DOS SERVICOS ENERGETICOS e e bor

. ERSEF@RMA

QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

19 - outubro - 2023

EDIFICIO RESTELO Phone: + (351) 21 303 32 00 Email: erse@erse.pt
Rua Dom Cristévdo da Gama, 1, 32 Fax: + (351) 213033201 url: http://www.erse.pt

1400-113 Lisboa



DOS SERVICOS ENERGETICOS

e ERSE ENTIDADE REGULADORA ERSE |:° RMA

Agenda

Qualidade de servi¢co comercial

e Comunicacao com o cliente
e Reclamacodes e Pedidos de Informacao
e Servicos prestados nas instalacoes dos clientes

e Avaliacao do desempenho - indicadores

Casos praticos
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Operadores de
Rede de
Distribuicao
(ORD)
Qualidade

Comercial Comercializadores

(COM)

Agregadores
Clientes (Agreg)

Art.2 143.2 do DL 15/2022
Agregadores (Agreg) — a entidade, que nos termos da lei,

consolida por agregacdo consumo e/ou producdo de energia
elétrica ou gas
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DOS SERVICOS ENERGETICOS

Comunicacao com os clientes
Dever de informacao

e RQS define lista de temas — artigos 45.2 e 46.9

e ORD —interrupcoes por avaria na rede: quando solicitados devem
dar informacao sobre causas e hora prevista de restabelecimento

e COM e Agregadores — aconselhar sobre opcdes comerciais mais
favoraveis a quem o solicite

e Todos —ter informacao na internet e disponibilizar gratuitamente
por escrito quando solicitados
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Comunicacao com os clientes
Meios de atendimento obrigatorios

Atendimento Presencial ORD, Comercializadores de ultimo recurso

Atendimento Telefénico ORD, Comercializadores e Agregadores

ORD, Operadores de infraestruturas (ORT),

Atendimento Escrito .
Comercializadores e Agregadores
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Tipos de atendimento telefénico

é )

Comunicacao de avarias (setor elétrico)

\. J
é )

Comunicacao de avarias e emergéncias (setor do gas)

\. J
é )

Comunicacao de leituras

\. J
é )

Atendimento comercial

\. J
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Comunicacao com os clientes
Reclamacoes e pedidos de informacao

* As entidades devem responder a todas as
reclamacoes e pedidos de informacao que lhes

sejam dirigidos, independentemente da forma
de apresentacao

 Qualquer pessoa pode apresentar reclamacao,
independentemente, se é cliente ou nao



Comunicacao com os clientes

Reclamacoes — Alteracoes recentes

* As entidades devem responder por escrito as
reclamacoes recebidas por escrito, bem como as
reclamacodes para as quais o reclamante solicite
expressamente resposta por escrito,
independentemente do meio através do qual a
reclamacao foi apresentada.

A suspensao (de ordens de interrupcao relativas a
faturacao) mantém-se nas situagoes em que é
solicitada a intervencao da ERSE e até a resposta dada
pela ERSE.
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Comunicacao com os clientes
Prazos de resposta a reclamacoes

e 15 dias uteis

¢ Prazo definido contratualmente com cada

COM; CU R e cliente — nunca superior a 15 dias uteis
agregadores e 15 dias uteis para reclamantes nao

clientes
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Servicos prestados nas instalacoes dos clientes

Ativacoes e desativacoes — ORD

Ativacoes e
desativacoes de
fornecimento —

capacidade de
agendamento

e Disponibilidade de agenda para um dos trés
dias Uteis seguintes

Ativagées S e 24 horas ap6s indicagao do comercializador

desativagf)es — sem data preferencial
remotas — e 24 horas a partir da hora e data preferencial

indicada

CapaCidade de e Trés horas apos indicagao do
realiza QﬁO comercializador, se cliente tiver urgéncia
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Servicos prestados nas instalacoes dos clientes

Visitas combinadas

¢ |Inicio da visita dentro do intervalo de
tempo combinado — maximo 2h30m

I

e Estar presente no local durante o intervalo
de tempo combinado, até a chegada do
operador de rede de distribuicao
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Servicos prestados nas instalacoes dos clientes

Visitas combinadas — coordenacao entre ORD e Entidade Inspetora (EIG)

Quando a ativacao de fornecimento depender de
inspecao prévia a efetuar por entidade inspetora de gas
(EIG), a coordenacao que garanta a presenca em
simultaneo do operador de rede e da entidade inspetora
de gas pode ser efetuada do seguinte modo, cabendo ao
cliente escolher entre as opc¢des disponiveis:

Os operadores das
redes de distribuicao no
setor do gas devem
disponibilizar um portal
na internet que facilite
a partilha de
informacdes necessaria

Pelo Pelo operador a esta coordenagao.
comercializador de rede de
do cliente distribuicao

Diretamente
pelo cliente
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Servicos prestados nas instalacoes dos clientes

Restabelecimento do fornecimento apos interrup¢ao ou redugao de poténcia
por facto imputavel ao cliente

CcO |V|, CUR e 30 minutos para solicitar restabelecimento ao ORD

ORD * Baixa tensdao normal (elet.) ou consumidores (gdas): 12 horas

Restabelecimento e Restantes clientes: 8 horas
local e Restabelecimento urgente: 4 horas (custo adicional)

ORD
Restabelecimento
remoto

e 3 horas para restabelecimentos urgentes
® 6 horas para os restantes restabelecimentos
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Servicos prestados nas instalacoes dos clientes

Assisténcia técnica

Chegada ao local

e Clientes prioritarios: até 2 horas
e Restantes clientes: até 4 horas

cliente pode solicitar que a O operador de rede de
assisténcia técnica seja realizada distribuicao pode nao realizar a
fora dos prazos previstos, assisténcia técnica nas situacoes

devendo, nessas situacoes, a em gque comprovadamente tal
assisténcia técnica passar a ser nao se justifique, cabendo-lhe o
tratada como visita combinada onus da prova
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Servicos prestados nas instalacoes dos clientes

Frequéncia de leituras locais - ORD

— -_ RQS: Leituras locais
Objetivo:

e Contadores
inacessiveis

e 96 dias entre leituras —s.
elétrico

Leituras locais

e Segundas . : ,
e 3 em 3 meses —s. elétrico habitacBes e 64 dias entre leituras —s. gas
" 2em 2 meses=s. gas * Lapsos nas Em 92% das leituras —s
moradas... - :
elétrico
- Em 98% das leituras — s.

: ~ das
Custos das leituras sao pagos por todos! 5

Leituras dos clientes valem tanto como as dos ORD! e 96% se 15% dos contadores
_ p estiver no interior da habitacao




Avaliacao do desempenho - Indicadores

O que € um indicador geral?

®
' Tempo de espera £ 20 min

[ ]
' Tempo de espera > 20 min
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Avaliacao do desempenho - Indicadores

Limite de tempo ultrapassado num caso

-

o

P Tempo de espera>20m

~

In

-

~

Incumprimento do
regulamento?

J

Padrao a

cumprir: 85%
(nem sempre ha
um padrao)
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Avaliacao do desempenho - Indicadores

Indicadores gerais e respetivos padroes

TEMA INDICADOR GERAL PADRAO

Percentagem de atendimentos com tempo de espera

Atendimento presencial , . Nao definido
P até 20 minutos
Atendimento telefénico para Percentagem de atendimentos com tempo de espera 85%
comunicacao de avarias (e emergéncias) até 60 segundos °
. - . Percentagem de atendimentos com tempo de espera

Atendimento telefénico comercial , ; P P 85%

até 60 segundos
: : o . Percentagem de pedidos de informagao por escrito

Pedidos de informacao por escrito -g , D . S 90%
respondidos até 15 dias uteis
Percentagem de situagcdes com chegada ao local

: o Al . . : 80% - ORT
Resposta a situacdes de emergéncia dentro dos prazos previstos (90 min. ORT; 60 min.
85% - ORD
ORD)
Percentagem de leituras locais que distam da anterior
. : s 92%

até 96 dias — setor elétrico

Frequéncia de leituras locais _ _ _ _ 98%
Percentagem de leituras locais que distam da anterior 96% se mais de 15%
até 64 dias — setor do gas de contadores

inacessiveis
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Compensacoes por incumprimentos

Incumprimentos de obrigacoes individuais

 ©® N\ ( N 4 N
w Tempo de resposta < 15 dias ‘ Incumprimento? ‘ NAO

\ J \ / \ /

f @ ) ( ) 4 )
w Tempo de resposta > 15 dias ‘ Incumprimento? ‘ SIM

. J . J . J

{ ® ) ( ) 4 )
w Tempo de resposta < 15 dias ‘ Incumprimento? ‘ NAO

. J . J . J

{ @ ) ( ) 4 )
w Tempo de resposta > 15 dias - Incumprimento? ‘ SIM

. J . J \_ J

( ©® N\ ( ) 4 )
w Tempo de resposta < 15 dias ‘ |ncumprimento? ‘ NAO

. J . J g J

( ©® ) ( ) 4 )
w Tempo de resposta < 15 dias ‘ Incumprimento? - NAO

. J . J . J
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Compensacoes por incumprimentos

Valores das compensacoes por cada incumprimento

ORD, CUR e 20 euros

e Definido contratualmente com
cada cliente

e Nunca inferior a 5 euros

Comercializadores
e agregadores
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Compensacoes por incumprimentos

Obrigacoes individuais

TEMA

Ativacao local do fornecimento
Desativacao local do fornecimento
Visita combinada
Assisténcia técnica apds comunicacao de avaria
Restabelecimento local do fornecimento

Resposta a reclamacao



	Qualidade de serviço Comercial
	Agenda
	Slide Number 3
	Comunicação com os clientes�Dever de informação
	Comunicação com os clientes�Meios de atendimento obrigatórios
	Tipos de atendimento telefónico
	Comunicação com os clientes�Reclamações e pedidos de informação
	Comunicação com os clientes�Reclamações – Alterações recentes
	Comunicação com os clientes�Prazos de resposta a reclamações
	Serviços prestados nas instalações dos clientes
	Serviços prestados nas instalações dos clientes
	Serviços prestados nas instalações dos clientes
	Serviços prestados nas instalações dos clientes
	Serviços prestados nas instalações dos clientes
	Serviços prestados nas instalações dos clientes
	Avaliação do desempenho - Indicadores
	Avaliação do desempenho - Indicadores
	Avaliação do desempenho - Indicadores
	Compensações por incumprimentos
	Compensações por incumprimentos
	Compensações por incumprimentos

