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ERSExplica

QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

A ERSE é responsdvel pela regulacdao do setor elétrico e do gas.

Para além da regulamentagao, a ERSE monitoriza o desempenho dos operadores de

rede de distribuicdo e dos comercializadores na prestacdo de servigos aos clientes,

e fiscaliza o cumprimento das regras.
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O QUE E A QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL?

E a qualidade do relacionamento comercial dos operadores de redes e dos

comercializadores com os seus clientes.

Abrange temas como: o atendimento presencial e telefénico, a resposta a
reclamacdes e a pedidos de informacao, a leitura de contadores ou a prestacado

de servicos nas instalacdes dos clientes, local ou remotamente.

Inclui ainda questdes referentes a clientes com necessidades especiais e clientes

prioritarios.

Consulte os indicadores gerais da qualidade de servico no Dashboard da

Qualidade de Servigo Comercial.



https://www.erse.pt/eletricidade/qualidade-de-servico/
https://www.erse.pt/eletricidade/qualidade-de-servico/
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ATENDIMENTO

O atendimento, presencial ou telefénico, prestado aos clientes pelos respetivos
comercializadores e operadores de rede de distribuicdo é um eixo fundamental
na relacdo entre estes. O Regulamento da Qualidade de Servico estabelece os

meios de atendimento obrigatérios para os varios agentes do setor.
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O atendimento teleféonico é o meio de atendimento mais utilizado pelos clientes.
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Nota: Ndo foram considerados os anos de 2020 e 2021 uma vez que se trataram de anos atipicos por for¢a da pandemia.
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O atendimento presencial é avaliado através de um indicador geral

que se aplica a cada centro de atendimento monitorizado.

Em 2025, a afluéncia ao

Os operadores de rede (ORD)

A esmagadora maioria dos clientes tem atendimento presencial disponivel,
por serem fornecidos por comercializadores que disponibilizam esta forma de

atendimento.

Os valores do indicador, quando aplicados globalmente aos ORD e aos

comercializadores, representam um bom desempenho.

Como verificado nos mapas, a maioria dos atendimentos nos centros

monitorizados tem um tempo de espera inferior a 20 minutos.
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ATENDIMENTO PRESENCIAL NO TERRITORIO NACIONAL
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Percentagem de tempos
de espera até 20 minutos
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ATENDIMENTO TELEFONICO COMERCIAL

O atendimento telefénico comercial € disponibilizado pelos

comercializadores e pelos operadores de redes de distribuicao.

Em 2025, verificou-se uma melhoria do desempenho dos comercializadores
relativamente a 2024. Todavia, o valor global do indicador manteve-se
abaixo do padrdo regulamentar, pelo que a alguns clientes foi prestado um
atendimento telefénico com uma espera acima da desejada. Houve uma
degradacao do desempenho dos operadores de redes, face a 2024, com o

valor global a situar-se abaixo do padrao.

O desempenho dos comercializadores
melhorou em 2025, mas persistem
situacoes de incumprimento

do padrao previsto no RQS.
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Indicador do atendimento telefénico comercial
(Comercializadores com mais de 60 000 clientes)
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Indicador do atendimento telefénico comercial

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

(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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RECLAMACOES

As reclamacdes permanecem um tema que se reveste de grande importancia

para os consumidores.

O Regulamento da Qualidade de Servico estipula que os operadores de redes,
os operadores de infraestruturas e os comercializadores devem responder a
todas as reclamacdes que |hes sejam dirigidas, independentemente da forma

de apresentacao.

As empresas tém de
responder a todas as
reclamacoes.
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Temas de reclamacgoes apresentadas
aos comercializadores

Faturacao e cobranca
Contratagao

Servicos

Marketing e campanhas

Atendimento e comunica¢do

Leituras e equipamentos

0,29 .
2% de medicdo

0,7% Qualidade de fornecimento
0,9%
1,2%

1,2%

Infraestruturas e Equipamentos

Gestdo de Canais e Operacdes

Qutros

A percentagem de reclamacoes respondidas a tempo pelos comercializadores foi
de 93,6% e o tempo meéedio de resposta foi de 6 dias uteis, valores semelhantes

aos de 2024.

O RQS estipula um prazo
de resposta nunca superior
a 15 dias uteis.
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Temas de reclamacgoes apresentadas
aos operadores de rede de distribuicao

® Qualidade de fornecimento

® Infraestruturas
e Equipamentos

® Servicos
2,3%
1,8% © Faturagdo e Cobranga
0,8% ® leituras e equipamentos
0,2%

de medicao
® Marketing e Campanhas
® Atendimento e comunicacado

Qutros

A percentagem de reclamagdes respondidas a tempo pelos ORD foi de 88,8%
e o tempo medio de resposta foi de 11 dias Uteis, uma degradacao face a 2024

(7 dias Uteis).

< SETEMBRO
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VISITA COMBINADA

Os operadores de redes de distribuicao
realizam visitas combinadas quando tém
necessidade de se deslocarem a instalacao
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 haja um
incumprimento sdo devidas compensacdes,

de ambas as partes no valor de 20 euros.

Existe também a possibilidade de
desmarcar ou reagendar a visita até as

17h00 do dia util anterior.

No setor elétrico, a grande maioria
das visitas ja ndo é necessaria, sendo
substituida por uma operacado remota,
possivel pela integracdo em rede
inteligente. Solucdo vantajosa para o

cliente e para a empresa.
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Percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro
do intervalo de tempo acordado
- setor do gas -
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Globalmente, a percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro
do intervalo de tempo combinado foi de 95% no setor elétrico, valor
semelhante ao do ano anterior. No setor do gas este valor foi de 85%,

indicando uma degradacdo significativa em comparacdo com 2024 (99%).

A percentagem de cancelamentos e reagendamentos foi de 9,9% no setor
elétrico, uma ligeira diminuicdo em comparacdo com o ano anterior.
No setor do gas esta percentagem foi de 18,2%, um aumento de quatro

pontos percentuais face a 2024.
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SERVICOS REMOTOS NO SETOR ELETRICO

No setor elétrico, sempre que possivel, as intervencdes nas instalacdes dos
clientes devem ser realizadas de forma remota, isto é, evitando a deslocacao
do operador de rede. Estdo previstos prazos consoante o tipo de operacdo a

realizar, que variam entre 60 minutos e 24 horas.

A avaliacdo do desempenho dos operadores de redes é efetuada tendo por base

o cumprimento dos prazos regulamentares.

Em 2025, 98,5% dos servicos remotos foram prestados dentro dos prazos

previstos.

Desempenho nos servigos prestados remotamente
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COMPENSACOES

Numero total de compensagoes pagas e respetivos montantes

Numero de Montante de
compensagoes pagas compensacoes pago
Sonorgas 1 20€
Paxgas 3 60 €
Dianagas 11 200 €
Duriensegas 44 880 €
Tagusgas 47 940 €
Medigas 78 1560 €
EDA 79 1580€
Beiragas 83 1660 €
REN Portgas 85 1700 €
Setgas 138 2760 €
Lusitaniagas 244 4880 €
Lisboagds 617 12320 €
EEM 654 13080 €
E-Redes 75588 1512040€
Total 77 672 1553700 €

Quando ha incumprimentos
de obrigacdes individuais,
devem ser pagas
compensacoes

==

|
COMPENSACOES MM
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Numero total de compensacdes pagas e respetivos montantes

Comercializadores Nlﬁlmer~o de MontantNe de
compensagoes pagas compensagoes pago

Dourogds 1 20€
Zug Power 1 20€
Paxgas 2 40 €
Zug Power Sucursal 2 40 €
Dianagas 8 160 €
Gas SU 8 160 €
Medigas 11 220 €
Luzboa 12 240 €
Propensalternativa 12 240 €
Goldenergy 13 95 €
Tagusgas 25 500 €
MEO Energia 29 970 €
Duriensegas 36 720 €
Usenergy 40 40 €
Beiragas 45 900 €
G9 Energy 50 1000 €
Repsol 69 1430€
SU Eletricidade 131 2620€
ENI Plenitude 171 4579 €
Alfa Energia 257 6190 €
EDP Comercial 370 7498 €
Iberdrola 1409 7045 €
Endesa 1504 18 965 €
Petrogal 2473 12365 €

Total 6679 66 058 €
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CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

Consideram-se clientes com necessidades especiais aqueles com limitacdes no
dominio da visdo, da audicdo, da comunicacado oral e, no ambito do setor do
gas, no dominio do olfato que impossibilitem a detecdo da presenca de gas. Os
clientes que coabitem com pessoas com limitacdes no dominio do olfato sdo

também considerados clientes com necessidades especiais.

Os comercializadores e operadores devem adotar as agdes necessarias para

garantir que o relacionamento comercial ndo é afetado pela limitacdo do cliente.
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Proporcao das categorias de clientes com necessidades especiais

2%

® Limitacdes no dominio
da visdo

® Limitagdes no dominio
da comunicacdo oral

® Limitagdes no dominio
da audicdo

Limitagcdes no dominio
do olfato, que impossibilitem
a detecdo da presenca de gas

Os clientes com limita¢gdes no dominio da visdo representam a maior

parcela do total de clientes com necessidades especiais.
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Os clientes prioritarios sdo aqueles para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade
dependam de equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela rede

elétrica.

Sdo também prioritarias as instalacdes que prestem servicos fundamentais e
para as quais a interrupcdo do fornecimento provoca graves alteraces ao seu

funcionamento.

Os clientes para os quais o fornecimento de energia elétrica ou gas natural seja

critico, devem tomar medidas para lidar com situagdes de contingéncia.
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Proporg¢ao das categorias de clientes prioritarios
- setor elétrico -

@ Sobrevivéncia ou mobilidade
dependentes da rede elétrica

1%
1%

2%

@ Estabelecimentos hospitalares
ou equiparados

@ Forcas de seguranca
@ Bombeiros

@® Equipamentos de seguranca e gestao
do trafego maritimo ou aéreo

Protegdo civil

@ Instalagdes de seguranca nacional

InstalagOes penitenciarias

Qutros clientes considerados
prioritarios

Proporgao das categorias de clientes prioritarios
- setor do gas -

@ Estabelecimentos de ensino
basico
0,4%
1%
2%

@ Estabelecimentos hospitalares
ou equiparados

Forgas de seguranca
Bombeiros

Instalacdes de seguranca nacional

InstalagOes penitencidrias
Protecdo civil

Outros clientes considerados
prioritarios

Os ORD devem manter o registo de clientes prioritarios atualizado para que seja
possivel o restabelecimento mais rapido, em caso de avaria, ou o pré-aviso

individualizado de interrupcdo de fornecimento (programado).
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ATIVIDADES DA ERSE NA QUALIDADE
DE SERVICO COMERCIAL

A ERSE analisa a informacdo reportada para monitorizar o desempenho das
empresas e o cumprimento de obrigacOes regulamentares. A divulgacao de
informacdo permite também que os consumidores conhecam a qualidade do

servico prestado.

As empresas tém de enviar informacgao a ERSE trimestralmente. Em 2024, ndo
cumpriram a obrigacdo de reporte a ERSE as seguintes entidades: Cooproriz,
Ibelectra, Junta de Freguesia de Cortes do Meio, Naturgy Iberia em Portugal,

Oeneo Energy, Powerplus Il e Ynerluz.

Os contactos regulares da ERSE junto das empresas permitem uma monitorizagao

mais eficaz das diversas vertentes da qualidade de servico comercial.

A ERSE responde a pedidos de informacado e tem intervencdo em reclamagdes em
gue a empresa e o reclamante ndo chegam a acordo. Esta atividade permite uma

monitorizag¢do adicional da qualidade do relacionamento comercial.

Para verificar o cumprimento das obrigacdes legais e regulamentares, a ERSE faz
auditorias, inspecoes e acoes de cliente mistério. Os resultados sdo divulgados
na pagina da ERSE na internet. Em 2025, para além da continuacdo das acdes de
cliente mistério, a ERSE realizou trés visitas inspetivas a centros de atendimento

de comercializadores, e concluiu uma auditoria a E-Redes.


https://www.erse.pt/atividade/fiscalizacao/acoes-de-fiscalizacao/






