CE Loureiro 100,0%
CESSN 100,0%
Elergone 100,0%
Alfa Energia 100,0%
Acciona 100,0%
A Lord CUR 100,0%
A Lord COM 100,0%
A Celer 100,0%
Portulogos Power 100,0%
Logica Energy 100,0%
JAF Plus 100,0%
Usenergy 98,8%
Axpo Energia 98,7%
Lusiada Energia 98,1%
Paxgas 97,4%
Medigés 97,3%
Tagusgas 96,9%
Duriensegas 96,9%
Beiragds 95,8%
Dianagas 95,9%
Audax Renovables 95,0%
Audax Sucursal 88,6%
G9 Energy 88,6%
EZU Energia 87,1%
Sonorgas 85,5%

CEVE CUR | 84'5%
CEVE COM 84'0%
Cepsa IS 7/ 819%
Muon Electric 74’900
Repso| 72'5%
MEO Energia I 65'3%
ENI Plenitude | 64'1%
Enforcesco IEEEEEEEEEEEEEE—— 57 8%
Energia Simples IEEEE———— )6 4%

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

A CEVE informou a ERSE que esta a aumentar a capacidade de triagem e atendimento automatizado e que,

se necessario, aumentard o numero de assistentes no atendimento telefdonico, tendo em vista o

cumprimento do padrao.

A EDP Comercial refere, no relatdrio enviado a ERSE e no seu relatério da qualidade de servico, que

melhorou, em 2023, a disponibilidade para o atendimento através da flexibilidade da passagem de
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assistentes entre Front e Middle Office. Além disso, reforcou a formacado e a crescente especializagdo dos

operadores e a automatizacdo do atendimento telefénico.

O conjunto de agBes da Endesa, para incremento do desempenho no atendimento telefénico, inclui o
reforco do recrutamento e da formacdo, a otimizacdo de horarios com o aumento de atividade nas horas
criticas, a automatizacdo, quer no atendimento telefénico, quer na documentacdo, e mais centros de

atendimento presencial.

A ENI-Plenitude informou que, no segundo semestre de 2023, acrescentou sete novos colaboradores
dedicados ao atendimento telefénico, acompanhados de um supervisor e de um coordenador, e que
passaram a realizar auditorias didrias as chamadas telefénicas. Além disso, realizaram diversas formacdes
junto da empresa prestadora do servico de atendimento telefénico. O procedimento de atendimento foi

otimizado para reduzir o tempo de espera quando uma chamada chega aos 50 segundos de espera.

A Iberdrola informou, através do seu relatdrio da qualidade de servico, que reformulou o centro de
atendimento telefénico em 2023, aumentando o grau de redundancia e que, dessa forma, pretende
manter a estabilidade no atendimento. Para 2024 prevé a continuacdo de novas medidas de
automatizacdo, que permitirdo o alargamento do hordrio de atendimento e a resposta automatica aos

temas mais comuns.

A MEO Energia informou, no relatdrio enviado a ERSE, que pbs em pratica as seguintes medidas, para
adequar o nivel de atendimento ao requerido pelo RQS: atendimento automatico por voz para opgdes
comerciais, designadamente faturacdo; opc¢do dedicada a assuntos de faturacdo no atendimento com
recurso a assistente; ajuste dos ciclos de faturacdo ao volume da carteira de clientes, para reduzir picos de
chamadas e constrangimentos nas linhas; inclusdo do processo de medicdo das chamadas no referencial

de 60 segundos, em substituicdo dos 30 segundos, usados pelos sistemas da MEO.

A Repsol, no seu relatério da qualidade de servico, refere que tem recrutado e formado de forma continua

a equipa de atendimento ao cliente com vista a melhoria do desempenho.

A Enforcesco e a Energia Simples ndo forneceram informacao suficiente para contextualizar os valores do
indicador verificados em 2023, tendo a Energia Simples apenas reportado dados do 4.2 trimestre de 2023.
Também ndo foi possivel apurar, a data da publicacdo deste relatério, agdes postas em pratica por estas

empresas com vista a otimizacdo dos valores deste indicador.
Globalmente, o valor do indicador do atendimento telefénico comercial foi de 72,8% no conjunto dos

comercializadores, uma melhoria face ao valor de 2022 (63,2%).

OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUICAO

A Figura 5-3 e a Figura 5-4 apresentam os valores do indicador do atendimento telefénico comercial para

os operadores de redes de distribuicdo em 2023.
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Figura 5-3 — Indicador do atendimento telefénico comercial
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)

Padrdao 85%
Portgss N W 93, 1%

con N N 51,3
seigis N I <5,
Lusitaniagss - N B 5°,3%
lisboagss | <6,5%

cev I 73,1

e sern. . I 0%

c-reces N 65,9%

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

Nota: Para a EDA e a EEM os valores do indicador incluem a atividade de ORD e de CUR.

* A E-Redes apresentou dois pedidos de evento excecional (EE), que incluiam o efeito no indicador do atendimento telefénico comercial, os quais
foram aprovados pela ERSE. Assim, para comparacédo com o padrédo deve ser considerado o valor do indicador excluido das ocorréncias durante os
eventos excecionais. A depresséo Ciaran e a depressdo Domingos, ocorridas no inicio de novembro de 2023, caracterizaram-se por ventos de
intensidade excecional e forte precipitagio, em especial nas regides norte e centro de Portugal continental.

A EEM informou a ERSE que recrutou quatro novos colaboradores para o centro de atendimento, em
novembro de 2023, para colmatar as dificuldades registadas. Esta acdo refletiu-se ja numa melhoria no
valor do indicador para o 1.2 trimestre de 2024 (86%).

A E-Redes, no seu relatério com o conjunto de acGes para incremento do desempenho no atendimento
telefdnico, referiu a revisdo do enquadramento contratual com os prestadores do servico de atendimento,
com o refor¢o dos niveis de servigo de atendimento a 60 segundos e incentivos a resolu¢do no primeiro
contacto. Além disso, aumentou o horizonte temporal das previsGes de afluéncia de chamadas para trés
meses, reforcou a capacidade para picos de chamadas e criou mecanismos de contactos pré-ativos com os
clientes, em processos mais complexos. Para 2024, a empresa aposta também em diversos mecanismos de
automatizacdo, aumentando a disponibilidade dos colaboradores no atendimento telefénico. Estas acGes

tiveram efeito na melhoria do indicador ja no 1.2 e 2.2 trimestres de 2024 (81%).
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Figura 5-4 — Indicador do atendimento telefénico comercial
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)

Padrdo 85%
A Lord 100,0%
A Celer 100,0%
CE Vilarinho 100,0%
CE Loureiro 100,0%
CESSN 100,0%
Paxgds 95,6%
Dianagas 94,9%
Medigas 93,8%
Duriensegas 93,5%
Beiragas 93,0%
Tagusgas 92,0%
Sonorgas 85,5%

CEVE I— 84.,5%

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

Nota: a Sonorgas reporta os dados da atividade de ORD englobados na atividade de CURR.

As ac¢des tomadas pela CEVE, para incremento do desempenho no atendimento telefénico comercial,

foram ja descritas acima, no ambito da analise aos comercializadores.

Globalmente, o valor do indicador do atendimento telefénico comercial foi de 70,3% no conjunto dos ORD,

uma ligeira melhoria face ao valor de 2022 (69,6%).

Tempos médios de espera e desisténcias

Como forma de caracterizacdo complementar dos desempenhos das empresas, apresentam-se,
seguidamente, os valores dos tempos médios de espera no atendimento telefénico comercial, e as

percentagens de desisténcias face ao total de chamadas com monitorizacdo do tempo de espera.

COMERCIALIZADORES

A Figura 5-5 e a Figura 5-6 ilustram estes indicadores para os comercializadores.

30



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO E DO GAS 2023

Figura 5-5 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)
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Globalmente, a percentagem de desisténcias em 2023, face ao total de atendimentos, nos comercializadores
foi de 10,6%, valor inferior ao registado em 2022 (12,8%). O tempo de espera médio foi de 53 segundos, uma

melhoria significativa perante o valor de 90 segundos registado em 2022.

OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUICAO

As percentagens de desisténcias face ao total de chamadas com monitorizacdo do tempo de espera, e 0s
tempos médios verificados nos operadores de redes de distribuicdo sdo apresentados na Figura 5-7 e na

Figura 5-8.
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Figura 5-7 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 5-8 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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No conjunto dos ORD, a percentagem de desisténcias face ao total de chamadas foi, em 2023, de 8,4%

(6,1% em 2022) e o tempo médio de espera foi de 72,3 segundos, valor superior ao de 2022 (60 segundos).
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CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

As acdes solicitadas pela ERSE para o incremento do desempenho no atendimento telefénico levaram a
uma melhoria geral, com resultados visiveis ainda em 2023 e especialmente em 2024. Verifica-se que o
numero de comercializadores ou operadores de rede com valores do indicador abaixo do padrdo diminuiu

face ao ano anterior. Todavia, alguns dos agentes mantém um desempenho abaixo do exigido.

Os comercializadores apresentam, globalmente, melhorias no tempo médio de espera e na percentagem
de desisténcias, ao contrdrio dos operadores de redes, que viram diminuir o desempenho nestes

indicadores complementares.

A ERSE reuniu, ao longo de 2023 e 2024, com diversos operadores de redes e comercializadores,
reforcando a necessidade de melhorar ou manter o desempenho neste meio de atendimento, fulcral para
a comunicacdo com os clientes. Adicionalmente, a ERSE realizou, através de empresa especializada, acdes
de cliente-mistério envolvendo comunica¢des através do atendimento teleféonico comercial com
comercializadores. Os resultados obtidos? permitiram identificar oportunidades de melhoria no

desempenho dos comercializadores e na clarificagdo da prépria regulamentacdo.

2 Disponiveis em https://www.erse.pt/atividade/fiscalizacao/acoes-de-fiscalizacao/.
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6 ATENDIMENTO TELEFONICO DE EMERGENCIAS E AVARIAS

ENQUADRAMENTO

No setor do gds, os ORD devem disponibilizar servicos de atendimento telefénico para comunicacdo de
avarias e emergéncias. No setor elétrico, os ORD devem disponibilizar servicos de atendimento telefénico
para reporte de avarias. Os comercializadores podem, no entanto, assumir esta obrigacdo. Ao cliente deve

ser sempre fornecido o nimero de contacto para comunicacdo destas situagdes.

O atendimento telefénico para comunicacdes de avarias e emergéncias (setor do gas) e avarias (setor

elétrico) deve estar disponivel permanentemente e ndo pode ter custos para o utilizador do servico.

Este servico é avaliado através de um indicador geral, relativo ao tempo de espera, que consiste no
guociente entre o niumero de chamadas (para comunica¢cdo de emergéncias e avarias) com tempo de
espera inferior ou igual a 60 segundos e o numero total de chamadas para comunicacdo de emergéncias e

avarias, ndo incluindo as desisténcias antes de decorridos 60 segundos.

O padrdo estabelecido para este indicador impde que, pelo menos 85% do total das chamadas para

comunicacdo de emergéncias e avarias, tenham um tempo de espera até 60 segundos.
CARACTERIZAGCAO
Indicador geral

Para facilitar a analise, apresentam-se os valores do indicador geral dividindo entre os ORD com mais de

60 000 pontos de entrega (Figura 6-1) e os restantes ORD (Figura 6-2).
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Figura 6-1 — Percentagem de atendimentos telefénicos de emergéncias e avarias (gas) e de avarias
(eletricidade), com tempos de espera até 60 segundos
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Nota: * A E-Redes apresentou dois pedidos de evento excecional (EE), que incluiam o efeito no indicador do atendimento telefénico para
comunicacdo de avarias, os quais foram aprovados pela ERSE. Assim, para comparagao com o padrao deve ser considerado o valor do indicador
excluido das ocorréncias durante os eventos excecionais. A depressdo Ciaran e a depressdo Domingos, ocorridas no inicio de novembro de 2023,
caracterizaram-se por ventos de intensidade excecional e forte precipitacdo, em especial nas regiées norte e centro de Portugal continental.

As acles tomadas pela EEM e pela E-Redes para o incremento dos seus desempenhos no atendimento
telefdnico ja foram descritas no capitulo referente ao atendimento telefénico comercial.
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Figura 6-2 — Percentagem de atendimentos telefénicos de emergéncias e avarias (gas) e de avarias
(eletricidade), com tempos de espera até 60 segundos
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Globalmente, o valor do indicador foi de 80,2%, inferior ao registado em 2022 (84,1%). Este valor é o

percecionado pelos clientes, incluindo assim as chamadas efetuadas durante a ocorréncia de eventos

excecionais.

Tempos médios de espera e desisténcias

Para uma caracterizacdo complementar dos desempenhos das empresas, apresentam-se, na Figura 6-3
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega) e na Figura 6-4 (ORD com menos de 60 000 pontos de
entrega), os valores dos tempos médios de espera neste servico, e a percentagens de desisténcias, face ao

total de chamadas telefénicas com monitorizacdo do tempo de espera.
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Figura 6-3 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 6-4 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Globalmente, o tempo médio de espera foi de 59,9 segundos (39,2 segundos em 2022) e a percentagem
de desisténcias face ao total de atendimentos foi de 5,3% (4,2% em 2022).

CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

O valor global do indicador baixou, em comparagdo com 2022. O tempo médio de espera e a percentagem
de desisténcias aumentaram, mas mantiveram-se em valores razodveis. A maioria das empresas cumpriu
o padrdo aplicdvel. As que ndo cumpriram implementaram medidas para o incremento do seu

desempenho, as quais foram ja apresentadas no capitulo relativo ao atendimento telefénico comercial.
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7 COMUNICAGAO DE LEITURAS — ATENDIMENTO TELEFONICO E OUTROS MEIOS

ENQUADRAMENTO

Os ORD devem disponibilizar servicos de atendimento telefénico para que os clientes possam comunicar
as suas leituras dos contadores. Os comercializadores podem optar por disponibilizar também este servigo
ou indicar aos seus clientes o servico disponibilizado pelo respetivo ORD.

As empresas podem oferecer meios alternativos ao atendimento telefénico para a comunicagdo de
leituras, devendo informar os clientes dos diversos canais que tém ao seu dispor para a comunicacao de

leituras.

A utilizacdo dos sistemas de atendimento telefénico para comunicacdo de leituras, bem como de quaisquer

outros meios disponibilizados para o efeito, ndo deve ter custos para o utilizador do servico.

A existéncia de leituras dos contadores diminui a necessidade de faturacdo com recurso a estimativa de

consumo, fator que é muito valorizado pelos consumidores.

A expansdo das redes inteligentes no setor elétrico permitird que a comunicacdo de leituras pelos clientes
deixe de ser necessaria. Em Portugal continental, no final do primeiro trimestre de 2024, encontravam-se
integrados em rede inteligente 78% dos contadores em baixa tensdo normal (BTN), prevendo-se a

conclusdo do processo de integracdo até final de 2024.

CARACTERIZAGCAO

A comunicacdo de leituras por internetinclui browsers, aplicacGes em telemadvel ou tablet e balcGes digitais.
A categoria “Outros meios” inclui leituras obtidas através de chamadas em outbound, isto é, em que o
comercializador ou 0 ORD tém a iniciativa de contactar o cliente, bem como as leituras comunicadas pelos

clientes no ambito de uma chamada para o atendimento telefénico comercial ou de uma reclamacao.

Seguidamente apresentam-se as proporc¢des dos diversos meios utilizados pelos clientes para comunicagao

de leituras por cada empresa (Figura 7-1 a Figura 7-4) e globalmente (Figura 7-5).

ORD

A Figura 7-1 apresenta a distribuicdo dos meios utilizados pelos clientes para os ORD com mais de 60 000

pontos de entrega. A Figura 7-2 apresenta esta informacdo para os restantes ORD.
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Figura 7-1 — Meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 7-2— Meios de comunicacao de leituras utilizados pelos clientes
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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COMERCIALIZADORES

A distribuicdo dos meios de comunicacdo de leituras para os comercializadores é também apresentada
separando entre empresas de maior dimensdo (Figura 7-3) e empresas de menor dimensao (Figura 7-4).
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Figura 7-3 — Meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)
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Nota: a Iberdrola ndo forneceu dados sobre os meios de comunicagéo de leituras.

Figura 7-4 — Meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes (comercializadores com menos de
60 000 clientes)
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Figura 7-5 - Proporcdo global dos meios de comunicagdo de leituras utilizados pelos clientes

resencial 1,8% Escrito 0,35%

Em 2023 a parcela “Outros meios” permanece a mais elevada, a semelhanca de 2022.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As empresas apresentam uma diversidade elevada de meios de comunicacdo de leituras. A parcela “Outros
meios” continua a apresentar uma dimensao significativa, indicando que haveria vantagens em harmonizar

as classificagcBes e nomenclatura dos meios utilizados entre as diversas empresas.
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8 CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

ENQUADRAMENTO

Consideram-se clientes com necessidades especiais aqueles com limitagdes no dominio da visdo, da
audicdo, da comunicacdo oral e, no ambito do setor do gds, no dominio do olfato que impossibilitem a
detecdo da presenca de gds. Os clientes que coabitem com pessoas com limitacdes no dominio do olfato

também podem considerar-se clientes com necessidades especiais.

O relacionamento comercial entre o prestador do servico e o seu cliente ndo deve ser afetado por
determinadas limitagdes que o cliente possa ter. Nesse caso, pode ser necessario adaptar os
procedimentos e meios utilizados nos meios de atendimento, de forma a garantir um relacionamento
comercial completo e adequado. Assim, cabe aos agentes implementar esta adaptacdo dos meios de
atendimento para garantir que cada categoria de cliente com necessidades especiais tem acesso a mesma

informacdo e aos mesmos niveis de qualidade de servico e direitos que os restantes clientes.

O RQS define que os ORD devem manter um registo dos clientes com necessidades especiais. Procura-se
com este registo que, tanto os ORD como os comercializadores, possam desenvolver acdes que assegurem
a estes clientes niveis de qualidade de servico adequados. A solicitacdo de registo deve ser efetuada junto
dos comercializadores, sendo voluntaria e da exclusiva responsabilidade do cliente, podendo o

comercializador solicitar documentos comprovativos da situagdo invocada.

Os ORD devem ainda, no caso da distribuicdo de gas, instalar e manter os equipamentos que permitam a
detecdo e sinalizacdo de fugas nas instalacdes dos clientes com limita¢cdes no olfato. Os comercializadores
devem apresentar a ERSE, no prazo de trés meses apds o inicio de cada periodo regulatério, do inicio da

sua atividade ou quando a ERSE o solicitar, as medidas acima referidas.

Como a maioria destes clientes tem limitacdes no dominio da visdo, alguns agentes, como a EDP Comercial
e a SU Eletricidade, tém parcerias com a ACAPO - Associacdo dos Cegos e Ambliopes de Portugal para
emissdo de faturas em Braille. No que respeita aos clientes com limitagcdes no dominio da audicdo e da
comunicacdo oral, existem parcerias com o Portal do Cidaddo Surdo, permitindo a colocacdo de questdes

com uma simples videochamada, em Lingua Gestual Portuguesa.

A Coopérnico informou que se encontra a efetuar contactos com cooperativas de cariz social com o
objetivo de efetuar protocolos que venham a dar uma melhor resposta aos seus membros que tenham

necessidades especiais.

CARACTERIZACAO

O Quadro 8-1 apresenta o nimero total de clientes com necessidades especiais, para cada ORD, e o Quadro

8-2 o numero de clientes com necessidades especiais em cada categoria, no final de 2023.

45



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO E DO GAS 2023

Quadro 8-1 — Clientes com necessidades Quadro 8-2 — Clientes com necessidades
especiais, por ORD especiais, por categoria

: . . . Clientes com necessidades especiais, por
ORD - Numero de clientes com necessidades especiais

C. E. de Loureiro 1 Limitagdes no LRI

D|anagalns 1 dominio da visdo 329
Taguszlgas 3 Limitacdes no

Po'rtga? 3 dominio da audi¢do 124
Beiragas 3 Limitacdes no

Duriensegas 5 dominio da

EEM 5 comunicacio oral 142
Lusitaniagas 9 Limitagbes no

Setgas 11 dominio do olfato,

EDA 13 que impossibilitem a

Lisboagas 24 detecdo da presenca

E-Redes 526 de GN 9
Total 604 Total 604

Houve um aumento significativo no nimero de clientes com necessidades especiais, face ao valor de 2022
(467).

Na Figura 8-1 apresenta-se a distribuicdo de clientes com necessidades especiais pelas respetivas

categorias, para o conjunto dos operadores de redes no setor elétrico e no setor do gas.
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Figura 8-1 — Proporcdo das categorias de clientes com necessidades especiais (ORD)
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Em 2023 houve um aumento da proporgao de clientes com limitagdes no dominio da comunicagdo oral, e
dos clientes com limitagdes no dominio do olfato, que, em 2022, representavam 15% e 0,9%,

respetivamente.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os clientes com limitacdes no dominio da visdo mantém-se como a maior parcela do total de clientes com
necessidades especiais, no entanto, em 2023 verificou-se um aumento da proporcdo de clientes com
limitacGes no dominio da comunicacdo oral e no dominio do olfato. O nimero absoluto de clientes com
necessidades especiais também aumentou face a 2022, representando um maior esforco de comunicacado

desta matéria por parte dos comercializadores junto dos seus clientes.
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9 PEDIDOS DE INFORMAGAO

ENQUADRAMENTO

Entende-se por pedidos de informacdo as comunicacdes em que se solicitam esclarecimentos e que

imp&em a necessidade de resposta, excluindo as solicitacdes de servicos.

As empresas devem assegurar a recec¢do de pedidos de informacdo nas diversas modalidades de

atendimento previstas regulamentarmente.
Os pedidos de informacdo devem preferencialmente ser apresentados junto do respetivo comercializador.

Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores devem responder a todos
os pedidos de informacdo que lhes sejam dirigidos, independentemente da forma como sejam

apresentados.

Para os operadores de redes de transporte e os operadores de infraestruturas, o desempenho na resposta
a pedidos de informacdo apresentados por escrito é avaliado através de um indicador geral, que
corresponde ao tempo médio de resposta, num determinado periodo, e para o qual ndo estd definido um

padrdo.

Para os ORD e comercializadores, o desempenho na resposta a pedidos de informacdo apresentados por
escrito é avaliado através de um indicador geral que consiste no quociente entre o nimero de pedidos de
informacdo apresentados por escrito, cujo prazo de resposta ndo excedeu 15 dias Uteis, e o nimero total

de pedidos de informacdo apresentados por escrito. O padrdo a cumprir é de 90%.
CARACTERIZACZ\O
Indicador geral

Apresenta-se, seguidamente, uma caracterizacdo do desempenho das empresas na resposta a pedidos de
informacdo, utilizando os valores do indicador geral previsto no RQS para os ORD e para os

comercializadores.

COMERCIALIZADORES

A Figura 9-1 apresenta os valores do indicador geral para os comercializadores com mais de 60 000 clientes,

e a Figura 9-2 os valores para os comercializadores com menos de 60 000 clientes.
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Figura 9-1 — Percentagem de respostas até 15 dias Uteis a pedidos de informacédo apresentados por
escrito
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)
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Figura 9-2 — Percentagem de respostas até 15 dias Uteis a pedidos de informacdo apresentados por
escrito
(comercializadores com menos de 60 000 clientes)
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Globalmente, o valor do indicador geral para os comercializadores foi de 97,0%, valor muito superior ao
registado em 2023 (85,3%). O tempo médio de resposta foi de 2,5 dias Uteis, uma clara melhoria face aos

13,1 dias Uteis registados em 2023.
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ORD

Apresentam-se, seguidamente, os valores do indicador para os ORD, separando entre os de maior

dimensao (Figura 9-3) e os de menor dimensdo (Figura 9-4).

Figura 9-3 — Percentagem de respostas até 15 dias Uteis a pedidos de informacdo apresentados por
escrito
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 9-4 — Percentagem de respostas até 15 dias Uteis a pedidos de informacdo apresentados por
escrito
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Globalmente, o indicador geral para os ORD foi de 98,1% e o tempo médio de resposta foi de 2,7 dias Uteis,
valores muito préximos dos registados em 2022 (98,7% e 2,5 dias Uteis, respetivamente).

OPERADORES DE REDES DE TRANSPORTE (ORT), OPERADOR DO ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO (OAS) E OPERADOR DO TERMINAL DE
GNL (OTG)

A REN Gasodutos recebeu 398 pedidos de informacdo por escrito, tendo ja respondido a todos. O tempo

médio de resposta foi de 1,1 dias Uteis.

A REN - Rede Eléctrica Nacional recebeu 327 pedidos de informacdo por escrito, tendo respondido, a data

de reporte da informacédo, a 313. O tempo médio de resposta foi de 8,2 dias Uteis.
A REN Atlantico recebeu 1 pedido, ja respondido. O tempo de resposta foi de 11 dias Uteis.

A REN Armazenagem ndo recebeu pedidos de informacdo em 2023.
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Temas

COMERCIALIZADORES E ORD

As duas figuras seguintes resumem a distribuicdo dos temas dos pedidos de informacdo por escrito
apresentados junto dos comercializadores (Figura 9-5) e dos ORD (Figura 9-6).

Figura 9-5 - Temas dos pedidos de informacgdo apresentados junto dos comercializadores

Contratagdo; 49,4%
Qualidade de fornecimento; 0,4%

Outros; 0,6%
Leituras e equipamentos de medi¢&o; 0,6
Marketing e Campanhas; 1,1%

Produtos e Servigos; 1,5%

Servico ao Cliente; 3,6%

Atendimento e comunicagio; 3,7%

Figura 9-6 - Temas dos pedidos de informacado apresentados junto dos ORD

Qualidade de fornecimento; 0,1%

Outros; 4,0%
Servicos; 36,0%

Contratagdo; 4,8%

Leituras e equipamentos de medicdo; 9,2%
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OPERADORES DE REDES DE TRANSPORTE, OPERADOR DE ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO E OPERADOR DE TERMINAL DE GNL

O tema mais solicitado junto da REN —Rede Elétrica Nacional nos pedidos de informacdo foi “Contratacdo”
(42%), seguido de “Interruptibilidade” (38%).

No caso da REN Gasodutos, os pedidos de informacdo distribuem-se entre “Comercial” com 51% e

“Técnico” com 49%.
A REN Atlantico reporta que o tema do Unico pedido de informacao foi “Técnico”.

Tal como referido anteriormente, a REN Armazenagem ndo recebeu pedidos de informacado por escrito em
2023.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Todos os operadores de redes de distribuicdo cumpriram o padrdo do indicador geral relativo aos pedidos

de informacdo recebidos por escrito.

No que respeita aos comercializadores, registaram-se alguns incumprimentos por parte de alguns

comercializadores de menor dimensao.
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10 RECLAMACOES

ENQUADRAMENTO

As reclamacdes sdo um tema habitualmente de grande importancia para os consumidores, pelo que o
desempenho das empresas nesta tematica se reveste de especial importancia.

Neste sentido, o RQS estipula que os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os
comercializadores devem responder a todas as reclamacdes que lhes sejam dirigidas, independentemente
da forma de apresentacgao.

A revisdo regulamentar realizada em 2023 introduziu a obrigacdo, para as entidades reclamadas, de
responderem por escrito as reclamacdes recebidas por escrito, bem como as reclamacgdes para as quais o
reclamante solicite expressamente resposta por escrito, independentemente do meio através do qual a

reclamacdo foi apresentada.

O desempenho dos operadores de redes de transporte e operadores de infraestruturas a responder as
reclamacdes é avaliado através de um indicador geral, que corresponde ao tempo médio de resposta a
reclamacd@es, e que é calculado pelo quociente entre a soma dos tempos de resposta as reclamacdes
apresentadas num determinado periodo e o nimero total de reclamac&es apresentadas no mesmo periodo

gue tenham tido resposta.

Para os ORD e para os comercializadores, a resposta a reclamaces é avaliada através de um indicador

individual, relativo ao prazo de resposta, e respetivos padroes.

Os padrdes aplicaveis, ou seja, os prazos maximos de resposta sdo os seguintes:

e Paraos ORD, 15 dias uteis.

e Para os comercializadores:

— 0 prazo estabelecido contratualmente com cada cliente, nunca superior a 15 dias Uteis;

— 15 dias Uteis, no caso de reclamantes ndo clientes.

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 um contacto.

O incumprimento dos prazos de resposta, do prazo expectavel de resposta ou do conteldo da comunicagdo
intercalar confere ao cliente o direito a uma compensacdo. O valor da compensacdo a pagar pelos ORD e
pelos comercializadores de Ultimo recurso é de 20 euros. Para os restantes comercializadores este valor é

estabelecido contratualmente com cada cliente, tendo sido fixado no RQS um minimo de 5 euros.
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Se a reclamacéo for apresentada através do livro de reclamacdes aplica-se cumulativamente o respetivo
regime juridico, devendo a resposta ocorrer em prazo inferior a 15 dias Uteis.

As reclamacgdes devem ser preferencialmente apresentadas junto do respetivo comercializador.

CARACTERIZAGCAO

Prazos de resposta

COMERCIALIZADORES

Para uma caracterizacdo geral do desempenho de cada uma das empresas no que respeita a resposta a
reclamacBes em 2023, apresentam-se, da Figura 10-1 a Figura 10-4, as percentagens de reclamacdes
respondidas dentro do prazo, a percentagem de comunicacdes intercalares enviadas (em comparagdo com

o numero de reclamacgGes respondidas) e o tempo médio de resposta.

Figura 10-1 — Percentagem de reclamaces respondidas dentro do prazo, percentagem de comunicagdes
intercalares e tempo médio de resposta
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)
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Figura 10-2 — Percentagem de reclamaces respondidas dentro do prazo, percentagem de comunicagdes
intercalares e tempo médio de resposta
(comercializadores com menos de 60 000 clientes)

Percentagem de reclamagdes Percentagem de comunicacées Tempo médio de
respondidas atempadamente intercalares resposta
Audax Sucursal 64,5% 4,6% 12,6
Repsol 69,9% 0,0% 14,8
Audax Renovables 72,2% 0,0% 4,7
Axpo Energia* 85,1% ND ND
Naturgy 89,4% 0,0% 5,6
Acciona 91,1% 15,8% 2,2
Tagusgas 97,5% 1,9% 3,9
Beiragas 98,2% 1,5% 4,0
Duriensegas 98,3% 1,6% 4,2
Energia Simples 98,6% 0,0% 0,0
A Lord COM 100,0% 0,0% 5,0
A Lord CUR 100,0% 0,0% 5,0
Alfa Energia 100,0% 0,0% 1,8
CE Loureiro 100,0% 0,0% 2,0
CE Vilarinho 100,0% 0,0% 1,4
CEVE COM 100,0% 0,0% 0,0
CEVE CUR 100,0% 0,0% 0,0
Coopérnico 100,0% 0,0% 8,0
Dianagas 100,0% 0,0% 4,0
Dourogas 100,0% 0,0% 1,9
Elergone 100,0% 0,0% 3,5
Enforcesco 100,0% 0,0% 0,0
ENI Plenitude 100,0% 0,4% 14,4
EZU Energia 100,0% 0,0% 11,0
G9 Energy 100,0% 0,0% 0,0
JAF Plus 100,0% 0,0% 3,0
Logica Energy 100,0% 0,0% 0,0
Medigas 100,0% 0,0% 4,5
MEO Energia 100,0% 4,4% 4,3
Muon Electric 100,0% 0,0% 0,0
Paxgas 100,0% 0,0% 4,0
Portulogos Power 100,0% 0,0% 5,2
Propensalternativa 100,0% 0,0% 4,4
Usenergy 100,0% 0,0% 3,0

Nota:* Dados disponiveis da Axpo Energia obtidos a partir do respetivo relatério da qualidade de servico.
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ORD

Apresenta-se, seguidamente, para os ORD uma andlise semelhante a efetuada para os comercializadores,

separando também entre os de maior dimensdo e os de menor dimensao.

Figura 10-3 — Percentagem de reclamacdes respondidas dentro do prazo, percentagem de comunicagdes
intercalares e tempo médio de resposta
(ORD com mais de 60 000 clientes)
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Figura 10-4 — Percentagem de reclamaces respondidas dentro do prazo, percentagem de comunicagdes
intercalares e tempo médio de resposta
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Globalmente, a percentagem de reclamacdes respondidas a tempo pelos comercializadores e pelos ORD
foi de 94% e 95%, respetivamente. Recorde-se que, em 2022, estes valores foram 89% e 97%. O tempo
médio de resposta em 2023 foi de 7,1 dias Uteis para os comercializadores e de 7,8 dias Uteis para os ORD.

Em 2022, estes valores foram, respetivamente, 8,2 dias Uteis e 6,7 dias Uteis.

O numero de reclamacg®es por cada 1000 clientes (comercializadores) ou pontos de entrega (ORD) foi de

22,2 nos comercializadores, e de 6,7 nos ORD.

No que respeita ao envio de comunicagdes intercalares, globalmente os comercializadores enviaram cerca
de 71 por cada 1000 reclamacgdes respondidas (117 em 2022) e os ORD enviaram aproximadamente 23 por

cada 1000 reclamacgdes respondidas (9 em 2022).

OPERADOR DA REDE DE TRANSPORTE, OPERADOR DO ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO E OPERADOR DE TERMINAL DE GNL

A REN Gasodutos recebeu 68 reclamacdes (todas referentes a atividade de Gestdo Global do Sistema),

tendo respondido a totalidade. O tempo médio de resposta foi de 0,8 dias Uteis.

A REN — Rede Eléctrica Nacional recebeu 107 reclamacGes (nove referentes a atividade de Transporte, as
restantes referentes a atividade de Gestdo Global do Sistema), tendo respondido, a data de reporte da

informacédo, a 99. O tempo médio de resposta foi de 6,5 dias Uteis.

A REN Atlantico recebeu duas reclamacdes, tendo respondido a todas. O tempo médio de resposta foi de
0,5 dias Uteis.

A REN Armazenagem ndo recebeu reclamacées em 2023.

Temas

COMERCIALIZADORES E ORD

A Figura 10-5 ilustra a distribuicdo dos temas das reclamacdes recebidas pelos comercializadores e a Figura

10-6 a distribuicdo dos temas das reclamacdes recebidas pelos ORD.

61



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO E DO GAS 2023

Figura 10-5 — Temas das reclamag¢8es apresentadas junto dos comercializadores

Qualidade de fornecimento; 0,1%
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Figura 10-6 — Temas das reclamag8es apresentadas junto dos ORD
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Equipamentos; 23,1%

Os temas mais reclamados junto dos comercializadores sdo os relacionados com a faturacdo e cobranca,
seguido de contratacdo. Nos ORD os temas mais reclamados dizem respeito a qualidade de fornecimento,
aos servicos prestados e as infraestruturas e equipamentos.
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OPERADOR DA REDE DE TRANSPORTE, OPERADOR DO ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO E OPERADOR DE TERMINAL DE GNL

O tema mais solicitado junto da REN — Rede Elétrica Nacional nas reclamacgbes foi “Instrucdes do

despacho”, com 36%, seguido de “Compensador sincrono” com 17% e “Contagens”, com 13%.
Para a REN Gasodutos apenas existem dois temas: “Técnico”, com 69%, e “Comercial” com 31%.
As duas reclamacdes recebidas pela REN Atlantico diziam respeito ao tema “Técnico”.

Tal como referido anteriormente, a REN Armazenagem nao recebeu reclamacdes em 2023.

IntervencOes da ERSE

Os reclamantes que considerem que a resposta a sua reclamacdo nao foi satisfatéria podem solicitar a
intervencdo da ERSE. Assim, uma forma indireta de avaliar a qualidade das respostas as reclamacdes passa

por calcular o nimero de recursos a ERSE face ao nimero de reclamagdes recebidas.

Em 2023, os pedidos de intervencdo da ERSE no tratamento de reclamacgdes representaram 1,7% do total

de reclamacdes recebidas pelos comercializadores e ORD.3

CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

A grande maioria das reclamacdes a comercializadores ou ORD sdo respondidas atempadamente, tal como

verificado no ano anterior.

1,7% do total de reclamacgdes recebidas pelos comercializadores e pelos ORD foi alvo de recurso para a
ERSE.

3 Apenas dentro do universo de entidades que foram alvo de recursos a ERSE.
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11 ATIVAGAO E DESATIVAGAO DO FORNECIMENTO

ENQUADRAMENTO

Considera-se como ativacdo de fornecimento a realizacdo pelo ORD das operac¢des necessarias para o inicio
do fornecimento a uma instalacdo de utilizagcdo que ndo esteja a ser abastecida, na sequéncia da celebracdo

de um contrato de fornecimento com um comercializador.

A desativacdo de fornecimento consiste na realizagao pelo ORD das operagBes necessarias para o fim do
fornecimento a uma instalacao de utilizacdo que esteja a ser abastecida, na sequéncia da dendncia, por

iniciativa do cliente, de um contrato de fornecimento com um comercializador.

Os operadores de redes de distribuicdo devem garantir disponibilidade de agenda que permita a marcagdo
da visita combinada para ativacdo ou desativacdo de fornecimento para um dos trés dias Uteis seguintes
ao momento do agendamento pelo comercializador. Esta obrigacdo aplica-se apenas a operacdes relativas
a instalacGes em baixa tensdo, no setor elétrico, e a ativacdes de fornecimento a consumidores, no setor

do gas.

Esta obrigacdo destina-se a acbes simples, que necessitem da presenca do cliente e para as quais o cliente
ndo indicou uma data especifica da sua preferéncia. Estdo assim excluidas desta analise as operacdes

realizadas remotamente.

A disponibilidade de agenda é um compromisso entre a empresa e o cliente e que se traduz num indicador
individual. O incumprimento por parte do ORD da disponibilidade de agenda confere ao cliente o direito a
uma compensacao no valor de 20 euros. O pagamento da compensacdo deve ser feito sem necessidade
de o cliente o solicitar e, o mais tardar, na faturacdo seguinte apds 45 dias da ocorréncia da situagdo que o

determina.

No ambito da revisdo regulamentar * foram introduzidas algumas alteragdes no que respeita as ativacdes

de fornecimento efetuadas remotamente.

No setor do gds, e nas situacdes em que a ativacdo de fornecimento dependa de inspecdo prévia a efetuar
por entidade inspetora de gas, foi introduzida a alteragdo que confere ao cliente o direito de escolher se
quer ser o proprio a tratar da coordenagdo que garanta a presenca em simultaneo do operador de rede e
da entidade inspetora de gas, ou se sera efetuada pelo seu comercializador ou pelo respetivo operador de

rede de distribuicdo.

No que respeita ao setor elétrico, estabelece-se que as operacBes devem, sempre que possivel, ser

efetuadas de modo remoto. No caso de instalacGes em BTN, os operadores de redes de distribuicdo devem

4 Consulta Publica n.2 113.
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realizar as ativacGes remotas de fornecimento no prazo de 24 horas a partir da rececdo da solicitacdo do
comercializador, caso o cliente ndo tenha indicado uma data preferencial; ou 24 horas a partir da hora e
data preferencial indicada pelo cliente, ao comercializador. Caso o cliente indique urgéncia na sua

realizacdo devera ser cumprido o prazo de trés horas a partir da rececdo da solicitacdo do comercializador.

Na hipdtese de a ativacdo remota ndo ter sido realizada nos prazos anteriores, o operador de rede deve,
num intervalo de tempo maximo de 24 horas a partir do final do periodo estabelecido para a ativacdo
remota do fornecimento, informar o cliente, diretamente ou através do respetivo comercializador, de que
pode marcar uma visita combinada para a realizacdo da ativacdo ou de que pode optar por nova tentativa

remota.

A proxima edicdo deste relatdrio, ja com informacdo consolidada sobre 2024, tera em consideragdo esta
alteracgao.

CARACTERIZAGAO

Ativacdo de fornecimento

A Figura 11-1 e a Figura 11-2 mostram as percentagens de agendamentos, para a¢des simples, para os
quais o ORD teve disponibilidade de agenda num dos trés dias Uteis seguintes ao momento do
agendamento, bem como a percentagem, face ao total de agendamentos, de solicitacdes para data
posterior.

Figura 11-1 — Disponibilidade de agendamento de ativa¢des e solicitacdes para data posterior a trés dias
Uteis
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 11-2 — Disponibilidade de agendamento de ativacdes e solicitacdes para data posterior a trés dias
Uteis
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Nota: De acordo com o reportado, a C.E. Vilarinho, A Lord, a CELER e a CEVE néo tiveram situages de agendamento em que o cliente especificou
uma data da sua preferéncia.

Globalmente, existiu, em 2023, disponibilidade de agenda para os trés dias Uteis seguintes a solicitagdo em
99% dos agendamentos de ativa¢des de fornecimento (para situagdes simples), verificando-se que 12,2%

dos agendamentos foram marcados, a pedido do cliente, para uma data posterior aos trés dias Uteis.

Desativacdo de fornecimento

Apresenta-se, seguidamente, na Figura 11-3 e na Figura 11-4, uma analise semelhante a acima realizada,

agora aplicada as desativaces de fornecimento.

67



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO E DO GAS 2023

Figura 11-3 — Disponibilidade de agendamento de desativa¢des e solicitacdes para data posterior a trés
dias Uteis
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 11-4 — Disponibilidade de agendamento de desativacdes e solicitacdes para data posterior a trés
dias uteis
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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No conjunto dos ORD, existiu, em 2023, disponibilidade de agenda em 99,3% dos agendamentos de
desativacdes, verificando-se que 15% dos agendamentos foram marcados para uma data posterior aos trés

dias Uteis, a pedido do cliente.

CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Todos os operadores de redes de distribuicdo apresentam elevadas percentagens de disponibilidade de
agenda para realizacdo das ativacdes e desativacdes de fornecimento nas situacBes em que o cliente
solicita que o servico seja realizado logo que possivel. Este resultado traduz-se em ébvios beneficios para

os clientes.

Pode concluir-se que os operadores de redes de distribuicdo apresentam um desempenho globalmente

positivo nestes servigos.

A introducgdo progressiva dos contadores em redes inteligentes no setor elétrico conduzird a que a grande
maioria das operacdes de ativacdo e desativacdo possa ser feita remotamente, com vantagens para os

consumidores e para os ORD.
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12 VISITA COMBINADA

ENQUADRAMENTO

Existem operacBes ou solicitacdes que obrigam a uma deslocacdo do operador da rede de distribuicdo a
instalacdo do cliente. Nestas situaces (das quais se excluem as assisténcias técnicas e as leituras que ndo
sejam extraordindrias) é efetuada uma visita combinada, ou seja, uma visita agendada para um intervalo
maximo de 2h30m. O agendamento da visita combinada é feito por acordo entre o cliente e o respetivo

comercializador.

O cliente tem direito a uma compensacdo caso o periodo acordado ndo seja cumprido. No caso de a visita

ndo ser possivel por auséncia do cliente na instalacdo, o ORD tem direito a receber uma compensacao.

Existe também a possibilidade de desmarcar ou reagendar a visita, quer pela empresa quer pelo cliente,
por um canal que garanta a tomada de conhecimento imediata da outra parte, e até as 17h00 do dia Util

anterior.

O cliente deve ser previamente informado de todos os encargos associados a visita combinada, bem como
do direito a eventuais compensacdes. Nas situacdes de desmarcacdo ou reagendamento dentro do prazo,

nao existe direito a compensacao.

CARACTERIZAGCAO

A andlise relativa ao tema das visitas combinadas incide no cumprimento do intervalo de tempo combinado

para o inicio da visita e nos cancelamentos e reagendamentos de visitas.

CUMPRIMENTO DO INTERVALO COMBINADO

A Figura 12-1 e a Figura 12-2 apresentam as percentagens de visitas combinadas iniciadas dentro do prazo

acordado.
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Figura 12-1 — Percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro do intervalo de tempo acordado
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 12-2 — Percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro do intervalo de tempo acordado
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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CANCELAMENTOS E REAGENDAMENTOS

A Figura 12-3 e a Figura 12-4 apresentam a proporcao de cancelamentos e reagendamentos face ao total

de visitas combinadas. Sdo utilizadas escalas —de 0% a 12% e de 0% a 2% - para facilitar a visualizagdo.

Figura 12-3 — Percentagem de cancelamentos e reagendamentos
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 12-4 — Percentagem de cancelamentos e reagendamentos
(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, aproximadamente, 9%.
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CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Quer no que respeita ao cumprimento do intervalo de tempo para as visitas combinadas, quer no que
concerne aos cancelamentos e reagendamentos, verifica-se um bom desempenho do conjunto dos

operadores de redes de distribuicdo. A grande maioria das visitas combinadas ocorre no intervalo previsto.

A maior penetracdo dos contadores integrados em rede inteligente no setor elétrico conduz a que o
numero de visitas combinadas diminua, uma vez que se torna possivel a realizacdo de varias operacdes de

forma remota, com claras vantagens para os consumidores.
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13 FREQUENCIA DA LEITURA LOCAL DE EQUIPAMENTOS DE MEDIGAO

ENQUADRAMENTO

A frequéncia de leitura dos contadores é um tema que se reveste de grande relevancia junto dos
consumidores, pois a auséncia de leitura conduz a faturacdo com recurso a estimativas, gerando

dificuldade na compreensao da fatura e desconfiancga relativamente aos valores faturados.

O desempenho dos ORD na recolha local de leituras é avaliado através de um indicador geral que tem em
consideracdo o intervalo (nimero de dias) entre leituras do conjunto de contadores do ORD.

Para os ORD do setor elétrico, o indicador geral é calculado através do quociente entre o nimero de leituras
locais com intervalo face a leitura local anterior inferior ou igual a 96 dias e o nUmero total de leituras
locais. E aplicavel a todos os equipamentos de medicdo em BTN, independentemente da acessibilidade (no
interior da habitacdo, em espaco comum do edificio, visivel da via publica, etc.), e toma em consideragdo
quer as leituras efetuadas pelos ORD quer as comunicadas pelos clientes ou pelos comercializadores.
Reforca-se que ndo sdo consideradas as leituras recolhidas por telecontagem, tema avaliado no ambito das

redes inteligentes.

Os ORD do setor elétrico devem garantir que, anualmente, o valor do indicador é igual ou superior ao
padrdo de 92%.

Para os ORD do setor do gas, o indicador geral é calculado através do quociente entre o nimero de leituras
locais com intervalo face a leitura local anterior inferior ou igual a 64 dias e o nUmero total de leituras
locais. Aplica-se aos equipamentos de medicdo de clientes com consumo anual inferior ou igual a
10 000 m3(n) e considera quer as leituras efetuadas pelo ORD quer as leituras comunicadas pelos clientes

ou pelos comercializadores.

Os ORD do setor do gds com menos de 15% de contadores no interior da instalacdo do cliente devem
garantir que, anualmente, o valor do indicador é igual ou superior ao padrao de 98%. Os restantes ORD do

setor do gas devem garantir um valor anual do padrio de 96%”.

CARACTERIZAGCAO

Apresentam-se, seguidamente, os valores do indicador geral, separando entre os ORD do setor elétrico
(Figura 13-1) e os ORD do setor do gas (Figura 13-2), uma vez que se aplicam padrdes e parametros

diferentes a estes dois setores.

5 Alteragdo efetuada na Consulta Publican.2 113.
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ORD DO SETOR ELETRICO
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Figura 13-1 — Frequéncia de leitura (setor elétrico)
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No que respeita ao setor elétrico, comparativamente ao ano de 2022, a EDA e a E-Redes registaram uma

melhoria no cumprimento do padrdo regulamentar. Todavia, a E-Redes ainda ndo conseguiu cumprir o

padrdo, informando que, com o crescente nimero de instalagdes com leituras remotas, o valor do

indicador torna-se cada vez mais sensivel aos casos em que 0 acesso ao equipamento de medigdo é

complexo.
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ORD DO SETOR DO GAS
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Figura 13-2 — Frequéncia de leitura (setor do gas)
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Todas as empresas no setor do gas cumprem o padrdo regulamentar.

A Portgas, apesar de cumprir o padrao, refere o facto de que o ano de 2023 foi particularmente exigente
ao nivel da execucgdo das leituras dos contadores de gds, dada a elevada taxa de rotatividade de leitores,

com repercussdes adversas ao nivel da taxa de eficdcia das leituras e do esfor¢o de formagdo das novas

equipas.

A Lisboagas, que possui 15% ou mais dos contadores em dificil acesso, no interior da instalacdo, sendo

necessaria a presenca do cliente para que a leitura seja efetuada pelo ORD, também cumpriu o padrdo de

96% estabelecido para estes casos.

CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

A maioria dos operadores de rede de distribuicdo cumpriu o respetivo padrdo definido para este indicador.

A empresa que ndo cumpriu apresentou razdes especificas e concretas que permitem compreender o

desempenho.
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14 RESPOSTA A SITUAGOES DE EMERGENCIA

ENQUADRAMENTO

Entendem-se como situagdes de emergéncia aguelas em que se encontram em risco pessoas ou bens. Estas

situacdes so se encontram definidas para o setor do gas.

A situacdo mais comum que origina chamadas para a linha de emergéncia € o cheiro a gés, que pode indiciar

uma fuga.

Os operadores de redes de gas devem disponibilizar servicos de resposta a situacdes de emergéncia. Para
além do tempo de espera no atendimento telefénico para reporte da situacdo, a resposta a situagdes de

emergéncia é avaliada pelo tempo de chegada ao local, através de indicadores gerais.

No caso de emergéncias relativas a rede de transporte, o respetivo operador deve chegar ao local num
tempo inferior ou igual a 90 minutos depois de receber uma comunicacdo, em pelo menos 80% das

situagBes.

Para as redes de distribuicdo, os respetivos operadores devem demorar até 60 minutos a chegar ao local,

pelo menos em 85% das situagdes.

CARACTERIZAGCAO

Em 2023 ndo se registaram situacdes de emergéncia na rede de transporte.

A Figura 14-1 apresenta o desempenho dos ORD no que respeita ao indicador geral de resposta a situacées

de emergéncia.
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Figura 14-1 — Percentagem de situacGes de emergéncia com chegada ao local até 60 minutos
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Globalmente, os ORD chegaram atempadamente aos locais de emergéncia em 95,2% das situagdes.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Em 2023, todos os ORD apresentaram um desempenho superior ao padrdo estabelecido, atingindo,

globalmente um valor do indicador de 95,2%.
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15 ASSISTENCIA TECNICA

ENQUADRAMENTO

Entende-se por assisténcia técnica o servico prestado na verificacdo das condi¢cdes de funcionamento da

instalacdo de um cliente na sequéncia de uma comunicacdo de avaria.

A verificacdo pode ser feita localmente ou, sempre que possivel, remotamente. Por regra, a assisténcia
técnica respeita a avarias na alimentacgdo individual da instalagdo, uma vez que existem outros meios para
despistar avarias na rede a montante (ex. monitorizacdo da rede, juncdo de informacGes resultantes da

comunicagdo de outros clientes).

A alimentacdo individual da instalacdo do cliente consiste na infraestrutura por onde transita em exclusivo
a energia elétrica consumida pelo cliente, no caso do setor elétrico, ou o gas consumido pelo cliente, no

caso do setor do gas, e que termina na origem da instalacdo de utilizacdo.

As entidades que recebam a comunicagdo de avaria devem realizar procedimentos de despiste e informar
o cliente sobre a atuacdo mais adequada a situacdo descrita, de forma a verificar se é possivel a atuagdo
remota, se é necessaria a deslocacdo ou se a situacdo é passivel de resolucdo pelo cliente, por exemplo, no

caso de um disjuntor disparado.

Nos casos em que o ORD decida ser necessaria a deslocacdo, deve dar essa informacdo ao cliente e a
chegada a instalacdo do cliente deve ocorrer nos seguintes prazos, apds comunicacdo ao operador de rede
de distribuicdo:

e Duas horas para clientes prioritarios;

e Quatro horas para os restantes clientes.

Se o ORD ndo cumprir estes prazos, deve pagar uma compensacdo ao cliente. Por outro lado, se a avaria
for na alimentacdo individual do cliente e ndo for da responsabilidade do ORD, este tem direito a uma

compensagao.

Quando a comunicacdo de avaria ocorra no periodo das Oh00 as 8h00, a contagem dos prazos inicia-se as

8h00, para os seguintes tipos de clientes:

e C(lientes em baixa tensdo normal que ndo sejam clientes prioritarios, no setor elétrico;

e Consumidores que ndo sejam clientes prioritarios, no setor do gas.

O ORD deve informar o cliente da hora limite a que podera chegar a instalacdo do cliente e, se aplicavel,

da existéncia de um periodo de suspensdo da contagem do tempo de chegada.

O cliente pode solicitar que a assisténcia técnica seja realizada fora dos prazos identificados, devendo,

nessas situacoes, a assisténcia técnica passar a ser tratada como visita combinada.
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CARACTERIZACAO

Apresenta-se, seguidamente, uma caracterizacdo do desempenho das empresas na prestacdo do servico
de assisténcia técnica a clientes prioritdrios e aos restantes clientes, através da percentagem de

assisténcias técnicas com chegada ao local dentro dos prazos previstos.
Encontram-se, na Figura 15-1, os valores desta percentagem para os ORD com mais de 60 000 clientes, e

na Figura 15-2 os valores para os restantes ORD.

Figura 15-1 — Percentagem de assisténcias técnicas com chegada ao local dentro dos prazos previstos
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 15-2 — Percentagem de assisténcias técnicas com chegada ao local dentro dos prazos previstos
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Nota: A Celer, A Lord, C.E. Loureiro, C.E. Vilarinho, CESSN, CEVE, Dianagas, Paxgas e Tagusgas nao registaram ocorréncias de assisténcias técnicas
a clientes prioritarios.

A E-Redes submeteu a ERSE trés pedidos de evento excecional (EE), que solicitavam a exclusdo do
pagamento de eventuais compensac¢des por incumprimento dos tempos de chegada ao local em
assisténcias técnicas, os quais foram aprovados pela ERSE. As depressdes Aline, Ciaran e Domingos,
ocorridas em outubro e novembro de 2023, caracterizaram-se por ventos de intensidade excecional e forte
precipitacdo, afetando as regiGes centro, sul (depressdo Aline) e norte (depressdes Ciaran e Domingos). A
E-Redes reportou um total de 70 assisténcias técnicas cujo tempo de chegada ao local foi afetado por estes

eventos excecionais.

Verifica-se que os limites de tempo exigidos regulamentarmente sdo cumpridos na grande maioria dos
casos. Recorde-se que o tempo de chegada para os clientes prioritdrios é metade do aplicdvel aos restantes

clientes, o que cria uma maior exigéncia no seu cumprimento.

Em 2023, 49,5% de todas as comunica¢des de avarias originaram desloca¢des aos locais de consumo.
Globalmente, o tempo médio de chegada aos locais foi de 79 minutos. A resolugdo das situagGes
comunicadas sem necessidade de recorrer a deslocacdo a instalagdo do cliente é positiva, uma vez que
permite a resolu¢do imediata da avaria, reduz os custos do ORD, diminuindo também a probabilidade de o

cliente pagar compensacées nas situacdes em que a avaria é na instalacdo do proprio.

CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Os operadores de redes de distribuicdo respondem a situacées de assisténcia técnica dentro dos prazos
regulamentares na grande maioria das situagdes. As comunicacdes de avarias que obrigam a deslocacdes

mantém-se reduzidas face ao total de comunicacGes reportado. O tempo médio de chegada ao local é
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inferior aos tempos maximos definidos regulamentarmente, o que evidencia ndo haver dificuldades no

cumprimento do RQS nesta matéria.
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16 RESTABELECIMENTO APOS INTERRUPGAO POR FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE

ENQUADRAMENTO

Existem determinados factos imputdveis ao cliente que originam a interrup¢do do fornecimento, sendo o
mais comum a falta de pagamento das faturas. O Regulamento de RelacBes Comerciais (RRC) © prevé que
a interrupcdo do fornecimento por falta de pagamento, solicitada pelo comercializador, apenas pode
efetivar-se apds a concretizacdo da reducdo da poténcia contratada para 1,15 kVA por fase. Esta regra
aplica-se aos clientes em BTN. Com a revisdo regulamentar de 2023, as obrigacdes relativas ao
restabelecimento do fornecimento apds interrupcdo por facto imputdvel ao cliente previstas no RQS

passaram a incluir a reducdo de poténcia acima descrita.

O restabelecimento do fornecimento apds reducdo da poténcia contratada ou interrupcdo por facto
imputavel ao cliente deve ser realizado remotamente, quando as condicBes técnicas o permitam
designadamente para cliente integrados em redes inteligentes, ou através da deslocacdo do operador de
rede de distribuicdo a instalacdo do cliente. A diligéncia dos ORD e comercializadores no restabelecimento
do fornecimento neste contexto é avaliada por um indicador individual, que determina que, apds o
momento da regularizacdo da situacdo que originou a reducdo ou a interrupcdo, o cliente tem direito a ter

o seu fornecimento restabelecido dentro de determinados prazos. O RQS fixa os seguintes prazos:

Setor Elétrico:

e Doze horas para clientes BTN;
e Qito horas para os restantes clientes;
e (Quatro horas, caso o cliente solicite expressamente o servico de restabelecimento urgente e pague

o prego adicional estabelecido pela ERSE.

Setor do gas:

e Doze horas para consumidores;
e Qito horas para os restantes clientes;
e (Quatro horas, caso o cliente solicite expressamente o servico de restabelecimento urgente e pague

o preco adicional estabelecido pela ERSE.

Os prazos respeitam as seguintes condicdes:

e A contagem suspende-se entre as 00h00 e as 8h00, exceto para clientes prioritarios.
e Aplicam-se a situacGes em que o restabelecimento envolva agdes simples por parte do ORD, caso

contrario deverd ser tratado como visita combinada.

6 Regulamento n.2 827/2023, de 28 de julho.
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Quando seja possivel restabelecer remotamente o fornecimento, o ORD deve fazé-lo, apds solicitacdo do

comercializador, nos seguintes prazos:

e Trés horas para restabelecimentos urgentes;

e Seis horas para os restantes restabelecimentos.

Caso o ORD ndo consiga restabelecer remotamente o fornecimento nestes prazos, passam a aplicar-se os

prazos e procedimentos previstos para o restabelecimento feito no local.

O RQS fixa ainda hordrios minimos em que o servigo de restabelecimento do fornecimento deve ser
disponibilizado pelos operadores de redes de distribuicdo, sem prejuizo de poderem ser acordados outros

mais favordveis para os clientes.

O incumprimento do prazo de restabelecimento do fornecimento confere ao cliente o direito de

compensacdo no valor de 20 euros.

Os servicos de interrupcdo e restabelecimento tém custos para os clientes, sendo os respetivos precos

estabelecidos pela ERSE.

A solicitacdo de restabelecimento ocorre, na grande maioria das situacdes, junto do comercializador. Por
este motivo, o RQS prevé que os comercializadores comuniqguem ao ORD respetivo a solicitacdo de

restabelecimento num prazo maximo de 30 minutos.

CARACTERIZAGCAO

Cumprimentos de prazos

ORD

A caracterizacdo do desempenho das empresas na prestacdo do servico de restabelecimento apds
interrupcdo por facto imputavel ao cliente é feita tendo como referéncia as obrigacdes individuais (prazo

maximo) previstas no RQS.

Os graficos seguintes apresentam a percentagem de restabelecimentos iniciados atempadamente pelos

ORD. A Figura 16-1 ilustra os dados referentes aos ORD com mais de 60 000 pontos de entrega e a

Figura 16-2 apresenta informacdo semelhante para os restantes ORD.
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Figura 16-1 — Cumprimento de prazos no restabelecimento apds interrupgdo por facto imputével ao cliente
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 16-2 — Cumprimento de prazos no restabelecimento apds interrupcdo por facto imputével ao cliente
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Globalmente, os restabelecimentos foram iniciados atempadamente em 98,2% das situa¢des.

COMERCIALIZADORES

O desempenho dos comercializadores é avaliado pelo cumprimento do prazo maximo de 30 minutos na

comunicacdo ao ORD apds solicitacdo de restabelecimento pelo cliente.
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A Figura 16-3 (comercializadores com mais de 60 000 clientes) e a Figura 16-4 (comercializadores com
menos de 60 000 clientes) apresentam as percentagens de comunicacdes ao ORD em menos de 30

minutos.

Figura 16-3 — Cumprimento do prazo na comunicacdo ao ORD para restabelecimento do fornecimento
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)
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Figura 16-4 — Cumprimento do prazo na comunicacdo ao ORD para restabelecimento do fornecimento
(comercializadores com menos de 60 000 clientes)
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No seu conjunto, os comercializadores comunicaram atempadamente com os ORD em 98,6% das

situacodes.
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CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

Tanto os operadores de redes de distribuicdo como os comercializadores evidenciam desempenhos

globalmente positivos no cumprimento dos prazos regulamentares.
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17 COMPENSAGOES POR INCUMPRIMENTO DE OBRIGAGOES INDIVIDUAIS

ENQUADRAMENTO

O RQS determina que sejam pagas compensagdes por incumprimentos de obrigagdes individuais quer aos
clientes’, quer aos operadores de rede. O pagamento das compensacdes aos clientes deve ser efetuado

sem que estes tenham de o solicitar.

Sempre que deve ser paga uma compensacdo a um cliente, o comercializador deve informa-lo e proceder
ao crédito do seu valor na primeira fatura emitida apds 45 dias da data em que ocorreu o facto que
fundamenta o direito a compensacdo, ou em que o comercializador tome dele conhecimento. Quando a
compensacdo se destine a pessoa que ndo tenha relacdo de clientela com um comercializador, o

pagamento deve ser feito diretamente pelo operador da rede.

Existem situacdes em que, ao abrigo do RQS® as empresas ndo estdo obrigadas ao pagamento de
compensacdes, por exemplo, no caso de eventos excecionais, ou quando um reclamante ndo disponibilize

informacdo indispensavel ao tratamento da reclamacdo ou ao pagamento da compensacao.

Sempre que ndo seja possivel ao comercializador efetuar o pagamento da compensacdo ao cliente ou
reclamante, o seu valor deve ser transferido para o operador de rede, a cuja rede a instalacdo a que respeita
a compensacdo se encontra ligada ou, no caso de ndo ser possivel associar a compensacdo a uma

instalacao, para o operador de rede da drea de concessdo na qual se insere a morada do reclamante.

CARACTERIZACAO

Apresenta-se de seguida o numero de compensag¢des pagas pelos ORD e comercializadores, bem como os

respetivos montantes.

7 Neste capitulo, quando se referem os clientes incluem-se os reclamantes ndo clientes e os requisitantes de liga¢Ges a rede.

8 Artigo 110.2.

91



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO E DO GAS 2023

ORD

Apresentam-se os dados analisados referentes ao ORD com mais de 60 000 pontos de entrega (Quadro

17-1) e restantes ORD (Quadro 17-2).

Quadro 17-1 — Numero de compensacdes pagas e respetivos montantes
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)

Total de compensagoes pagas Total de montantes pagos
Setgas 33 660,00 €
Lusitaniagas 60 1 200,00 €
Portgas 61 1220,00 €
EDA 129 2 580,00 €
Lisboagas 227 4 540,00 €
EEM 367 7 340,00 €
E-Redes 80 890 1617 800,00 €

Quadro 17-2 — NUumero de compensacdes pagas e respetivos montantes
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)

Total de compensagdes pagas Total de montantes pagos
Medigas 2 40,00 €
Duriensegas 3 60,00 €
Beiragas 10 200,00 €
Tagusgas 13 260,00 €

Globalmente, os ORD pagaram 1 635 900€, referentes a 81 795 compensag¢des, um aumento de 18% do

montante pago comparativamente com o ano anterior.

COMERCIALIZADORES

Os valores apresentados para os comercializadores (Quadro 17-3 e Quadro 17-4) dizem respeito apenas as
compensac¢des pagas por incumprimentos por parte do préprio comercializador, ou seja, ndo se incluem
as compensacdes pagas pelos comercializadores aos clientes por incumprimentos dos ORD (reportadas

acima).
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Quadro 17-3 — NUumero total de compensagdes pagas e respetivos montantes
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)

Total de compensacoes pagas Total de montantes pagos

Setgds 4 80 €
Goldenergy 5 55 €
Lusitaniagas 11 220 €
EDP Gas SU 16 320 €
Lisboagas 51 1020€
SU Eletricidade 403 8060 €
Petrogal 783 4822 €
Endesa 935 4675 €
EDP Comercial 1390 26098 €
Iberdrola 4049 20245 €

Quadro 17-4 — Numero total de compensacdes pagas e respetivos montantes
(comercializadores com menos de 60 000 clientes)

Total de compensagoes
P ¢ Total de montantes pagos

pagas
Muon Electric 1 5€
Duriensegas 1 20 €
Beiragds 2 40 €
Tagusgas 3 60 €
Logica Energy 6 120 €
Alfa Energia 10 200 €
Audax Sucursal 45 908 €
Repsol 61 1247 €
Axpo Energia 86 19957 €
MEO Energia 513 10120 €

Globalmente, os comercializadores pagaram 98 272€, valor ligeiramente inferior ao verificado no ano
anterior, relativos a 8 375 incumprimentos. O valor médio por compensacdo foi de 11,73€. Recorde-se que
o valor da compensagdo no caso dos comercializadores é definido contratualmente (nunca inferior a 5€),

podendo ser varidvel entre comercializadores.

E pertinente referir que o nimero de compensagdes pagas ndo coincide necessariamente com o niimero
de incumprimentos, devido ao tempo entre o momento em que ocorre a situacdo que deu origem ao

direito a compensac¢do e o momento do pagamento da compensacao.
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CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Verificou-se um aumento no nimero de compensacdes pagas pelos ORD relativamente a 2022 e uma

ligeira diminuicdo no caso dos comercializadores.
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18 CLIENTES PRIORITARIOS

ENQUADRAMENTO

O RQS determina que se considerem prioritdrios:

e C(lientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de equipamentos cujo
funcionamento é assegurado pela rede elétrica. Sdo também considerados prioritarios os
clientes que coabitem com pessoas nestas condicdes;

e Instalagdes de consumo que prestem servicos fundamentais para as quais a interrupgdo do

fornecimento provoca graves alterag8es ao seu funcionamento.

As instalacBes consideradas nesta categoria sdo as seguintes: hospitais; centros de salde ou
equiparados; forcas de seguranca e instalacdes de seguranca nacional; bombeiros; protecdo civil;
equipamentos dedicados a seguranca e gestdo de trafego maritimo ou aéreo; instalacdes
penitencidrias; estabelecimentos de ensino basico (apenas no dmbito do setor do gds) e instalaces

destinadas ao abastecimento de gas de transportes publicos coletivos (apenas no ambito do setor do

gas).

De modo a que, em caso de avaria, seja possivel o restabelecimento mais rapido ou o pré-aviso
individualizado de interrupgdo de fornecimento (programado) para os clientes prioritarios, é necessario
gue os comercializadores e ORD mantenham o registo atualizado e partilhado. Por conseguinte, e sem
prejuizo de partir destes clientes a iniciativa de registo, o RQS determina que cabe aos ORD a
identificacdo dos clientes prioritarios. O RQS prevé ainda a consulta anual as diferentes entidades
administrativas que possam deter informacdo atualizada que auxilie na identificacdo de clientes

prioritarios.

CARACTERIZAGCAO

O Quadro 18-1 apresenta o numero de clientes prioritdrios, no final de 2023, para cada ORD.
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Verificou-se um aumento

E-Redes
Lisboagas
Lusitaniagas
Portgas
EDA
Beiragds
Sonorgas
EEM
Duriensegas
Setgds
Tagusgas
Dianagas
Medigas
CEVE

A Celer
CESSN

A Lord
Paxgas

CE Loureiro
Total

Quadro 18-1 — Totais de clientes prioritarios (ORD)

ORD - Numero de clientes prioritarios

significativo

comparativamente com o ano anterior.

(21%)

do

nimero de

clientes

prioritarios

4 668
972
597
492
405
223
189
179
153
107

51
17
16

R N W w ouun

8088

registados

A Figura 18-1 apresenta a distribuicdo de clientes prioritarios por categorias, para o conjunto de todos os

ORD.

96



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO E DO GAS 2023

Figura 18-1 — Proporcdo das categorias de clientes prioritarios (ORD)
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= Bombeiros
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m (setor do GN) Instalages para abastecimento de GN
de transportes publicos coletivos

Destacam-se as categorias dos estabelecimentos hospitalares ou equiparados, e dos clientes para os quais a
sobrevivéncia ou mobilidade dependem da rede elétrica, que representam mais de metade do total de

clientes prioritarios.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os operadores de redes de distribuicdo devem continuar a realizar as diligéncias necessarias para manter

o registo de clientes prioritarios atualizado, nomeadamente através dos procedimentos ja definidos de

atualizacdo do registo dos clientes prioritarios.
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ANEXO | = INDICADOR DO ATENDIMENTO PRESENCIAL POR CENTRO DE ATENDIMENTO

O indicador do atendimento presencial aplica-se ao desempenho verificado em cada centro de
atendimento. Dado o elevado nUmero de centros, no corpo do relatério apresenta-se a informacado
agregada por empresa, optando-se por publicar em anexo a lista completa dos centros de atendimento

com monitorizacdo do tempo de espera e o respetivo desempenho.

Esta lista ndo inclui os centros sem monitorizacdo do tempo de espera. O RQS ndo impde a monitorizagdo
em todos os centros de atendimento presencial, definindo antes que cada empresa deve procurar atingir

um valor de monitorizacdo de 40% do conjunto dos seus atendimentos.

Recorde-se que o indicador mostra o peso dos atendimentos com tempo de espera até 20 minutos no

conjunto de todos os atendimentos e das desisténcias com tempo de espera superior a 20 minutos.

.  COMERCIALIZADORES
Comercializadores Indicador
A Celer 100,0%
Sede da cooperativa 100,0%
A Lord COM 100,0%
Sede 100,0%
A Lord CUR 100,0%
Sede 100,0%
Beiragas 98,7%
Loja do Cidad3ao da Guarda 99,7%
Loja do Cidadao de Castelo Branco 98,2%
Loja do Cidadao de Viseu 98,5%
CE Loureiro 100,0%
Cooperativa Eléctrica de Loureiro, CRL - Sede 100,0%
CE Vilarinho 100,0%
Cooperativa Elétrica de Vilarinho 100,0%
CESSN 100,0%
Sede 100,0%
CEVE COM 100,0%
Sede 100,0%
CEVE CUR 100,0%
Sede 100,0%
Dianagas 99,3%
Loja de Evora 99,3%
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Comercializadores Indicador
Dourogas 100,0%
Arcos de Valdevez 100,0%
Macedo de Cavaleiros 100,0%
Mirandela 100,0%
Mongao 100,0%
Peso da Régua 100,0%
Pévoa de Lanhoso 100,0%
Vila Real 100,0%
Duriensegas 98,9%
Loja Braganga - Bairro Artur Mirandela 98,8%
Loja Vila Real - Miguel Torga 99,0%
EDP Comercial 91,2%
Amadora 96,1%
Braga 90,6%
Cascais 88,0%
Castelo Branco 94,8%
Gaia 94,6%
Guimaraes 83,0%
Lisboa MP 95,0%
Matosinhos 92,3%
Penafiel 84,7%
Seixal 89,5%
Viana Castelo 88,6%
EDP Gas SU 91,7%
PORTO LOJA GAS SU 91,7%
Endesa 77,9%
Loja Cidaddo Laranjeiras 73,9%
Loja do Cidad3do do Porto 85,2%
Goldenergy 94,6%
Barcelos 96,0%
Braga 93,7%
Elvas 97,0%
LC Laranjeiras 93,9%
LC Porto 89,7%
Vila Real 96,6%
Iberdrola 73,7%
Almada 85,4%
Aveiro 67,2%
Braga 80,2%
Gondomar 45,6%
Guimaraes 94,3%
Laranjeiras [Lisboa] 78,8%
Maia 52,9%
Smartstore Matosinhos 84,3%
Sta. Maria da Feira 86,0%
Vila Nova de Gaia 62,0%
Viseu 85,6%
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Comercializadores Indicador
Lisboagas 98,1%
Loja Cidadao de Marvila 98,2%
Loja do Cidadao das Laranjeiras 97,8%
Loja do Cidaddo de Cascais 99,6%
Loja do Cidadado de Odivelas 98,2%
Lusiada Energia 100,0%
Sede Luzigas 100,0%
Lusitaniagas 98,1%
Loja Cidaddo Sdo Jodo da Madeira 97,7%
Loja do Cidadao Aveiro 97,2%
Loja do Cidadao Coimbra 98,8%
Medigas 99,0%
Loja de Faro 99,0%
Paxgas 97,3%
Loja de Beja 97,3%
Setgas 98,2%
Loja de Almada 98,1%
Loja de Setubal 98,2%
Sonorgas 100,0%
Arcos de Valdevez 100,0%
Macedo de Cavaleiros 100,0%
Mirandela 100,0%
Mongao 100,0%
Peso da Régua 100,0%
Pévoa de Lanhoso 100,0%
SU Eletricidade 97,6%
Aveiro 97,6%
Beja 99,2%
Braga 91,6%
Braganga 98,7%
Castelo Branco 98,7%
Coimbra 98,5%
Evora 99,4%
Faro 97,3%
Guarda 98,1%
Leiria 97,0%
Lisboa 98,1%
Portalegre 99,8%
Porto 99,9%
Santarém 98,6%
Setubal 98,6%
Viana do Castelo 96,7%
Vila Real 98,6%
Viseu 95,7%
Tagusgas 99,7%
Loja de Santarém 99,7%
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II. ORD

ORD

A Celer
Sede da cooperativa
A Lord
Sede
Beiragas
Loja Distribuicdo Beiragas
CE Loureiro

Cooperativa Eléctrica de Loureiro (sede)

CE Vilarinho
Cooperativa Eletrica de Vilarinho
CESSN
Sede
CEVE
Sede
Dianagas

Dianagas - Loja Distribuicdo Dianagds

Duriensegas

Loja Distribuicdo Duriensegas
EDA

Angra do Heroismo - Terceira

Horta - Faial

Levada - Sdo Miguel

Matriz de Ponta Delgada

Praia da Vitdria - Terceira

Ribeira Grande - Sao Miguel
EEM

Loja Calheta

Loja Camacha

Loja Camara de Lobos

Loja Canigo

Loja da Sede

Loja de Machico

Loja do Cidadao

Loja Estreito de Camara de Lobos

Loja Nazaré

Loja Ponta do Sol

Loja Porto Moniz

Loja Porto Santo

Loja Ribeira Brava

Loja Santa Cruz

Loja Santana

Loja Sdo Vicente
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Indicador

100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
97,3%
97,3%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
98,2%
99,2%
97,3%
98,0%
98,5%
96,1%
98,9%
87,2%
71,1%
81,2%
76,1%
95,3%
91,8%
94,6%
79,0%
77,1%
92,4%
93,9%
58,8%
82,7%
92,4%
96,4%
91,1%
97,9%
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ORD Indicador
E-Redes 83,0%
Braga 74,6%
Lisboa 80,6%
Loures 89,9%
Porto 78,8%
Vila Real 84,5%
Viseu 90,4%
Lisboagas 99,2%
Loja Distribuigdo Lisboagas 99,2%
Lusitaniagas 98,7%
Loja Distribui¢do Lusitaniagas 98,7%
Medigas 99,2%
Loja Distribuicdao Medigds 99,2%
Paxgas 100,0%
Loja Distribuicao Paxgas 100,0%
Setgas 98,8%
Loja Distribuigdao Setgas 98,8%
Sonorgas 100,0%
Arcos de Valdevez 100,0%
Macedo de Cavaleiros 100,0%
Mirandela 100,0%
Mongao 100,0%
Peso da Régua 100,0%
Pévoa de Lanhoso 100,0%
Tagusgas 96,4%
Loja Distribuigdo Tagusgas 96,4%
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