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Trimestralmente, o Boletim do ACE procura retratar as atividades m Exija a ficha contratual
4= que resume as condicdes

e lhe permite comparar
ERSE, destacando-se: . ofertas.

desenvolvidas no ambito do Apoio ao Consumidor de Energia da

®®
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e Aresposta a pedidos de informagdo dirigidos a ERSE. 800 g
e As intervengbes solicitadas a ERSE no ambito da 600
resolucdo alternativa de litigios.
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e (O atendimento telefénico prestado pela ERSE aos
200
consumidores.
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e As acgBes de informagdo/formacdo organizadas e . . .
2.2 trimestre 2023 ® 3.2 trimestre 2023 W 4.2 trimestre 2023
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e  Os materiais informativos e pedagdgicos elaborados.

A ERSE lancou uma nova ferramenta interativa que permite O setor da eletricidade manteve-se com o maior nimero absoluto
. ~ ’ . . by . . i i O i 0 i

consultar informacdo estatistica relativa a qualidade de servico de solicitagdes por parte dos consumidores (64,3%), explicado

comercial prestada pelos comercializadores e operadores de rede Pelo facto de o nimero de clientes na eletricidade ser superior.

de distribuicdo de eletricidade e gas natural, proporcionando um

melhor conhecimento sobre o desempenho das empresas destes ‘ {:{

setores, especificamente sobre atendimentos (telefénico e ; /’\ ‘ Gas Engarrafado,
Combustiveis Instalagdes Elétricas e

presencial), resposta a pedidos de informacdo e reclamacées (ver Eletricidade Gésnatural eGPL  de Gés, Outros Temas

destaque na Ultima pagina).

PEDIDOS DE INFORMACAO A ERSE £ ® =-

FornecimentoMobilidade
Dual Elétrica

No 2.2 trimestre de 2024, a ERSE registou a entrada de um total - !
Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres
de 908 pedidos de informagdo, registando assim uma diminui¢do
de 16% face ao trimestre anterior. Relativamente ao periodo Os trés temas mais frequentes nos pedidos de informagdo sdo a
homologo do ano anterior representa uma reducéo de 6%. faturagdo, as tarifas e pregos e a qualidade de servico técnica
representando, em conjunto, 38,4% dos pedidos de informagdo

dirigidos a ERSE no 2.2 trimestre de 2024. Nos “outros” temas
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incluem-se, nomeadamente, o contrato de fornecimento, a

mudancga de comercializador e a medigdo e leituras.
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Qualidade de
servigo técnica

Faturagdo Tarifas e pregos Outros

Estes pedidos de informagdo foram maioritariamente enviados a
ERSE através de email (52%), seguindo-se a plataforma do Livro de
Reclamagdes Eletrénico (19%), que disponibiliza a opgdo “Pedir
reguladora/fiscalizadora

informacdo” diretamente a entidade

competente.

Correspondéncia Email

OE

Formulario

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

No 2.9 trimestre de 2024, 96% dos pedidos de informacdo foram

respondidos pela ERSE em prazo inferior a 15 dias Uteis.

8% 8% 4%

92% 92% 96%

2.2 trimestre 3.2 trimestre 4.2 trimestre 1.2 trimestre 2.2 trimestre
2023 2023 2023 2024 2024

M Respondidos em menos de 15 dias Uteis Respondidos em mais de 15 dias uteis

RECLAMACOES NO LIVRO
DE RECLAMACOES

Conforme previsto no regime juridico do Livro de Reclamacées,
0os prestadores de servicos a consumidores nos setores
regulados pela ERSE devem submeter a ERSE as folhas originais
(digitalizadas) das reclamacgbes apresentadas nos livros de
reclamacdes disponiveis nas lojas de atendimento ao cliente. A
plataforma do Livro de Reclamagbes Eletrénico envia
automaticamente a ERSE uma cdpia da reclamacédo apresentada
por essa via. Estas reclamacBes devem ser respondidas
diretamente pelas empresas, no prazo maximo de 15 dias Uteis
ou em prazo inferior, se estabelecido contratualmente. A ERSE

cabe, neste dominio, a verificacdo da existéncia de indicios de

contraordenagdo.
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M 1.2 trimestre 2024 W 2.2 trimestre 2024

No 2.2 trimestre de 2024, o numero de reclamacbes
apresentadas, face ao trimestre anterior, registou uma reducdo
de cerca de 10%, assim como relativamente ao trimestre

homdlogo do ano anterior.
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X Combustiveis
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Eletricidade

1,09
81,2% 6,4% [ADA%

Fornecimento
Dual

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

Nos Ultimos quatro trimestres, as reclamacBes apresentadas
através dos livros de reclamacgdes (fisico e eletrénico) incidiram
principalmente sobre o setor elétrico (81,2%), seguindo-se as
relativas ao fornecimento dual (eletricidade e gas natural), com
11,4%.

Os trés temas mais reclamados - faturacdo, praticas comerciais
desleais e contrato de fornecimento - representaram 45,7% das
reclamacdes apresentadas pelos consumidores nos livros de

reclamacdes, no 2.2 trimestre de 2024.
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Faturagdo Contrato de Outros

fornecimento

Praticas comerciais
desleais

O Livro de ReclamacgGes Eletrénico foi a origem de 78% das
reclamacdes recebidas na ERSE, no 2.2 trimestre de 2024, tendo
sido utilizado o Livro de Reclamagdes em papel para os restantes

22% das reclamacgdes efetuadas por este meio.

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

Os comercializadores e operadores das redes de distribuicdo de
eletricidade e de gds natural recebem reclamagdes dos seus
clientes através de diversos canais (atendimento presencial,
telefonico e escrito, designadamente, carta, email, livro de

reclamacdes e online).

INTERVENCAO DA ERSE NARESOLUCAO
DE LITIGIOS

Perante a auséncia de resposta a reclamacdo apresentada junto
do respetivo comercializador ou nos casos em que a resposta é
considerada ndo satisfatdria, o consumidor pode recorrer, entre
outros, aintervencdo da ERSE. Além da prestacdo de informacdo
ao consumidor, havendo litigio, a ERSE pode recomendar a sua
resolucdo, mas ndo pode impor uma solucdo ao caso concreto.
Pode ainda encaminhar ou sugerir o contacto com um dos
arbitragem de  conflitos  de

centros  de consumo,

designadamente com os centros apoiados técnica e

financeiramente pela ERSE. A decisdo do tribunal arbitral, que
integra estes centros, equivale a uma sentenga de um tribunal
judicial, vinculativa para as partes. O processo é simples, célere

e habitualmente ndo tem custos para o consumidor.

No 2.2 trimestre de 2024, o numero de pedidos de intervencdo
da ERSE aumentou 3% relativamente ao trimestre anterior e ao

periodo homdlogo do ano anterior.
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A maioria dos pedidos de intervencdo da ERSE sdo sobre o setor
elétrico (84,2%).


https://www.erse.pt/centros-de-arbitragem/
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Eletricidade

0

Fornecimento
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Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

A faturacdo mantém-se como o tema predominante, também
neste tipo de intervengdes. Em “outros” foram incluidos temas

como o autoconsumo, liga¢des as redes e qualidade de servico

comercial.
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Faturagdo Interrupgdo do Contrato de Outros

forneci for

Os pedidos de intervencgdo sobre um litigio chegam a ERSE
principalmente por email ou através do preenchimento do

formulario disponivel na pagina da ERSE na internet.

Correspondéncia Email Formulario

55% 41%

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

As intervencGes da ERSE envolvem diversas diligéncias (recolha
de informacdo adicional junto do consumidor e da empresa
reclamada, analise juridica, entre outros). O tratamento e
resposta a 96% destes processos, no 2.2 trimestre de 2024,

ocorreu em prazo inferior a 90 dias Uteis.

9%
|HH| 98%

2.2 trimestre 3.2 trimestre 4.2 trimestre 1.2 trimestre 2.2 trimestre
2023 2023 2023 2024 2024

M Até 90 dias uteis Apds 90 dias uteis

Em 39% dos casos em que a ERSE foi solicitada a intervir, as
pretensdes dos consumidores foram total ou parcialmente
satisfeitas e, em 22%, foi prestada a informacdo necessaria ao
esclarecimento do consumidor. Em “outros resultados”
incluem-se situagGes diversas, designadamente desisténcias por
parte do reclamante e arquivamentos por falta de resposta do

reclamante.

Resolugdo total ou
parcial do conflito

Informacgdo ao
consumidor

Sem alteragdo da Outros
posi¢do das partes resultados

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

ATENDIMENTO TELEFONICO

A ERSE disponibiliza um servico de atendimento telefénico aos
consumidores entre as 9h00 e as 19h00 (dias Uteis), permitindo
responder a maioria das questes (90% no 2.2 trimestre). As
situagdes mais complexas sdo encaminhadas para uma 2.2 linha,
consumidor a chamada,

recebendo o devolugdo da

habitualmente nas 24 horas seguintes.
O numero de chamadas recebidas no 2.2 trimestre foi

semelhante ao trimestre anterior.
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Os temas que suscitam maior nimero de contactos pelos
consumidores sdo os relacionados com a fatura, a mudanca de
comercializador, o contrato e respetivos precos e a leitura e

medicdo dos contadores.

11% | 7% 6% 11%

M Outros temas i Faturagdo, tarifas e precos

B Mudanga comercializador B Medigdo, leitura, contadores
M Autoconsumo M Estado do processo na ERSE
H Contrato e tarifas e pregos

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

A partir do més de abril, a ERSE passou a contactar ativamente

0s consumidores com processos mais complexos em

tratamento no sentido de prestar informacdo adicional.

MATERIAIS PEDAGOGICOS

Com o objetivo de tornar mais universal o conhecimento sobre

o setor, a ERSE publica materiais informativos.

5 PERGUNTAS & 5 RESPOSTAS

Fixacdo excecional de tarifas de eletricidade
a partir de 1 de junho de 2024

(clique na imagem para aceder)

FORMACAO

A ERSE desenvolve um conjunto de agdes que visam a
informacdo e a formacdo dos consumidores de energia,
diretamente ou através de entidades que promovem a protec¢do
dos direitos dos consumidores e a resolucdo alternativa de
litigios de consumo, algumas com protocolos de colaboragdo
celebrados com a ERSE. Esta atividade insere-se no programa
anual ERSEFORMA.

No 2.2 trimestre de 2024, realizaram-se cinco acGes de
formacdo sobre os temas: Ligagdes as redes, Simplificar o
mundo da energia, Apropriacdo indevida de energia e duas
sessOes desenhadas a medida das questdes colocadas pelos

Centros de Arbitragem. No total participaram 109 pessoas.

= ERSEreRy | | € ERS

ERSEf®

LIGACOES AS REDES APROPRIAGAO INDEVIDA DE ENERGIA
(AIE)
| e e e —.u

(cliqgue nas imagens para aceder)


https://www.erse.pt/erseforma/programacao-anual/
https://www.erse.pt/erseforma/programacao-anual/
https://www.erse.pt/media/ockpdurr/erseforma_aie_2024.pdf
https://www.erse.pt/media/zczlcwn4/erseforma_liga%C3%A7%C3%B5es-%C3%A0s-redes.pdf
https://www.erse.pt/media/ykmd032d/erseexplica24_5-perguntas-e-respostas_tarifas_eletricidade.pdf

RS ACE APOIO AO

E E . CONSUMIDOR
ENTIDADE REGULADORA

DOS SERVICOS ENERGETICOS Wh] DE ENERGIA

BOLETIM

NOVA FERRAMENTA INTERATIVA SOBRE QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

A ERSE langou uma nova ferramenta
interativa que disponibiliza informagao
estatistica relativa a qualidade de
servigo comercial prestada pelos
comercializadores e operadores de
rede de distribuiggdo de eletricidade e
gas natural.

Clique na imagem para
aceder ao dashboard

A consulta destes dados permite aos
consumidores consultar dados
historicos com detalhe trimestral,
avaliando a evolucao da qualidade e a
comparagao entre os varios agentes.

Qualidade de Servigo Comercial

Contribui-se assim para
a promogao da literacia energética
dos consumidores.

[ X X J
== MENL lidade de Servi
s & Pedidos de Infar = o o
Atualmente é disponibilizada
Satilcn i Frarsen D 927 848 2189287

b P informacéao sobre:
e e i » atendimento telefénico (varias linhas);
» atendimento presencial _

com informac&o sobre

cada centro de atendimento;
» resposta a pedidos
de informacio
e a reclamacdes.

Através do conhecimento destes dados
as empresas sao também incentivadas

a melhorar a qualidade de servigo
prestada ao cliente.


https://www.erse.pt/eletricidade/qualidade-de-servico/#comercial

