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QUALIDADE DE SERVICO
COMERCIAL

A ERSE é responsavel pela regulacdo do setor energético.

Para além da regulamentacdo,
através do Regulamento da Qualidade de Servigo (RQS),
a ERSE monitoriza os niveis de desempenho
dos operadores de rede de distribuicdo e dos comercializadores
na prestacdo de servicos aos clientes,

e fiscaliza o cumprimento das regras.




O que é a Qualidade
de Servico Comercial?

a qualidade no relacionamento comercial dos

operadores de redes e dos comercializadores com

os clientes. Abrange temas como: o atendimento
presencial e telefénico, a resposta a reclamacdes e a
pedidos de informacdo, a leitura de contadores ou a
prestagdo de servigos nas instalag@es dos clientes. Inclui

ainda questdes referentes a clientes com necessidades

especiais e clientes prioritarios.




Atendimento

atendimento, presencial ou telefénico, prestado aos clientes
pelos respetivos comercializadores e operadores de rede de
distribuicdo é um eixo fundamental na relacdo entre estes.

E avaliado através de indicadores relativos aos tempos de espera.

Atendimento presencial

O atendimento presencial é
avaliado através de um indicador
geral que se aplica a cada centro
. de atendimento monitorizado.

Em 2021, os valores do indicador
do atendimento presencial

evidenciam um bom desempenho

das empresas. Como verificado
no mapa, a maioria dos centros de atendimento tem um tempo
de espera igual ou inferior a 20 minutos.



Atendimento presencial
no territorio nacional
— Operador de rede —

(eletricidade e gas)

Percentagem
Distrito/Regido de tempos
até 20 minutos
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Evora 96,88%
Faro ‘ 100,00%
Lisboa 96,18%
Porto 90,69%

Santarém ‘ 100,00%
Setubal 97,90%
Vila Real ‘ 98,72%
Viseu 99,28%
Total 96,13%
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Nota: nas regides a branco ndo ha centros de atendimento dos ORD com
monitorizacdo de tempos de espera.




Atendimento presencial
em Portugal continental -

comercializadores
Percentagem
Distrito/Regido de tempos

até 20 minutos

Beja 99, 21%
Braga 91,88%
Braganga 99,92%
Coimbra 92,19%
Evora | 99,97%

Lisboa 89,08%

Portalegre 99,87%
Porto 92,15%
Santarém 96,49%
Setubal 93,84%

Total 92,24%




Atendimento telefdénico
comercial

atendimento telefénico comercial é disponibilizado pelos
comercializadores e pelos operadores de redes
de distribuicdo.

Em 2021, a maioria das empresas cumpriu o padrao do indicador
previsto no RQS referente ao tempo de espera (85%). Porém, dado o
contexto pandémico, existiram clientes a quem a qualidade prestada
ficou abaixo do pretendido. As empresas a vermelho nos graficos ndo

conseguiram cumprir o padrdo.

Em 2021, a maioria das empresas
cumpriu o padrao do indicador previsto
no RQS (85%)



Atendimento telefdénico
comercial

Indicador do atendimento telefénico comercial
(Comercializadores com mais de 60 000 clientes)

Padrao 85%

Endesa

EDP Comercial

SU Eletricidade

Lisboagas Comercializagdo

Setgas Comercializagdo

Lusitaniagds
Comercializagdo
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Atendimento telefonico
comercial

Indicador do atendimento telefénico comercial
(Comercializadores com menos de 60 000 clientes)

Padrdo 85%
Audax I

Galp Power I

Aldro I

Tagusgas (CURR) I
Iberdrola
Usenergy
Beiragds (CURR)
Medigas (CURR)
Goldenergy
Sonorgas (CURR)
Duriensegds (CURR)
Paxgds (CURR)
Dianagas (CURR)
CEVE (CUR)
EDP Gas Servigo Universal
A Celer (CUR)
Acciona
A Lord (CUR)
Elergone
A Lord (COM)
C. E. de Loureiro (CUR)
C. E. S. Sim3do de Novais (CUR)

Logica Energy
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Atendimento telefdénico
comercial

Indicador do atendimento telefénico comercial
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)

Padrdo 85%

EEM
E-Redes
EDA
Lisboagas
Lusitaniagas

Setgas

Portgds
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Atendimento telefonico
comercial

Indicador do atendimento telefénico comercial
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)

Padrdo 85%
Tagusgas (ORD)
CEVE (ORD)
Beiragds (ORD)
Duriensegas (ORD)
Dianagas (ORD)
Paxgas (ORD)
Medigas (ORD)
C. E. S. Sim3o de Novais (ORD)
A Lord (ORD)
C. E. de Loureiro (ORD)
A Celer (ORD)
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Reclamacoes

s reclamacdes sdo um tema que se reveste de grande

importancia para os consumidores.

O RQS estipula que os operadores de redes, os operadores
de infraestruturas e os comercializadores devem responder a todas
as reclamacdes que lhes sejam dirigidas, independentemente
da forma de apresentacao.

As reclamacdes sao um tema que se
reveste de grande importancia para
0s consumidores.



Reclamacoes

Temas de Reclamagdes apresentadas
aos comercializadores

m Faturagdo e cobranga
m Contratagao
m Leituras e equipamentos de medicdo

m Servigos

49,22%

m Atendimento e comunicagdo
= Marketing e campanhas
m Outros

m Qualidade de fornecimento

O tempo médio de resposta foi de 7,7
dias Uteis para os comercializadores.

O RQS estipula um prazo de resposta
nunca superior a 15 dias Uteis.




Reclamacoes

Temas de Reclamacdes apresentadas
aos Operadores de Rede de Distribuicdo

0,32% 0,07%

0,01%

15,78%

m Qualidade de fornecimento

m Infra-estruturas e equipamentos

m Leituras e equipamentos de medi¢do
m Servigos

m Faturagdo e cobranga

17,88% = Outros

m Contratacdo

m Atendimento e comunicagdo

23,67%

O tempo médio de resposta foi 7,3 dias Uteis
para os operadores de redes de distribuicdo.

O RQS estipula um prazo de resposta
nunca superior a 15 dias Uteis.




Visita
combinada

operador da rede de distribuicdo realiza visitas combinadas

guando tem necessidade de se deslocar a instalagdo do

cliente. O agendamento é feito entre o cliente e o respetivo
comercializador, definindo um intervalo maximo de 2h30m para o

inicio da visita.

Caso o cliente ndo se encontre na instalacdo € devida uma
compensacdo ao ORD no valor de 20 €. Existe também a possibilidade
de desmarcar ou reagendar a visita até as 17h do dia Util anterior

e nesse caso ndo existe direito a compensagado.




Percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro do intervalo
de tempo acordado (ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Nota: escala de 90% a 100%



Percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro do intervalo de tempo
acordado (ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Nota: escala de 90% a 100%

Na grande maioria dos casos, as empresas cumprem
os intervalos acordados nas visitas combinadas.




Compensacoes

Quando ha incumprimentos
de obriga¢des individuais
devem ser pagas
compensagoes.

Numero total de compensagdes pagas e respetivos montantes
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)

40000
35000
30000
25000
20000
15000
10000

5000
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mm Total de compensagdes pagas «==Total de montantes pagos

1000000 €
900 000 €
800 000 €
700 000 €
600 000 €
500 000 €
400000 €
300 000 €
200 000 €
100 000 €
0



Compensacoes

40
35
30
25
20
15
10

Numero total de compensagdes pagas e respetivos montantes
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)

mmmm Total de compensagdes pagas «==Total de montantes pagos
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800 €
700 €
600 €
500 €
400 €
300 €
200 €
100 €
0€
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\ Compensacoes

NUmero total de compensacles pagas e respetivos montantes
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)

30000
25000
20000
15000
10000

5000

mmm Total de compensagdes pagas «==Total de montantes pagos

600 000 €

500000 €

400000 €

300000 €

200000 €

100 000 €

0€



Compensacoes

25

20

15

10

Numero total de compensagdes pagas e respetivos montantes
(comercializadores com menos de 60 000 clientes)

Paxgds (CURR) EDP Gés Servigo Duriensegas Tagusgds (CURR)  Audax Sucursal
Universal (CURR)
mmm Total de compensagdes pagas «==Total de montantes pagos

Os ORD pagaram aos clientes 810 740 €
referentes a 40 537 compensacgdes.
Os comercializadores pagaram
102 140 €, relativos a 6 778 compensacdes.
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500 €
450 €
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350€
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150 €
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Clientes com necessidades
especiais

onsideram-se clientes com

necessidades especiais agueles com

limitacGes no dominio da visdo, da
audicdo, da comunicacdo oral e, no ambito
do setor do gds, no dominio do olfato que
impossibilitem a detecdo da presenca de
gas, ou clientes que coabitem com pessoas

com estas limitacGes.

Os comercializadores e operadores
devem adotar as a¢les

necessarias para garantir que

o relacionamento comercial

nao é afetado pela limitacdo revelada
pelo cliente.




Clientes com necessidades
especiais

Proporcdo das categorias de clientes com necessidades especiais

1%

mLimitagdes no dominio da visdo

Limitagdes no dominio da audi¢do

Limitagdes no dominio da comunicagdo oral
mLimitagdes no dominio do olfato,

que impossibilitem a detegdo da presenca do gas

Os clientes com limitacdes no dominio
da visdo representam a maior parcela
do total de clientes
com necessidades especiais.




Clientes prioritarios

Clientes prioritarios

s clientes prioritarios sdo aqueles para os quais
a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de equipamentos
cujo funcionamento € assegurado pela rede elétrica.

Sdo também prioritdrias as instalagGes que prestem servicos
fundamentais e para as quais a interrupcdo do fornecimento provoca
graves altera¢des ao seu funcionamento.




Clientes prioritarios

Proporgdo das categorias de clientes prioritarios

1,48% 1,09%0,04%

m Sobrevivéncia ou mobilidade dependentes da rede elétrica
Estabelecimentos hospitalares ou equiparados

= (setor do GN) Estabelecimentos de ensino bésico

m Outros clientes considerados prioritarios

= Bombeiros

m Forgas de seguranga

m Instalagdes de seguranga nacional

m Equipamentos de seguranca e gestdo do trafego maritimo ou aéreo

m Protecao civil

m InstalagBes penitencidrias

m (setor do GN) Instalagbes para abastecimento de GN
de transportes publicos coletivos

Verifica-se ndo haver uma categoria de clientes prioritarios que se
destaque claramente. Os ORD devem manter o registo atualizado
de clientes prioritarios atualizado de modo a que seja possivel o
restabelecimento mais rapido em caso de avaria ou o pré-aviso
individualizado de interrupgao de fornecimento (programado).




Rua Dom Cristévao da Gama, 1 — 3.2
1400- 113 Lisboa

Telefone: 213 033 200
e-mail: erse@erse.pt
www.erse.pt



