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Correspondendo a solicitagdo externa da Direcdo-Geral do Consumidor, recebida a 22/02/2023
(n/ ref2 R-Técnicos/2023/882), a Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE) emite o seguinte

parecer.
1 ENQUADRAMENTO

A Portaria n.2 201-A/2017, de 30 de junho, aprovou o modelo, edicdo, pregos, fornecimento e distribuicdo
do livro de reclamacgdes, nos formatos fisico e eletronico, bem como as funcionalidades da plataforma

digital que disponibiliza o formato eletrénico do livro de reclamacdes.

Em 25/01/2022, a Direcdo-Geral do Consumidor j& havia solicitado parecer a ERSE sobre uma anterior
proposta de alteragdo a Portaria n.2 201-A/2017, o qual foi enviado em 01/02/2022 e para cujo contetdo
remetemos, juntando o mesmo como anexo ao presente parecer. Assim, somente se identifica de seguida

os aspetos alterados ou adicionados relativamente a versdo da proposta conhecida em 2022.

2 APRECIACAO
INTRODUGAO DE NOVOS MODELOS DE FORMULARIOS PARA PEDIDOS DE INFORMAGCAO, ELOGIOS E SUGESTOES

E proposta a inclusdo de um novo niimero ao artigo 3.2 da portaria em apreco, remetendo para os Anexos
IV e V os formuldrios a preencher pelo consumidor/utente, respetivamente em caso de pedido de
informacdo ou de elogio/sugestdo. Apenas este Ultimo é completamente novo, acrescentando-se, para o
efeito, o Anexo V. Relativamente ao formulario dos pedidos de informacdo, constante do ja existente Anexo
IV, deverd apenas ser acautelada a ndo repeticdo entre o disposto no agora proposto n.2 3 do artigo 3.2 e

0 ja estabelecido no atual artigo 13.2 da portaria.
ACESSO AS ESTATISTICAS PELAS ENTIDADES REGULADORAS/FISCALIZADORAS

O artigo 10.9, n.2 2, in fine, da proposta de alteracdo a Portaria n.2 201-A/2017, adiciona a possibilidade de
as entidades reguladoras setoriais e de controlo de mercado poderem aceder diretamente as estatisticas
referentes aos correspondentes setores. Valorizando-se como positivo este aspeto, importa, no entanto,
recordar que a informacdo extraida da plataforma do Livro de Reclamacdes Eletrénico nem sempre

coincide com a apurada, neste caso pela ERSE. O processo de reclamacdo pode sofrer alteracGes durante
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as varias fases de tratamento, incluindo uma possivel reclassificagcdo do assunto ou a sua transferéncia para
entidade distinta da primeira destinataria. Sugere-se que seja clarificada qual a informacdo valida para
efeitos de estatistica oficial, se a registada apenas na plataforma ou apds correcdo pela entidade que

procedeu ao seu tratamento.
COMUNICAGAO COM OUTROS SISTEMAS INFORMATIZADOS DE GESTAO DE RECLAMAGOES

Atualmente para a ERSE, a comunicacdo entre a plataforma do Livro de Reclamaces Eletrénico e o seu
sistema de gestdo e tratamento de reclamacgdes e de pedidos de informacdo j& € uma realidade,
permitindo, inclusivamente o registo automatico das reclamacges com origem no livro de reclamacgdes em
formato fisico inseridas no sistema da ERSE. Ainda assim, considera-se que esta comunica¢do ndo deve ser
uma obrigacdo para as entidades reguladoras/fiscalizadoras, sem prejuizo de se compreender a evolucdo
para o registo das reclamacbes contantes dos livros de reclamacdes fisico na plataforma digital. Esta
adaptacdo devera ser, designadamente apoiada pela Direcdo-Geral do Consumidor e pelo seu parceiro

tecnoldgico, a Imprensa Nacional da Casa da Moeda.
APRESENTAGCAO DE DUAS PROPOSTAS DE REDAGAO DIFERENTES PARA O ARTIGO 16.2 DA PORTARIA

A proposta apresenta duas vezes o artigo 16.9, dispondo diferentemente sobre a data da disponibilizacdo
do Livro de Reclamacgdes em formato fisico com a nova folha de instrucées e averbamento, bem como a

introducdo de um n.2 5 ao referido artigo.
INFORMAGAO IMPORTANTE NA FOLHA DE INSTRUGCOES DO LIVRO DE RECLAMAGOES FiSICO

Sem embargo de o original da reclamacdo dever ser remetido pelo fornecedor de bens ou prestador de
servicos a entidade competente, designadamente para efeitos de controlo e averiguagdo sancionatoria,
seria importante especificar que a reclamacdo é dirigida e devera ser respondida pelo fornecedor de bens
ou prestador de servicos. A intervencao da entidade reguladora sobre o caso concreto devera ser solicitada
pelo consumidor/utente a titulo de recurso, ou seja, perante a auséncia de resposta da entidade reclamada
ou a rececdo de uma resposta que ndo considere satisfatéria. E importante que na comunicagdo com o

consumidor esta mensagem seja reforcada, evitando criar expectativas erradas junto do mesmo.
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POSSIVEIS INCOERENCIAS/GRALHAS

e As instrucBes de preenchimento em lingua inglesa que constam do Anexo | ndo mencionam a
necessidade de escrever a reclamacdo utilizando apenas letras maiusculas, ao contrario do que

acontece em portugués.

e 0On.25doartigo 2.2 estabelece que “O modelo do letreiro exemplificativo do livro de reclamacdes
consta do anexo V da presente portaria (...)”, porém o anexo V respeita ao modelo do formulario

do elogio/sugestdo. O modelo do letreiro consta do anexo VI.

e Existem dois “Anexo VI”, um relativo ao modelo do letreiro e outro ao modelo do distico
identificador do operador econémico. O n.2 7 do artigo 2.2 prevé que ambos os modelos constem

do Anexo VI, pelo que ndo fara sentido duplicar o anexo.

3 CONCLUSOES

A ERSE centrou este parecer principalmente na analise das altera¢Ges ocorridas a primeira proposta de
alteracdo a Portaria n.2 201-A/2017, de 30 de junho, relativamente a qual a ERSE emitiu parecer em
01/02/2022 e o qual se anexa a este documento. Sem prejuizo das consideracdes e reflexdes apresentadas,

a ERSE nada tem a opor a aprovacao da proposta de diploma objeto de apreciacdo.

Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos, em 2 de marco de 2023

Emitido no exercicio das competéncias consultivas dos artigos 152 a 182 dos Estatutos da ERSE, o documento é suscetivel de ser disponibilizado
publicamente, apds tomada de decisdo ou um ano apos a elaboragdo, sem prejuizo do acesso ou divulgagdo anterior, nos termos legais. A
disponibilizagdo ndo abarca a informagdo que, por natureza, seja comercialmente sensivel, segredo legalmente protegido ou dados pessoais.
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Pode ser disponibilizado publicamente, apds tomada de decisdo ou um ano apds a elaboragdo, sem
prejuizo do acesso ou divulgagdo anterior nos termos legais. A disponibilizacdo ndo abarca informacdo
que, por natureza, seja comercialmente sensivel ou configure segredo legalmente protegido ou dados
pessoais.
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Correspondendo a solicitacdo externa da Direcdo-Geral do Consumidor, recebido a 25/01/2022 (n/ ref2

R-Técnicos/2022/319), a Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE) emite o seguinte parecer.

1 ENQUADRAMENTO

O anteprojeto de portaria enviado a ERSE para parecer procede a alteragGes a Portaria n.2 201-A/2017, de
30 de junho, que aprova o modelo, edicdo, precos, fornecimento e distribuicdo do livro de reclamacdes,
nos formatos fisico e eletrénico, bem como as funcionalidades da plataforma digital que disponibiliza o

formato eletrénico do livro de reclamagdes.

As principais alteracdes relativamente a Portaria n.2 201-A/2017 s3o as seguintes:

Introducdo de melhorias no modelo de letreiro informativo da existéncia de livro de reclamag&es

fisico nos estabelecimentos comerciais com atendimento ao publico.

e C(Criacdo de um distico que permita identificar o operador econémico mediante um cdédigo 2D

(QRCODE) através da App mével do livro de reclamacgdes.
e Novo preco do livro de reclamacdes fisico.
e Possibilidade de apresentacdo de sugestdes e elogios na plataforma digital do livro de reclamacgdes.

e Atribuicdo de responsabilidade as entidades reguladoras/fiscalizadoras na inserc¢do na plataforma

digital das reclamacdes lavradas no livro fisico.

2 APRECIACAO

As alteracOes propostas a Portaria n.2 201-A/2017, vertidas no anteprojeto em apreco, podem ser
agrupadas em trés categorias principais: i) melhorias de imagem no livro de reclamacgdes, fisico e
eletrdnico; ii) consagracao de novas funcionalidades da plataforma digital, ja disponibilizadas; iii) integracédo

do livro fisico na plataforma digital.

As melhorias introduzidas sdo bem recebidas, traduzindo uma natural modernizac¢do das imagens do livro

de reclamacdes, fisico e eletrénico. Também se considera aspeto positivo a criacdo de um distico que, uma
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vez colocado em lugar acessivel no estabelecimento comercial, vai permitir ao consumidor aceder a

identificacdo do operador econdmico, facilitando o acesso a ferramenta livro de reclamacdes.

IDENTIFICAGAO DA ENTIDADE COMPETENTE NO LETREIRO E NO LIVRO DE RECLAMAGOES

O modelo do letreiro sobre a existéncia do livro de reclamacdes fisico suscita apenas uma questdo que
ultrapassa a mera imagem do letreiro. Prende-se sobretudo com a identificacdo da entidade competente
para apreciar a reclamacdo (artigo 3.2, n.2 1, alinea c) —ii), o que tem levantado muitas dudvidas no ambito
do setor energético, principalmente pela reparticdio de competéncias entre diversas entidades. Esta
situacdo tem motivado comportamentos diversos por parte dos operadores econdmicos, dificultando o
proprio tratamento das reclamacdes objeto do livro de reclamagdes. Tém chegado ao conhecimento da
ERSE, por exemplo, casos de disponibilizagdo no mesmo estabelecimento comercial de dois ou mais livros
de reclamacdes, respeitando a atividades diferentes e a entidades reguladoras/fiscalizadoras distintas. E a
experiéncia mostra que nem todos os colaboradores dos operadores econdmicos conhecem essa

reparticdo, criando ainda mais confusdo no consumidor.

O regime juridico do livro de reclamacgdes, aprovado pelo Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de setembro, na
sua versdo atual, regulamentado pela Portaria n.2 201-A/2017, ndo prevé expressamente que cada
estabelecimento deve dispor de apenas um livro de reclamacgdes e de que a entidade competente devera
ser a correspondente a atividade principal desenvolvida, considerando que deva ser esse o entendimento

correto.

NOVAS FUNCIONALIDADES DA PLATAFORMA DIGITAL DO LIVRO DE RECLAMAGOES

A consagracdo de novas funcionalidades reflete o desenvolvimento tecnoldgico da plataforma digital do
livro de reclamacgdes ao longo dos cerca de quatro anos de existéncia, as quais j& se encontram
implementadas. Sobre este aspeto, sem prejuizo do apoio técnico e formativo agora previsto
expressamente, o dever de a INCM, enquanto parceiro tecnoldgico, assegurar a comunicacdo entre a
plataforma digital e os sistemas de gestdo de reclamagdes existentes nas entidades
reguladoras/fiscalizadoras, ndo deve pressupor a obrigacdo de estas entidades garantirem a adaptacédo
necessaria dos seus sistemas, pelo menos num periodo temporal imediato ao da entrada em vigor da

portaria de alteragdo proposta, prevista para o dia seguinte ao da sua publicacdo. No caso da ERSE, muitas
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das novas funcionalidades disponibilizadas pela plataforma digital do livro de reclamacdes sé terdo a devida
correspondéncia e integracdo com o novo sistema de gestdo de reclamagdes cuja entrada em producdo

ocorrerd em breve.

Estas consideracles sdo igualmente validas para a responsabilidade agora atribuida as entidades
reguladoras/fiscalizadoras de inserirem (integrarem) na plataforma digital as reclamacdes apresentadas

nos livros fisicos das empresas reguladas/fiscalizadas.

3 CONCLUSOES

O parecer apresentado focou-se somente nas alteracdes propostas com incidéncia nas competéncias e
atividades da ERSE, nomeadamente pelo tempo concedido para consulta. Todavia, importa referir que o
modelo do livro de reclamacBes ganharia com uma reflexdo alargada, podendo incorporar-se outras

experiéncias obtidas nos anos de aplicacao.

Sem embargo das preocupacdes expostas, a ERSE nada tem a opor a aprovacado do anteprojeto de diploma

analisado.

Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos, em 1 de fevereiro de 2022

Emitido no exercicio das competéncias consultivas dos artigos 152 a 182 dos Estatutos da ERSE, o documento é suscetivel de ser disponibilizado
publicamente, apds tomada de decisdo ou um ano apds a elaboragdo, sem prejuizo do acesso ou divulgagdo anterior, nos termos legais. A
disponibilizagdo ndo abarca a informagdo que, por natureza, seja comercialmente sensivel, segredo legalmente protegido ou dados pessoais.
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