ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

BOLETIM

ACE APOIO AO
L5r 8l CONSUMIDOR
DE ENERGIA

{ |

NOVOBOLETIMDO APOIO AO
CONSUMIDOR DE ENERGIA - ACE

O Boletim ACE esta de regresso, apds um breve interregno, com
mais informacdo. Mantendo a periodicidade trimestral, este
primeiro nimero do novo Boletim ACE traz-nos um balanco,
guantitativo e qualitativo, de todo o ano de 2022. Além da
evolucdo das reclamacdes e dos pedidos de informac&o recebidos
na ERSE nos quatro trimestres mais recentes, sdo disponibilizados
numeros e prazos de resposta de todas as reclamacdes registadas
junto das empresas de eletricidade e de gas natural, distinguindo
as que chegam ao conhecimento da ERSE via Livro de
Reclamacdes (formatos fisico e eletrénico), bem como as
intervencdes solicitadas a ERSE no ambito da resolucdo
alternativa de litigios.

Este Boletim divulga ainda informacdo estatistica acerca do
atendimento telefénico prestado pela ERSE aos consumidores, as
acdes de informacdo/formagdo organizadas e participadas pela
ERSE, bem como os materiais informativos e pedagdgicos
elaborados.

Em destague neste numero, estdo também dois temas que
marcaram o funcionamento do ACE no ano de 2022: a entrada em
producdo do novo sistema de Resolucdo de Pedidos de
Informacdo e Reclamacgbes (RIR), em 14 de marco de 2022, e a
prestagdo de atendimento telefénico aos consumidores através
de um servico dedicado e especializado em atendimento, em 25
de outubro de 2022.

PEDIDOS DE INFORMACAO A ERSE

Em 2022, a ERSE registou a entrada de um total de 4 801 pedidos
de informagdo. O incremento verificado, do 1.2 para o 2.2
trimestre, é em parte explicado pela entrada em funcionamento
do novo sistema RIR, que também resultou na alteracdo de
procedimentos na classificagdo de processos. O aumento
observado no resto do ano deve-se a instabilidade verificada nos
mercados energéticos, com aumentos de precos significativos, e

a possibilidade de regresso ao mercado regulado no gés natural.
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A eletricidade foi o setor com maior numero absoluto de
solicitagdes por parte dos consumidores (59,6%), seguido do gas
natural (12,1%), naturalmente explicado pelo facto de o nimero
de clientes na eletricidade ser superior. Mas, calculando o
nimero de pedidos de informacdo por cada mil clientes, verifica-
se que o setor do gas natural foi o que apresentou um valor maior,
muito provavelmente influenciado pela possibilidade de regresso
ao mercado regulado, medida que, pela novidade, gerou duvidas

nos consumidores.
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A faturagdo, as tarifas e precos, bem como a mudanga de

comercializador, foram os temas que, em conjunto,

representaram 40% dos pedidos de informacado dirigidos a ERSE
em 2022. Nos

nomeadamente, o contrato de fornecimento, a medicgdo e leituras

restantes “outros” temas incluem-se,
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Estes pedidos de informagdo foram maioritariamente enviados a
ERSE através de email (55%), seguindo-se a plataforma do Livro
de Reclamagdes Eletrdnico (24%), que disponibiliza a opgdo “Pedir

informacdo” diretamente a entidade reguladora/fiscalizadora

competente.

Formulario

Correspondéncia

Em 91% dos pedidos de informacdo recebidos pela ERSE em 2022,
a resposta ao consumidor foi enviada em prazo inferior a 15 dias

Uteis.

ERSE responde em menos de 15 dias Uteis
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RECLAMACOES NO LIVRO
DE RECLAMACOES

Por forga do regime juridico do Livro de ReclamacgGes, os
comercializadores e operadores das redes de distribuicdo de
eletricidade, de gés natural e de gases de petréleo liquefeitos
(GPL) canalizado 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 Reclamagdes Eletrdnico envia
automaticamente a ERSE uma copia da reclamacdo apresentada
por essa via. Estas reclamacBes devem ser respondidas
diretamente pelas empresas, no prazo maximo de 15 dias Uteis.
A ERSE cabera, neste dominio, a verificagdo da existéncia de

indicios de contraordenacéo.
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A distribuigdo das reclamag8es vertidas nos livros de
reclamacdes pelos quatro trimestres de 2022 é varidvel,
atingindo o numero mais elevado no primeiro trimestre. As
subidas de preco no mercado ajudam a explicar o aumento de

reclamagdes na segunda metade do ano.
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As reclamacses apresentadas através dos livros de reclamacdes
(fisico e eletrdnico) incidiram principalmente sobre o setor
elétrico (72,5%), seguindo-se as relativas ao fornecimento dual
(eletricidade e gés natural), com 15,8%. Todavia, 0 nimero de
reclamacdes por cada mil clientes é semelhante no setor
elétrico e no setor do gas natural, sendo um pouco mais elevado
no setor dual. Em “outros setores”, estdo incluidos os
subsetores do sistema petrolifero nacional (ex: GPL canalizado,

gas engarrafado e combustiveis).

A faturagdo, o contrato de fornecimento e a medigdo e leitura
representaram 47% das reclamagBes apresentadas pelos

consumidores nos livros de reclamacdes.
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O Livro de Reclamag8es Eletrénico foi a origem de 74% das

reclamacdes recebidas na ERSE, em 2022, tendo sido utilizado o

Livro de ReclamagBes em papel para os restantes 26% das

reclamacgdes apresentadas por este meio.

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). Em 2021 (dados atualmente disponiveis),
12% das reclamacgdes recebidas pelas empresas chegam pelo

Livro de Reclamacdes (fisico e eletrdnico).
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A grande maioria (89%) das reclamacdes recebeu resposta das
empresas dentro do prazo previsto contratual ou legalmente,
ndo podendo ultrapassar 15 dias Uteis. Em média, o prazo de
resposta situou-se em 7,6 dias Uteis.

Pode ser obtida informacdo mais detalhada no Relatério da

Qualidade de Servico Comercial.



https://www.erse.pt/media/xnynjshr/relat%C3%B3rio-qs-se-gn-2021.pdf
https://www.erse.pt/media/xnynjshr/relat%C3%B3rio-qs-se-gn-2021.pdf
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INTERVENCAO DA ERSE NARESOLUCAO
DE LITIGIOS

Perante a auséncia de resposta a reclamacgdo apresentada junto
do respetivo comercializador ou nos casos em que a resposta é
considerada ndo satisfatéria, o consumidor pode recorrer, entre
outros, a intervencdo 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

centros de arbitragem de conflitos de consumo, apoiados

técnica e financeiramente pela ERSE. A decisdo do tribunal
arbitral que integra estes centros equivale a uma sentenca de
um tribunal judicial, vinculativa para as partes. O processo é
simples, mais célere e habitualmente ndo tem custos para o
consumidor.

As intervencdes da ERSE na resolucdo de litigios passaram a ser
contabilizadas separadamente com a implementacdo do novo
sistema, em marco de 2022, razdo pela qual apenas sdo
conhecidos dados a partir do segundo trimestre daquele ano.
No terceiro trimestre assistiu-se a uma quebra nos pedidos de
intervencdo da ERSE sobre casos concretos, voltando a

aumentar e a atingir o valor maximo no dltimo trimestre do ano.

SOLICITAGOES DE INTERVENGAO DA ERSE

22 trimestre W 32 trimestre W42 trimestre

O setor elétrico registou o maior nimero de solicitacdes de

intervencdo dirigidas a ERSE, representando 83,5% do total.
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A faturacdo mantém-se como o tema predominante, também
neste tipo de intervencGes. Em “outros” foram incluidos temas
como o contrato de fornecimento, o autoconsumo, ligagbes as

redes, qualidade de servico ou ainda tarifas e precos.
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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.


https://www.erse.pt/centros-de-arbitragem/
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Com a intervencio da ERSE, 60% dos processos foram leituras de contador.
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ATENDIMENTO TELEFONICO

Desde outubro de 2022 que a ERSE alargou o hordrio de
atendimento telefénico aos consumidores para o periodo entre
as 9h00 e as 19h00 (dias Uteis), permitindo responder a maioria
das questdes. As situagBes mais complexas sdo encaminhadas
para uma 22 linha, recebendo o consumidor a devolucdo da

chamada habitualmente nas 24 horas seguintes.
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MATERIAIS PEDAGOGICOS

Com o objetivo de tornar mais universal o conhecimento sobre

o setor, a ERSE publicou vérios materiais informativos ao longo

de 2022.

PODCASTS

(clique nas imagens para aceder)

FOLHETOS INFORMATIVOS

e ERSExplica
e ERSExplica

r

ELETRICIDADE

e ERSExplica

(clique nas imagens para aceder)

FORMACAO

A ERSE desenvolve ainda um conjunto de acles que visam a
informagdo e a formagdo dos consumidores de energia,
diretamente ou através de entidades que promovem a protegdo
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, cujas acdes realizadas, em 2022, constam do
Relatério ERSEFORMA



https://www.erse.pt/media/floie52i/relat%C3%B3rio_erseforma_2022.pdf
https://www.youtube.com/playlist?list=PLBfCweQrI1CPm-acleFz-ldi3wM6IGBHM
https://www.youtube.com/playlist?list=PLBfCweQrI1CPm-acleFz-ldi3wM6IGBHM
https://www.youtube.com/playlist?list=PLBfCweQrI1CP5zkUPl5VKlM9NL9g3fX2i
https://www.erse.pt/media/qwap2r3u/ersexplica_o-meu-pre%C3%A7o-da-energia-subiu_vfinal.pdf
https://www.erse.pt/media/qwap2r3u/ersexplica_o-meu-pre%C3%A7o-da-energia-subiu_vfinal.pdf
https://www.erse.pt/media/eyojxyv4/brochura-rqs_t-eletricidade-2021.pdf
https://www.erse.pt/media/eyojxyv4/brochura-rqs_t-eletricidade-2021.pdf
https://www.erse.pt/media/ypnf5tqs/folheto-autoconsumo.pdf
https://www.erse.pt/media/ypnf5tqs/folheto-autoconsumo.pdf
https://www.erse.pt/media/nxfbbizy/brochura-rqs_t-g%C3%A1s-2021.pdf
https://www.erse.pt/media/ovflinmv/ersexplica_qsc.pdf
https://www.erse.pt/media/danf3u1b/ersexplica_gas-natural-regulado.pdf
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2022 —NOVAS FERRAMENTAS DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR DE ENERGIA

Atendimento telefdnico

Pedidos de informagao escritos _
a consumidores

Pedido de
informagao escrito
dirigido ERSE
(LRE, email, carta) 21 303 32 OO
Dias uteis

9h00 — 19h00

Andlise pela equipa da
ERSE

Reclamagdes no livro de reclamacgdes

Reclamagdo
dirigidaa Intervengdo da
prestador de ERSE
servigos

Devolugdo da
chamada por técnicos
mais especializados
(24 h)

Resposta do
prestador de
servigos

Andlise posterior
pela ERSE para
verificagdo
regulamentar

Encaminhamento
pararesposta

Intervengado da ERSE na resolucado de escrita
conflitos

Indicagdo que
deve primeiro
fazé-lo

Informagdo
adicional

Anadlise pela equipa da
ERSE

Recomendacdo da
ERSE ou eventual
sugestdo de recursos a
centros de arbitragem
ou outros meios




