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Introducao

* AcOes realizadas pela empresa Q21;

* Testados procedimentos da qualidade de servico prestada por
comercializadores dos setores elétrico e do gas;

* O cenario realizado insere-se num plano alargado de realizacao de acoes
de cliente mistério.



Cenario

* 10 situacdes de nao pagamento de faturas a dois comercializadores com quota
de mercado relevante;

* Premissa: clientes misterio nao pagam, deliberadamente, uma fatura para
verificar o procedimento e atuacao dos comercializadores na situacao de “falta
de pagamento”.

* As acdes decorreram desde os avisos de corte até a reducao da poténcia
contratada e posterior reposicao.
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Conclusoes

* Em todas as situacdes:

* As empresas enviaram pelo menos dois pré-avisos de reposicdo e/ou interrupcao;

* Asempresas cumpriram a antecedéncia prevista para os pré-avisos de interrupcado do fornecimento;

*  Os pré-avisos referiam as datas a partir das quais poderia haver reducao da poténcia contratada ou interrupcdo do fornecimento;
*  Os pré-avisos continham informacao sobre os precos da interrupcao e do restabelecimento, e da reducao e reposicdo da poténcia;
*  Os precos que foram referidos estavam corretos;

* Qs pré-avisos referiam os motivos para a reducao ou interrupgao, bem como 0s meios para evitar estas acoes;

* Asreducles de poténcia contratada cumpriram o prazo até serem aplicadas;

* Asfaturas posteriores incluiram a cobranca de juros de mora ou de quantia minima.
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Conclusoes

* Na maioria das situacdes:

 Asempresas cumpriram a antecedéncia prevista para os pré-avisos de reducdo de poténcia (9 em
10);

e Os pré-avisos informavam sobre as condi¢cdes de reposicdo da poténcia contratada (6 em 10);

* Asempresas nao informaram, proactivamente, sobre 0s prazos e 0s custos da reposicao urgente (7
em 10);

 Asempresas informaram, quando questionadas, sobre os prazos (5 em 10) e os custos da reposicao
urgente (6 em 10).
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Conclusoes

* Em parte das situacoes:

* As empresas nao referiram todos os precos aplicaveis as operacoes
gue poderiam ser necessarias (5 em 10);

* Houve uma interrupcao do fornecimento em vez de reducao de
poténcia (1 em 10);
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Recomendacoes
 Recomenda-se as empresas que:

« Comuniguem, de forma clara, todos os precos aplicaveis as operacdes que possam ser necessarias;

* Tomem a iniciativa de informar os clientes, nos contactos telefonicos, sobre os prazos e custos da
reposicao urgente;

 Melhorem o conteudo dos pré-avisos no que respeita as condicdes de reposicdo da poténcia
contratada.
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Notas finais

* As situacOes concretas detetadas neste cenario serao analisadas junto de cada
empresa;

* As conclusOes deste estudo nao podem ser extrapoladas para a generalidade das
situacoes.



ERSE

ENTIDADE
REGULADORA
DOS SERVICOS
ENERGETICOS

EDIFICIO RESTELO
Rua Dom Cristévdo da Gama, 1, 3¢
1400-113 Lisboa
Portugal
Tel: +(351) 21 303 32 00
e-mail: erse@erse.pt
url: http://www.erse.pt




