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Temas

 ERSE em 15 palavras
* Trés pilares para a protecao do consumidor
* Qualidade de servico prestada pelas empresas

 Atividades da ERSE para promocao da literacia e
informacao dos consumidores

e Resposta a pedidos de informacao e reclamacoes



ERSE em 15 palavras e

e Desde 1997
* Independéncia Elétrico Gas natural
e Todo o territorio

100 colaboradores
Combustiveis e

biocombustiveis

Mobilidade

elétrica




Trés pilares na protecao dos consumidores

Qualidade do
servico prestado
pelos
comercializadores
e operadores de
rede

Aumento da
literacia,
informacao e
formacao dos
consumidores

Resposta a
reclamacdes e
pedidos de
informacao




A intervencao da ERSE na qualidade de servico prestada aos clientes e

Continuidade

Qualidade de
Servico

Qualidade da Qualidade

energia elétrica

ou do gas Comercial




A intervencao da ERSE na qualidade de servico prestada aos clientes

e

Regulamentacao

e Indicadores
 Padrdes (gerais, individuais)
e Compensacoes

Incentivos monetarios

Poder sancionatdério * Continuidade MT

Fiscalizacao
* Auditorias Divulgacao de
* Inspecdes informacado




A intervencao da ERSE na qualidade de servico prestada aos clientes e

Continuidade de servico - -

Atendimento presencial e telefonico

Restabelecimento int. facto imp. cliente

Resposta a avarias (individual)

Resposta a situacdes emergéncia

Ativacdo/desativagdo fornecimento

Desativacdo de fornecimento

Visita combinada

Resposta pedidos de informacao

Resposta a reclamacdes

Indicadores e padrdes gerais

Compensacdes por incumprimento de
padroes individuais




Promocao da informacao, formacao e literacia dos consumidores

Se tiver tarifa bi-hordria,
escolha os hordrios de vazio
para 0s consumos maiores
de energia.

®0

Se a fatura abranger um
periodo maior que o
habitual, pode pagar em
prestacdes e sem juros.

® O

A leitura do contador
comunicada por si tem o
mesmo valor que a realizada
pela empresa. Evite
estimativas.

® 0

Se suspeita que o contador,
estd avariado pode pedir

a sua verificagdo por
laboratério acreditado em
http://www.ipac.pt/

®®
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u com a carga completa e

o/ Use lampadas LED e poupe
num ano até 8€/lAmpada.

e Use as maquinas de lavar

num programa de baixa
temperatura.

*0

Ao utilizar as maguinas no
periodo noturno poderd
poupar 20€/ano (maquina
de lavar roupa) e 30€/ano
(méquina de lavar loiga).

®0 |
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/ Evite usar a maquina de
secar roupa. Aproveite o sol

Ndo baixe demais
a temperatura do frigorifico

e reduza o tempo de
PO

abertura da porta.

N\

& Evite abrir a porta do forno,
usando a iluminagdo interior.

as @ || dicas @

No verdo baixe a temperatura
U da dgua do esquentador.
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GIA — X

b4 Ol3a, o meu nome € Gia, a assistente
virtual da ERSE @ Estou aqui para
ajudar os consumidores de energia a

esclarecer algumas das suas duvidas.

Destacamos algumas das questdes

mais frequentes.

Também pode colocar

...a md prdtica...

Angariacao

Alguém o aborda dizendo que “tem que mudar de
fornecedor para nao ficar sem gas ou eletricidade”.

...a ERSE aconselha...

N3n arredite necta hictArial

NTRATO
PELO COMERCIALIZADOR

1 min ERSE

01.LEITURA DE
CONTADORES

Minuto ERSE #1: Leitura de
contadores

1:02

(resultantes da antena 1)

DE ELETRICIDADE E DE GAS NATURAL

Minuto E|

COI'IP.FILI!“GIE




Promocao da informacao, formacao e literacia dos consumidores e

* ERSEFORMA (associaces de consumidores, CIAC, CACC, ...)

e Protocolos com centros de arbitragem de conflitos de
consumo — formacao, apoio técnico e apoio financeiro

* Procura de novos publicos atraves de protocolos para
parceria:
* GNR
e Casa Pia de Lisboa
* AIP-CCI

e Estudos para conhecer melhor

Estudo de literacia dos consumidores na drea da energia

Relatério final

METRIiCS




Resposta a reclamacdes e pedidos de informacao

* As reclamacdes devem ser respondidas pelos
comercializadores ou operadores de redes (obrigacao
legal e regulamentar)

* ERSE tem intervencao no sentido de informar e
esclarecer o consumidor, recomendando a resolucao
do conflito, ou encaminhando para resolucao
alternativa de litigios

e ERSE identifica praticas que podem suscitar a
aplicacao de regimes sancionatorios, incluindo os da
competéncia da ERSE



Resposta a reclamacdes e pedidos de informacao

Reclamacoes

40000 39%
35000
30000 —””;EEEE”,,,,.’
25000
20000
15000
10000
5000
0
2019 2020 2021
M Eletricidade B GN mDual B Outros BGPL
INDICADOR RECLAMAGOES
POR 1000 CLIENTES (4.2 TRIM)
~ . 2021
Reclamacdes recebidas na ERSE Setor Elétrico - 0,92
Gas Natural - 0,64
Dual - 0,98




Resposta a reclamacdes e pedidos de informacao e

De que reclamam os consumidores?
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Resposta a reclamacdes e pedidos de informacao e

Pedidos de informacao
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* Pedidos de informacao dirigidos a ERSE
* Aumento em 2020 que se tem mantido em 2021




Resposta a reclamacdes e pedidos de informacao e

Que temas suscitam duvidas aos consumidores?

{47
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Conclusao

e Setor energético vive momentos de mudanca
(descentralizacao, digitalizacao, descarbonizacao)

 Um futuro mais centrado no consumidor
* A mudanca so se faz com as pessoas

* Aregulacao tem de ser capaz de ser entendida pelos
consumidores
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