ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

COMUNICADO

ERSE alarga atendimento telefonico aos
consumidores para 10 horas diarias

Nos ultimos 4 meses, fruto das alteragdes ocorridas no mercado energético, foram recebidas 6259
chamadas na linha de atendimento do Apoio ao Consumidor.

A ERSE — Entidade Reguladora dos Servigcos Energéticos, em resposta ao elevado numero de
contactos registados ao longo de 2022, no servico de atendimento telefénico do Apoio ao
Consumidor de Energia, apostou no reforco deste canal, através do recurso a um servico de call
center para atendimento de primeira linha.

Face ao retorno positivo alcancado durante a fase experimental, a ERSE lancou recentemente um
concurso publico com o objetivo de dar continuidade ao novo modelo de atendimento telefénico,
cujo procedimento estd em curso. O novo modelo permitira igualmente a avaliagdo da satisfagdo
do consumidor que contacta a ERSE.

A principal mudancga introduzida, durante o projeto-piloto, foi o alargamento do horario de
atendimento aos consumidores, entre as 9h00 e as 19h00 de todos os dias Uteis. Até entdo, o
atendimento telefonico decorria entre as 15h00 e as 18h00, periodo que se revelou limitado face
as diversas alteragBes ocorridas no mercado energético em 2022, com destaque para o aumento
de precos e a possibilidade de regresso ao mercado regulado no setor do gas natural que
contribuiram expressivamente para este aumento.

O novo modelo de atendimento permitiu a programacao de menus de escolha aos consumidores,
bem como a gravacdo de respostas automaticas sobre pedidos de informacao relativos a assuntos
recorrentes (como a mudanca para o mercado regulado). Passou também a estar disponivel a
possibilidade de ter dois assistentes, com formacdo especifica e orientada para o efeito, em
atendimento simultaneo, durante o horario de funcionamento.

Sempre que as questdes colocadas pelos consumidores se apresentam mais complexas, a
chamada é registada para devolugcdo ao consumidor por parte do servigo de Apoio ao Consumidor
de Energia da ERSE (atendimento de segunda linha), continuando a equipa da ERSE a estabelecer
contacto telefénico com os consumidores sempre que necessario.



Desde a alteracdo ao modelo de atendimento é ainda possivel a ERSE recolher, tratar e
monitorizar de modo sistematico dados sobre o atendimento telefénico prestado, tanto em

termos quantitativos como qualitativos (por exemplo chamadas recebidas, atendidas,
abandonadas, tempos de espera e temas das chamadas), potenciando-se assim as valéncias do
servigo prestado.

Entre 25 de outubro de 2022 e 15 de fevereiro de 2023, das 6259 chamadas recebidas na primeira
linha de atendimento, 1031 foram encaminhadas para a segunda linha de atendimento. Para
além destas chamadas, existe um conjunto de contactos, sobre os temas mais comuns (como a
transicdo para o mercado regulado) que foram resolvidos através das mensagens automaticas
(ver figuras 1 e 2)

Figura 1 - Numero de chamadas recebidas na primeira linha de atendimento entre 25 de outubro
de 2022 e 15 de fevereiro de 2023
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Em média, foram recebidas cerca de 79 chamadas por dia. O nimero maximo de chamadas
recebidas, num unico dia, foi 151, sendo que o minimo foi de 32, tendo este uUltimo ocorrido no
dia 23 de dezembro de 2022. Os temas mais frequentes estdo relacionados com a mudanca para
o mercado regulado (25%), faturacao, tarifas e precos (21%) e medicédo, leitura e contadores (5%).
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Figura 2 - Principais temas das chamadas recebidas
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