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Tratamento de Reclamacdes e de Pedidos de Informacao

O que muda com a plataforma LRO ?
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€ ERSE e ERSEF@RMA

Para a ERSE:

* Integracao da plataforma LRO com o CRM via webservice.

e CRM recebe reclamacao em simultaneo com a empresa reclamada (ER) e emite automaticamente uma
solicitacao a ER: Portal de Servicos
ou
Correio Eletrdnico

* Entrada de reclamagoées/pedidos de informacgao disponivel no Portal do Consumidor de Energia da ERSE com ligagdo
direta a plataforma LRO.

e Obrigacao de resposta aos pedidos de informacgao recebidos via plataforma LRO em 15 dias uteis.



e EF\)SE ENTIDADE REGULADORA ERSE I:ORMA

DOS SERVICOS ENERGETICOS

Para as Empresas Reclamadas:

* Rececao direta das reclamagoes apresentadas via plataforma LRO + através da ERSE (portal de servigos ou email).

e Obrigacao de resposta aos consumidores e envio de cdpia da resposta a ERSE no prazo de 15 dias uteis.

e Sujeicao do tratamento das reclamagoes recebidas via plataforma LRO ao regime juridico do Livro de Reclamacgoes,
incluindo na vertente sancionatoria (incumprimento de envio de respostas, de prazos, etc.).
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