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Comunicado

ERSE reforga fiscalizacao e realiza 35 acdes de
cliente mistério sobre qualidade de servico dos
comercializadores

A ERSE- Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos, no dmbito do refor¢co das ag¢bes de
fiscalizacdo, realizou entre novembro e dezembro de 2022 um total de 35 visitas a nove lojas de
atendimento presencial e trés linhas de atendimento telefénico de comercializadores de
eletricidade e gas natural para avaliar a qualidade do servigo comercial prestado aos clientes. A
iniciativa conclui que na maioria das situa¢Ges foram cumpridos os requisitos regulamentares
guanto a agendamentos e visitas combinadas. J& a informac¢do dada aos consumidores, em especial

em matéria de compensacdes, carece de melhoria.

As acles de cliente mistério, para verificacdo do cumprimento de algumas normas
regulamentares, em especial as previstas no Regulamento da Qualidade de Servigo dos Setores
Elétrico e do Gas, baseou-se no histérico de reclamagdes e pedidos de informacado registados na

ERSE e os guides foram elaborados de modo a cobrir as questdes mais representativas.

Em andlise estiveram dois cendrios: pedidos de reducdo ou aumento de poténcia contratada na

eletricidade e apresentacdo de reclamacdes sobre faturacdo no setor do gas.

No primeiro cenario — pedido de redu¢do ou aumento de poténcia — foram efetuadas 20 visitas a
seis lojas de trés comercializadores. No segundo cenario —reclamacdo do valor faturado no gas —

foram efetuadas 15 chamadas para linhas de atendimento comercial de trés comercializadores.

O objetivo das ac¢des cliente mistério foi aferir se as reclamacdes telefénicas eram devidamente
registadas e se eram prestadas informacdes sobre direitos basicos, designadamente sobre a
salvaguarda da suspensdo de fornecimento em caso de reclamacdo sobre faturacdo ou o direito
a compensagdes por auséncia de resposta a reclamagdo no prazo regulamentar ou ainda

compensacdo por visita combinada frustrada.



A andlise conclui que na maioria das visitas mistério foram cumpridos os requisitos

regulamentares quanto a agendamentos e visitas combinadas e prestada a informacdo
considerada correta e essencial nas restantes vertentes avaliadas. Verifica-se a necessidade de
melhorar a informacdo ao consumidor sobre o modo como é realizado o agendamento da visita
combinada e sobre as compensagdes que podem surgir associadas a visita combinada ou a

resposta a reclamacdoes.

Os resultados obtidos permitem avaliar o servico prestado ao consumidor pelos

comercializadores ou operadores de redes e encontrar oportunidades de melhoria.

Aceda ao relatoério sintese
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https://www.erse.pt/media/ex0jhum3/clientemisterio2022.pdf

