ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

~

4 QUALIDADE
" DE SERVICO COMERCIAL

PARTE |

ATENDIMENTO, PEDIDOS
DE INFORMACAO E RECLAMACOES

2024

julho 2025



QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO £ DO GAS 2024 — ATENDIMENTO, PEDIDOS DE INFORMAGAO E RECLAMACOES

FICHA TECNICA:

Titulo: Qualidade de servigo comercial dos setores elétrico e do gas 2024 — Parte | — Atendimento, Pedidos de
informacdo e reclamacdes

Edicdo: ERSE - Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos



QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO £ DO GAS 2024 — ATENDIMENTO, PEDIDOS DE INFORMAGAO E RECLAMACOES

QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL
DOS SETORES ELETRICO E DO GAS - 2024

ATENDIMENTO, PEDIDOS DE INFORMAGAO E
RECLAMAGCOES

Julho 2025



QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO E DO GAS 2024 — ATENDIMENTO, PEDIDOS DE INFORMAGCAO E RECLAMACOES




QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO £ DO GAS 2024 — ATENDIMENTO, PEDIDOS DE INFORMAGAO E RECLAMACOES

NDICE GERAL

1 INTRODUGAD ..ottt ettt ettt ettt ettt ettt eae e e b et st e b ebe s ebese st et essssetesessesesens 9
2 MEIOS DE ATENDIMENTO - ENQUADRAMENTO......utttiiiiiteeeiaieeeeeerteeeeereeeesereeeeseneeeeseenneeeseans 13
3 ATENDIMENTO PRESENCIAL....ceiiiitttieiitteteeittteeeetteeeeeieteeseieteeseneeeeseenseeeeseseeeesanneeeeseanseeesaans 17
4 ATENDIMENTO TELEFONICO COMERCIAL......cocveveerereeeerereteeeasseeesesesesesesssssasesssssesesessssnssesesesens 23
5  ATENDIMENTO TELEFONICO DE EMERGENCIAS E AVARIAS..........c.ceeereeeeereeesereseseresessseseseseanns 31
6 COMUNICACAO DE LEITURAS — ATENDIMENTO TELEFONICO E OUTROS MEIOS..........cccveveereeee. 37
7  CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS ... ettt eettee e eeeee e seieee e eeeee e s eereee s seneeeeseneeee s 43
8  PEDIDOS DE INFORMAGAD.........ecuiiteuietitetieteteteetee et e e s te e ete st e e te e etassessesensesseseneesansensasensesansas 47
9 RECLAMAGOES. ... .cueeteietieteietet et eteeeteste e etestetesseseetesesesseseetassessasensesaasessesensesseseneesasensasansesansas 55
ANEXO | — INDICADOR DO ATENDIMENTO PRESENCIAL POR CENTRO DE ATENDIMENTO.................... 64

COMEICIANIZAOIES ...ttt ettt ettt 65

Operadores de redes de distribUICE0 ......ooooniiiii i 69



QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO £ DO GAS 2024 — ATENDIMENTO, PEDIDOS DE INFORMAGAO E RECLAMACOES

NDICE DE FIGURAS
Figura 2-1 - Evolucdo da proporg¢do e nimero de atendimentos telefénico e presencial (operadores
de rede de distribDUICEO0) ....ii i

Figura 2-2 - Evolugdo da proporcdo e numero de atendimentos telefénico e presencial
(COMEICIAlIZAAOIES) .

Figura 3-1 — Proporc¢do de comercializadores com atendimento presencial...........cccoceeeeviiiiiiiiiiceenn,
Figura 3-2 — Proporcdo de clientes com atendimento presencial .......c.ccovvviiiiiiiiieciiieceeeee e,

Figura 3-3 — Distribuicdo geografica do indicador do atendimento presencial - ORD (eletricidade e
S ) ettt e e e e e

Figura 3-4 — Distribuicdo geografica do indicador do atendimento presencial — comercializadores
(E1etriCIdAdE € BAS) . .ciuiiii e

Figura 4-1 —Indicador do atendimento telefénico comercial (comercializadores com mais de 60 000
ClBINEES) et

Figura 4-2 — Indicador do atendimento telefénico comercial (comercializadores com menos de
B0 000 CHENTES) ...ttt

Figura 4-3 — Indicador do atendimento telefonico comercial (ORD com mais de 60 000 pontos de
Y gL g=T=r=) IR USRI

Figura 4-4 — Indicador do atendimento telefénico comercial (ORD com menos de 60 000 pontos de
L gL g=T==) IR U PR URR

Figura 4-5—Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias (comercializadores com mais
dE 60 000 CHENTES) et

Figura 4-6 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias (comercializadores com
MEeNO0S de 60 000 CHENTES) ....ueiiiieee e

Figura 4-7 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias (ORD com mais de 60 000
PONTOS AE EBNEIEEA) uvviiiiiiiii et e et e e et e e e e tre e e e s aaaee e

Figura 4-8 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias (ORD com menos de 60 000
PONTOS AE ENEIEEA) cuvviiiiiiiie ettt e e et e e e et e e e et e e e e s aaae e

Figura 5-1 — Indicador do atendimento telefénico de emergéncias e avarias (gds) e de avarias
(eletricidade) (ORD com mais de 60 000 pontos de entrega).......cccovevveeeeevveeeeciveee e,

Figura 5-2 — Indicador do atendimento telefénico de emergéncias e avarias (gds) e de avarias
(eletricidade) (ORD com menos de 60 000 pontos de entrega) .....cc.eoeveeeeveeecieecineeeennan,

Figura 5-3 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias (ORD com mais de 60 000
PONTOS AE ENTIEEA) .vviiiiiiiie e e

Figura 5-4 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias (ORD com menos de 60 000
PONTOS AE ENTIEEA) .vveii ittt e e eae e

Figura 6-1 — Meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes (ORD com mais de 60 000
PONTOS AE ENTIEEA) .vvii i e

Figura 6-2— Meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes (ORD com menos de 60 000
PONTOS AE ENTIEEA) .vvii it

Figura 6-3 — Meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes (comercializadores com
Mais de 60 000 CHENTES) . .veeieiieeieeee e



QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO £ DO GAS 2024 — ATENDIMENTO, PEDIDOS DE INFORMAGAO E RECLAMACOES

Figura 6-4 — Meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes (comercializadores com
menos de 60 000 clientes — Parte 1 de 2)....cooouuiie oo

Figura 6-5 — Meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes (comercializadores com
menos de 60 000 clientes —Part€ 2 de 2)....coiiii i

Figura 6-6 - Proporcdo global dos meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes.............
Figura 7-1 — Proporc¢do das categorias de clientes com necessidades especiais (ORD).......ccccceeevvveeenns

Figura 8-1 — Percentagem de respostas até 15 dias Uteis a pedidos de informacgdo por escrito
(comercializadores com mais de 60 000 ClIENTES) ..covvvvveeiieieieieeeee e

Figura 8-2 — Percentagem de respostas até 15 dias Uteis a pedidos de informacgdo por escrito
(comercializadores com menos de 60 000 ClIENTES) c.vvvvvviiiiiiieiiiiiieeeeeeeece e

Figura 8-3 — Percentagem de respostas até 15 dias Uteis a pedidos de informacdo apresentados por
escrito (ORD com mais de 60 000 pontos de eNtrega) c.v.cccevveeeeeivieeiiiieeeeeieee e

Figura 8-4 — Percentagem de respostas até 15 dias Uteis a pedidos de informacdo apresentados por
escrito (ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)....cc...ceeevveeeeeiieeeeecieeeeeeeeeee

Figura 8-5 - Temas dos pedidos de informacdo apresentados junto dos comercializadores..................
Figura 8-6 - Temas dos pedidos de informacdo apresentados junto dos ORD .........ccocovveeiiiiiieeiiiiec,

Figura 9-1 — Percentagem de reclamagdes respondidas dentro do prazo, percentagem de
comunicacg@es intercalares e tempo médio de resposta (comercializadores com mais
de 60 000 CHENTES) ..o

Figura 9-2 — Percentagem de reclamagdes respondidas dentro do prazo, percentagem de
comunicacles intercalares e tempo médio de resposta (comercializadores com
MeNO0Ss de 60 000 CHENTES) ..o

Figura 9-3 — Percentagem de reclamacdes respondidas dentro do prazo, percentagem de
comunicagles intercalares e tempo médio de resposta (ORD com mais de 60 000
ClBINEES) oot

Figura 9-4 — Percentagem de reclamagdes respondidas dentro do prazo, percentagem de
comunicagdes intercalares e tempo médio de resposta (ORD com menos de 60 000
PONTOS A ENTIEEA) ..vviiiieiie ettt

Figura 9-5 — Temas das reclamag8es apresentadas junto dos comercializadores........c.ccocceevvveeineennn.

Figura 9-6 — Temas das reclamacgdes apresentadas junto dos ORD.........ccoovviiiiiiiiiieiiiiec e,



QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO £ DO GAS 2024 — ATENDIMENTO, PEDIDOS DE INFORMAGAO E RECLAMACOES

NDICE DE QUADROS

Quadro 2-1 - Meios de atendimento obrigatdrios previstos NORQS......cc..vieiviiieiiciieeccee e 13
Quadro 7-1 — Clientes com necessidades especiais, POr ORD .......ccceoviieiiiieiiiieiiie et 44
Quadro 7-2 — Clientes com necessidades especiais, POr CategOria.....cccuveiviiiiiieiiiiieiie et 44

Quadro 9-1 — NUmero e montante de compensagdes pagas por incumprimentos em reclamacdes.....62



QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO £ DO GAS 2024 — ATENDIMENTO, PEDIDOS DE INFORMAGAO E RECLAMACOES

1 INTRODUGAO

Os meios de atendimento disponibilizados pelos comercializadores constituem um pilar indispensavel para
o cliente, uma vez que, por diversos motivos, se torna necessario resolver questdes relativas ao
fornecimento de energia, tais como a solicitacdo de servicos, a colocacdo de questdes, por exemplo, sobre
faturacdo ou mesmo a apresentacdo de uma reclamacdo. Apesar de o relacionamento ser estabelecido
preferencialmente com o comercializador, existem temas em que o cliente pode recorrer diretamente ao
operador de rede, obrigando a que este também tenha meios de atendimento ao cliente. O Regulamento
da Qualidade de Servico (RQS) estabelece meios de atendimento obrigatérios, indicadores para
caracterizacdo do desempenho no atendimento e, em algumas vertentes, padrdes que estipulam um

desempenho minimo a garantir ao cliente.

A prestacdo de informacdo ao cliente, seja na sequéncia de um pedido de informacdo ou mesmo de uma
reclamacao, merece uma atengao dedicada no RQS. O regulamento imp&e ndo sé a obrigagdo de resposta,
mas também a obrigacdo de monitoriza¢cdo do tempo de resposta. No caso das reclamacgdes estd previsto

um prazo maximo de resposta que, ndo sendo cumprido, conduz a uma compensagao ao cliente.

Tendo em consideracdo que o relacionamento comercial com o cliente ndo deve ser afetado por
determinadas limitagGes que os clientes com necessidades especiais possam ter, o RQS impde que sejam
alvo de maior atencdo por parte dos comercializadores e dos operadores de redes de distribuicdo (ORD),
com a adaptacdo necessaria dos procedimentos ou meios utilizados para manter um relacionamento

comercial completo e adequado.

A andlise do desempenho das empresas no que respeita aos meios de atendimento descritos neste
relatério encontra-se dividida entre entidades (comercializadores e ORD) que detenham mais de 60 000
clientes ou pontos de entrega e as restantes, de forma a estabelecer uma comparacdo entre agentes de
dimensdo semelhante, e facilitar a analise de cada uma das tematicas. Ao longo do relatério, e para
brevidade e facilidade de leitura, utiliza-se o termo “comercializador” para referir o conjunto dos
comercializadores de Ultimo recurso do setor elétrico, comercializadores de ultimo recurso retalhistas do
setor do gas e comercializadores em regime de mercado. Espera-se que a consolidacdo da informacao
relativa a atividade de agregacdo permita, em futuras edic¢des, incluir também estes novos agentes no

perimetro deste relatdério.

O RQS estabelece que a ERSE publica anualmente a caracterizacdo e avaliacdo global da qualidade de
servico do setor elétrico e do setor do gas, até 15 de outubro. Prevé ainda que esta publicacdo possa ser

feita em documentos e momentos distintos. Assim, em vez da publicacdo de um Unico relatério referente
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a todas as dimensdes da qualidade de servico comercial, este ano a ERSE optou por dividir esta matéria em
diversos documentos, permitindo assim um maior desenvolvimento de cada um dos temas. Até 15 de
outubro sera ainda publicada uma sintese com a informacdo total. Espera-se que esta inovacgao facilite a

divulgacdo de informacdo.

Em sintese, o conjunto de relatérios referentes a qualidade de servigo comercial, conjuntamente com o
Relatdrio da Qualidade de Servigo Técnica, concretiza a obrigagdo de reporte da ERSE sobre qualidade de

servico prevista no artigo 122.2 do RQS.

Ainformacdo que se apresenta resulta do trabalho que a ERSE realiza sobre esta tematica, destacando-se
as seguintes atividades:

e Andlise da informacao trimestral enviada pelas empresas,

e Andlise dos relatdrios da qualidade de servico publicados pelas empresas,

e Reunides com as empresas,

e Analise de pedidos de intervencdo da ERSE e de reclamacdes, realizados por consumidores,

e AcGes de fiscalizacdo, designadamente auditorias, inspecdes e acdes de cliente mistério.
Neste relatdrio procura-se apresentar uma fotografia do ano de 2024, facilitando a comparacdo entre os

agentes. Toda a informacdo de base utilizada, bem como a informacdo histdrica, encontra-se publicada

pela ERSE num portal interativo permitindo analises distintas ou mais aprofundadas da informacao

apresentada neste relatério. A informacdo disponibilizada tem como fonte as empresas que enviaram

informacdo a ERSE referente ao ano de 2024 até ao dia 30 de abril de 2025.

As seguintes empresas ndo reportaram informacdo relativa a 2024: A Eléctrica de Moreira de Cénegos,
Casa do Povo de Valongo do Vouga, Cooproriz, Petrogal (Galp), Ibelectra, Junta de Freguesia de Cortes do

Meio, Luzboa, Naturgy e Oeneo Energy.

Os dados reportados pela Repsol continham incoeréncias que impediram a afericdo do desempenho desta
empresa nos diversos temas abordados neste relatdrio, pelo que ndo se incluiram os dados deste

comercializador.

Importa referir que a auséncia de dados de 2024 da empresa Petrogal (Galp), sendo esta um dos
comercializadores dominantes do mercado liberalizado, afeta a comparacdo dos dados globais de 2024

com os dados globais de 2023. O mesmo se aplica a ndo utilizacdo dos dados da empresa Repsol, dada a

10
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dimensdo desta. Assim, sempre que se comparam valores de 2024 com 2023, ao longo do relatdrio,

utilizam-se os dados globais de 2023 excluidos dos dados da Petrogal (Galp) e Repsol.

Adicionalmente, ndo foram incluidas neste relatério as empresas que nao tiveram atividade em 2024 ou
que sé tiveram durante uma parte muito reduzida do ano, nomeadamente: Agoraluz, Clidomer, On

Demand, PlenoEnergia, PowerPlus Il, RiverEnergy, Suncore e Zug Power.

11
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2 MEIOS DE ATENDIMENTO - ENQUADRAMENTO

Os meios de atendimento assumem crucial relevancia, uma vez que sdo a primeira via de acesso por onde
é gerido o relacionamento comercial entre o cliente e o prestador de servico, permitindo desde logo a

contratacdo, o esclarecimento de duvidas, a solicitacdo de servicos e a apresentacdo de reclamacdes.

A disponibilizacdo dos meios de atendimento pelos operadores de redes e de infraestruturas e
comercializadores aporta custos de investimento e de operacao, pelo que é preciso encontrar um equilibrio
entre o que pretende o cliente e os respetivos custos, deixando ainda espaco a que diferentes
comercializadores oferecam servicos com distincdo nos meios de atendimento. Importa também que a

regulacdo ndo seja um obstaculo a entrada de agentes, em especial os de menor dimensao.

Desta forma, a regulamentacdo impGe menores obrigacBes para os meios de atendimento dos
comercializadores em regime de mercado e para os operadores com pouco relacionamento direto com o
consumidor, como os operadores de infraestruturas (armazenamento, transporte e terminal de GNL). No

quadro seguinte sistematizam-se as obrigacdes regulamentares.

Quadro 2-1 - Meios de atendimento obrigatdrios previstos no RQS

Atendimento presencial ~ Atendimento telefénico Atendimento escrito

Operadores de redes de

distribui¢do

Operadores de

infraestruturas

Comercializadores de

Ultimo recurso

Comercializadores

(regime de mercado)

Os meios de atendimento escolhidos pelos clientes tém mudado ao longo do tempo, tendo vindo a ganhar
preponderancia o atendimento telefénico, ficando o atendimento presencial para tratamento de questdes
mais complexas (frequentemente envolvendo o operador de rede) ou para clientes com menor literacia
energética. A pandemia de COVID 19 contribuiu para acelerar esta transicdo. Mais recentemente tem-se
assistido ao crescimento de novos meios de comunicacdo, nomeadamente através da internet (balcdo
digital, APP, etc.). Nas figuras seguintes apresentam-se as proporcdes do atendimento entre o presencial e

o telefdnico, excluindo-se da analise os anos atipicos do periodo pandémico (2020 e 2021).
13
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Figura 2-1 - Evolucdo da proporcdo e nimero de atendimentos telefénico e presencial
(operadores de rede de distribuicdo)

2 500 000
79,9%
77,99
79,0% 9%
2 000 000
1500 000
91,1%
1 000 000
500 000 21,0% 22,1% 20,1%
8,9%
0
2019 2022 2023 2024
B Atendimentos telefdnicos e desisténcias com monitorizagdo do tempo de espera
B Atendimentos presenciais e desisténcias com monitorizagdo do tempo de espera
Nota: ndo foram considerados os anos de 2020 e 2021 uma vez que se trataram de anos atipicos por forga da pandemia.
Figura 2-2 - Evolucdo da proporcdo e nimero de atendimentos telefénico e presencial
(Comercializadores)
10 000 000
9 000 000 91,4%
8 000 000 90,3%
92,1%
7 000 000 85,2%
6 000 000
5 000 000
4000 000
3000 000
2 000 000
1 000 000
0 14,8% 8,6% 9,7% 7,9%

2019 2022 2023 2024

B Atendimentos telefénicos e desisténcias com monitorizagdo do tempo de espera

B Atendimentos presenciais e desisténcias com monitorizacdo do tempo de espera

Nota: ndo foram considerados os anos de 2020 e 2021 uma vez que se trataram de anos atipicos por forca da pandemia.
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Destaca-se, nos ORD, o crescimento no numero de atendimentos telefonicos e a estabilizacdo do niumero
de atendimentos presenciais a partir de 2022. Por outro lado, nos comercializadores assiste-se a uma
diminuicdo gradual dos atendimentos teleféonicos a partir de 2022, ano pds-pandemia em que houve maior

numero deste tipo de atendimentos.

Ao longo dos anos, a procura pelo atendimento telefdnico foi sempre muito superior a do atendimento
presencial. Note-se, porém, que os operadores de rede registam uma proporc¢do superior de atendimento
presencial quando comparados com os comercializadores, provavelmente por tratarem de assuntos mais

complexos, designadamente ligacdes as redes, continuidade de servico ou qualidade da energia.

O atendimento telefonico comercial merece especial destague como meio de atendimento, pois é o mais
utilizado pelos clientes. E avaliado através de um indicador geral relativo ao tempo de espera. O indicador
consiste no quociente entre o nimero de chamadas com tempo de espera até 60 segundos e o nimero
total de chamadas. As empresas devem garantir que o valor anual do indicador é igual ou superior ao

padrdo de 85%.

Nos ultimos anos, as empresas tém enfrentado algumas dificuldades no cumprimento do referido padrao.
Apesar de a situacao ter vindo a melhorar, continuam a persistir situacdes de incumprimento do padrao, o

que resulta em haver clientes que usufruem de um nivel de atendimento inferior ao desejado.

A ERSE tem vindo a analisar a situacdo com as empresas no sentido de compreender as dificuldades
sentidas. Destaca-se a dificuldade de recrutamento e de retencdo da mao de obra nos contact center, em
especial porque o setor energético tem especificidades e complexidades técnicas acrescidas quando

comparado com outros setores, requerendo mais formagédo.

A ERSE continuard a acompanhar este tema, prevendo-se que na préxima revisdao do RQS se possam discutir
alteragBes ao indicador, monitorizando outras vertentes para além do tempo de espera, mas também a

inclusdo de novas tecnologias como a inteligéncia artificial. Todos os contributos serdo importantes.

15
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3 ATENDIMENTO PRESENCIAL

ENQUADRAMENTO

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

atendimento monitorizado.

O indicador geral resulta do quociente do nimero de atendimentos com tempo de espera inferior ou igual
a 20 minutos pelo nimero total de atendimentos. Quando um cliente desiste do atendimento apds ter
aguardado mais de 20 minutos, esse atendimento é considerado no numero total de atendimentos

realizados (denominador).

Em cada ano, as entidades que tenham atendimento presencial disponivel, e com mais de cinco mil
atendimentos por ano, devem monitorizar os tempos de espera num conjunto de centros (comecando

pelos de maior dimens3o) que abranja, pelo menos, 40% dos atendimentos registados no ano anterior 1.

CARACTERIZAGAO

O numero total (com e sem monitorizacdo do tempo de espera) de atendimentos presenciais nos ORD em
2024, cerca de 725 mil, foi superior ao valor de 2023 em, aproximadamente, 4%, mantendo a tendéncia

de crescimento ja verificada de 2022 para 2023.

Nos comercializadores, o nimero total de atendimentos presenciais (com e sem monitorizagdo do tempo

de espera) em 2024, cerca de 1,2 milhdes ?, foi aproximadamente o mesmo que o registado em 2023 3.

Analisando, no conjunto dos comercializadores, quantas empresas disponibilizam o servico de atendimento
presencial, verifica-se (Figura 3-1) que a maioria ndo dispGe deste servico. No entanto, a analise por nimero
de clientes cujo comercializador disponibiliza este servico (Figura 3-2) mostra que a esmagadora maioria
dos clientes tem disponivel o atendimento presencial, tendo escolhido comercializadores que optaram por

ter este atendimento.

1 As entidades que estejam isentas da separacdo de atividades podem optar por calcular, para cada centro, um valor do indicador
que inclua todas as atividades devendo, nesse caso, indicar a proporg¢do de atendimentos que corresponde a cada atividade.
Entidades que partilhem um centro de atendimento presencial podem optar por calcular um valor conjunto do indicador para
esse centro, devendo, nesse caso, indicar a proporc¢do de atendimentos que corresponde a cada entidade.

2 Excluindo a Petrogal (Galp) e a Repsol.
3 0 valor global referido no relatério de 2023 foi de 1,3 milhGes, que incluia a Petrogal (Galp) e a Repsol.
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Figura 3-1 — Proporc¢do de comercializadores com atendimento presencial

m Comercializadores com atendimento presencial m Comercializadores sem atendimento presencial

Figura 3-2 — Proporc¢do de clientes com atendimento presencial

m Numero de clientes de comercializadores com atendimento presencial

= Numero de clientes de comercializadores sem atendimento presencial

Monitorizacdo do tempo de espera

Em 2024, 50,6% “ de todos os atendimentos presenciais dos comercializadores tiveram monitorizacdo do

tempo de espera. Para os ORD este valor foi de 65,1%.

4 Excluindo a Petrogal (Galp) e a Repsol.
18
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Recorde-se que as empresas devem garantir a monitorizacdo dos tempos de espera de forma a cobrirem
pelo menos 40% dos atendimentos verificados no ano anterior. O objetivo desta meta é conseguir manter

uma proporcdo razodvel de centros monitorizados sem impor um custo excessivo as empresas.

Indicador geral

Em 2024, houve 116 centros de atendimento presencial com monitorizagdo dos tempos de espera: 43 dos
ORD e 73 dos comercializadores. Dada a dimensdo desta lista, optou-se por disponibilizd-la em anexo a
este relatdrio para permitir divulgar a informacdo individual por centro. Neste capitulo apresenta-se a
distribuicdo geografica dos valores do indicador, através da agregacdo dos dados por distrito e por regido

autonoma.

A Figura 3-3 apresenta a referida distribuicdo geografica do desempenho no atendimento presencial dos

ORD, e a Figura 3-4 apresenta a dos comercializadores.
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Figura 3-3 — Distribuicdo geografica do indicador do atendimento presencial - ORD (eletricidade e gas)

Percentagem de tempos
de espera até 20 minutos

Distrito/Regido

Beja 100,0%
Braganca 100,0%
Evora 100,0%
OD Viana do Castelo 100,0%
) Viseu 100,0%
» » Aveiro 99,4%
Ilha Terceira 98,9%
T Ilha de S3o Miguel 98,5%
Ilha do Faial 97,6%
Faro 97,4%
Setubal 97,2%
Lisboa 96,9%
Santarém 94,6%
7 Ilha da Madeira 92,3%
‘ Vila Real 90,7%
Braga 89,5%
\ Porto

Ilha de Porto Santo 78,8%

Figura 3-4 — Distribuicdo geografica do indicador do atendimento presencial — comercializadores
(eletricidade e gas)

Percentagem de tempos de

Distrito/ Regido
/ Reg espera até 20 minutos

Braganga

Guarda

Castelo Branco
Evora

Santarém
Coimbra

Beja

Faro

Leiria

Viana do Castelo
Portalegre
Aveiro

Vila Real
Setubal

Viseu

Porto

Braga 88,7%
Lisboa 86,1%

Globalmente, o valor do indicador para os ORD e para os comercializadores foi, em 2024, de 94% e 91% °,

respetivamente.

Desisténcias e tempos médios de espera
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No conjunto dos centros de atendimento presencial (com e sem monitorizacdo do tempo de espera), as
desisténcias representaram 7,6% ° do total de atendimentos no caso dos comercializadores. Este valor foi

de 3,2% para os ORD. Ambos os valores estdo em linha com os valores obtidos em 2023.

Nos centros com monitorizacdo do tempo de espera, a percentagem de desisténcias com tempo de espera
superior a 20 minutos, face ao total de desisténcias, foi de 17,7%° (16,4% em 2023 7) para os

comercializadores e de 22,7% para os ORD (34,8% em 2023).

Os comercializadores apresentaram um tempo médio de espera de 7,8 minutos® (8,0 em 2023 &), e os ORD

um valor de 5,3 minutos (7,5 em 2023).

CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

A afluéncia ao atendimento presencial dos comercializadores manteve-se, em 2024, perto dos valores
registados no ano anterior. Nos ORD manteve-se a tendéncia de crescimento, com um aumento de 4% na

procura pelo atendimento presencial, quando comparado com 2023.

A esmagadora maioria dos clientes tem atendimento presencial disponivel, por serem fornecidos por

comercializadores que disponibilizam esta forma de atendimento.

Os valores globais do indicador, quer do ORD quer dos comercializadores, evidenciam a continuacdo do

bom desempenho verificado no ano anterior.

Continua a haver monitorizacdo do tempo de espera em mais de metade dos atendimentos nos
comercializadores, e em cerca de dois tercos nos ORD. A continuidade destes valores permite maior certeza
sobre o desempenho positivo revelado pelos valores globais do indicador, por se estenderem a uma

proporcdo significativa do universo de atendimentos presenciais.

5 Excluindo a Petrogal (Galp) e a Repsol.

6 Excluindo a Petrogal (Galp) e a Repsol.

70 valor global referido no relatério de 2023 foi de 15,8%, que incluia a Petrogal (Galp) e a Repsol.

8 O valor global referido no relatério de 2023 foi de 7,2 minutos, que incluia a Petrogal (Galp) e a Repsol.
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4 ATENDIMENTO TELEFONICO COMERCIAL

ENQUADRAMENTO

Por atendimento telefonico comercial considera-se o servico de rececdo de chamadas que ndo seja
dedicado exclusivamente a comunicacdo de avarias, nem a rececdo de comunica¢des de leituras de

contadores.

Tanto os comercializadores como os operadores de redes de distribuicdo devem disponibilizar este servico.
O custo, para o utilizador, de cada chamada para o servico de atendimento telefénico comercial ndo deve

ser superior ao de uma chamada local.

O atendimento telefénico comercial é avaliado através de um indicador geral relativo ao tempo de espera.
O indicador consiste no quociente entre o nimero de chamadas com tempo de espera até 60 segundos e
o numero total de chamadas. As desisténcias por parte do cliente em que o tempo de espera foi superior
a 60 segundos sdo consideradas como chamadas com tempo de espera superior a 60 segundos. As
desisténcias que ocorrerem antes dos 60 segundos ndo sdo consideradas para o calculo do indicador. As

empresas devem garantir que o valor anual do indicador é igual ou superior ao padrdo de 85%.

As empresas com menos de 5 000 chamadas por ano estdo dispensadas de registar os tempos de espera,

devendo continuar a registar o niumero de chamadas.

Algumas empresas tém tido dificuldade em cumprir o padrdo associado a este indicador. A ERSE, no final
de 2023, solicitou, aos comercializadores e operadores de rede que apresentavam valores inferiores ao do
padrdo, a elaboracdo e apresentacdo de um conjunto de acdes para a melhoria do desempenho no
atendimento telefdnico. Estas empresas apresentaram, cada uma, as suas propostas de melhoria, havendo

ja, em 2024, evidéncias de uma melhoria global no desempenho nesta matéria.
CARACTERIZACAO

Indicador geral

Apresenta-se, seguidamente, uma caracteriza¢do do desempenho das empresas na prestacao do servico
de atendimento telefénico de ambito comercial, utilizando os valores do indicador geral previsto no RQS.

Referem-se apenas as empresas que estdo obrigadas a registar os tempos de espera, de acordo com o RQS.

COMERCIALIZADORES

A anadlise do desempenho dos comercializadores teve em consideragdo a sua dimensdo, uma vez que esta

tem influéncia no volume total de chamadas de dambito comercial tratadas por cada empresa. Assim, a
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Figura 4-1 apresenta os valores do indicador para os comercializadores com mais de 60 000 clientes e a

Figura 4-2 os valores para os restantes comercializadores.

Figura 4-1 — Indicador do atendimento telefénico comercial
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)

Padrao 85%
Lusitaniagas NG 04,8%

Lisboagds NN 01,3%
EDP Gas SU I 01,0%
SU Eletricidade I 29,1%
Goldenergy NN 34,6%
EDP Comercial NN 79,8%
Iberdrola NG 77,6%
MEO Energia I 67,0%
Endesa I 62,6%
0% 20% 40% 60% 80%  100%

Nota: a EDA e a EEM reportam os dados da atividade de CUR englobados na atividade de ORD.

A EDP Comercial, ainda que ndo cumprindo o padrdo, apresenta uma melhoria substancial face ao valor de
2023 (70%), fruto das medidas colocadas em pratica na sequéncia da solicitacdo da ERSE ja referida. A
empresa refere, nomeadamente, a aposta continua na flexibilidade de passagem de assistentes entre Front

e Middle Office, bem como a realizacdo de formacao regular da operacao.

A Iberdrola ndo conseguiu melhorar o seu desempenho em 2024, face ao verificado em 2023, registando
uma diminuicdo de, aproximadamente, dois pontos percentuais, e continuando a ndo cumprir o padrao
regulamentar. Entre as medidas ja em pratica, a Iberdrola menciona a aposta na robotiza¢do de processos

administrativos, com o objetivo de responder de uma forma mais célere aos clientes.

A MEO Energia melhorou ligeiramente e a Endesa melhorou substancialmente face a 2023. As empresas

mantém as medidas em curso para se aproximarem do valor padrdo.
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A Celer

A Lord COM

A Lord CUR
Alfa Energia
Capwatt
Capwatt - Gas
CE Loureiro

CE Vilarinho
CESSN
Elergone

JAF Plus

Logica Energy
Propensalternativa
River Energy
Ynerluz

Axpo Energia
Lusiada Energia
Acciona

Setgas

EZU Energia
Sonorgas
Muon Electric
G9 Energy
Cepsa

CEVE CUR
Paxgas

Audax Sucursal
Audax Renovables
Dianagas
Tagusgas

ENI Plenitude
Medigds
Duriensegas
Beiragds

Figura 4-2 — Indicador do atendimento telefénico comercial
(comercializadores com menos de 60 000 clientes)

Padrao 85%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
99,8%
97,6%
97,1%
93,1%
90,9%
87,2%
86,8%
86,4%
84,8%
____________________________________________________________________] 83,6%
I 30| 9%,
e 77,09
e 73 2%
e — 6 7,2%
e 61,3%
| 58'9%
| 56[3%
e 54,1 %
e 51 5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Os comercializadores de menor dimensdo que ndo cumpriram o padrdo em 2024 apresentam uma

degradacdo do desempenho face ao ano anterior. Destes, apenas a CEVE e a ENI Plenitude ndo haviam

cumprido o padrdao em 2023, pelo que os restantes passaram de uma situacdo de cumprimento para

incumprimento de 2023 para 2024. A ENI Plenitude informou que registou um aumento de mais de 100%

no nimero de chamadas face a 2023, fruto do alargamento da base de clientes em 2024.

Globalmente, o valor do indicador do atendimento telefénico comercial em 2024 foi de 77,1% no conjunto

dos comercializadores °, uma melhoria face ao valor de 2023 (71,6% 1°).

9 Excluindo a Petrogal (Galp) e a Repsol.

100 valor global referido no relatério de 2023 foi de 72,8%, que incluia a Petrogal (Galp) e a Repsol.
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OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUICAO

A Figura 4-3 e a Figura 4-4 apresentam os valores do indicador do atendimento telefénico comercial para

os operadores de redes de distribuicdo em 2024.

Figura 4-3 — Indicador do atendimento telefénico comercial
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)

Padrdo 85%
Portgas 94,2%
Lusitaniagds 90,4%
EDA 91,2%
Setgas 89,9%
E-Redes (excluido efeito de EE)* 88,6%
E-Redes 88,4%
Lisboagas 86,7%

EEM [ | 83, 7%
0% 20% 40% 60% 80%  100%

Nota: Para a EDA e a EEM os valores do indicador incluem a atividade de ORD e de CUR.

* A E-Redes apresentou um pedido de evento excecional (EE), aprovado pela ERSE, que incluia o efeito no indicador do atendimento telefénico
comercial. Assim, para comparagdo com o padrdo deve ser considerado o valor do indicador excluido das ocorréncias durante o evento
excecional. O ciclone extratropical Kirk, nos dias 8 a 10 de outubro de 2024, caracterizou-se por forte precipitagdo, por vezes acompanhada de
trovoada, e grande aumento da velocidade do vento em Portugal Continental.

A EEM melhorou o valor do indicador em 2024 (73% em 2023), embora ainda se mantenha abaixo do
padrdo. Entre as medidas postas em pratica, a empresa refere o reforco do nimero de colaboradores e a
otimizacdo do hordrio de funcionamento do atendimento. No primeiro trimestre de 2025, a EEM registou

jd um valor do indicador acima do padrao.
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Figura 4-4 — Indicador do atendimento telefénico comercial

(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)

Padrdo 85%
A Celer S 100,0%
CE Vilarinho S 100,0%
CE Loureiro e 100,0%
CESSN e 100,0%
Alord I 100,0%
Dianagds M O3 7%
Medigds . O3 4%
Paxgds I 032 %

Duriensegas

I 02 0%

Beiragas NI 02, 0%
Tagusgds I 01 6%
CEVE s 33,6%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

Nota: a Sonorgas reporta os dados da atividade de ORD englobados na atividade de CURR.

A CEVE registou, em 2024, uma diminuicdo do valor do indicador, que em 2023 foi de 84,5%. As medidas
tomadas pela CEVE, como a capacidade de triagem e atendimento automatizado, para melhoria do

desempenho no atendimento telefénico comercial, ndo foram suficientes para o cumprimento do padrao.

Globalmente, o valor do indicador do atendimento telefénico comercial para os ORD em 2024 foi de 88,5%,

uma melhoria significativa face ao valor de 2023 (70,3%).

Tempos médios de espera e desisténcias

Como forma de caracterizagdo complementar dos desempenhos das empresas, apresentam-se,
seguidamente, os valores dos tempos médios de espera no atendimento telefénico comercial, e as

percentagens de desisténcias face ao total de chamadas com monitorizagdo do tempo de espera.

COMERCIALIZADORES

A Figura 4-5 e a Figura 4-6 ilustram estes indicadores para os comercializadores 1.

11 Alerta-se para que a escala do eixo secundario ndo atinge os 100% para que seja possivel observar os valores menores.
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Figura 4-5 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)
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Figura 4-6 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias
(comercializadores com menos de 60 000 clientes)
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Globalmente ?, a percentagem de desisténcias, face ao total de atendimentos com monitorizacdo do

tempo de espera, nos comercializadores, foi de 11,2%, valor ligeiramente inferior a 2023(11,3% ). O

12 Excluindo a Petrogal (Galp) e a Repsol.
130 valor global referido no relatério de 2023 foi de 10,6%, que incluia a Petrogal (Galp) e a Repsol.
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tempo de espera médio foi de 47,5 segundos, uma melhoria em relacdo ao valor de 2023 (56,0

segundos ).

OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUICAO

As percentagens de desisténcias face ao total de chamadas com monitorizacdo do tempo de espera, e 0s

tempos médios verificados nos operadores de redes de distribuicdo sdo apresentados na Figura 4-7 e na

Figura 4-8 %°.
Figura 4-7 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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140 valor global referido no relatério de 2023 foi de 53 segundos, que incluia a Petrogal (Galp) e a Repsol.
15 Alerta-se para que a escala do eixo secundario ndo atinge os 100% para que seja possivel observar os valores menores.
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Figura 4-8 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Nota: a Sonorgas reporta os dados da atividade de ORD englobados na atividade de CURR.

No conjunto dos ORD, a percentagem de desisténcias face ao total de chamadas foi, em 2024, de 3,2%
(6,7% ® em 2023) e o tempo médio de espera foi de 24,7 segundos, uma diminui¢do significativa quando

comparado com o tempo médio de 74,4 segundos ¥ em 2023.

CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

O valor do indicador, no conjunto das empresas analisadas, melhorou face ao ano anterior. Também a
percentagem de desisténcias e o tempo médio de espera melhoraram em comparacdo com 2023. Estas

melhorias tiveram uma maior expressao nos ORD.

As empresas colocaram em pratica acGes para a melhoria do desempenho no atendimento telefdnico.
Contudo, se em parte das empresas se registaram melhorias significativas, noutras importa reforcar as
medidas ja tomadas ou analisar a implementacdo de novas medidas mais eficazes para cumprir o padrao
regulamentar. A ERSE tem reunido com as empresas, alertando para a urgéncia da melhoria do

desempenho nesta matéria.

16 No relatério de 2023 este valor era de 8,4%, tendo sido, entretanto, atualizado.
17 No relatério de 2023 este valor era de 72,3 segundos, tendo sido, entretanto, atualizado.
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5 ATENDIMENTO TELEFONICO DE EMERGENCIAS E AVARIAS

ENQUADRAMENTO

No setor do gds, os ORD devem disponibilizar servicos de atendimento telefénico para comunicagdo de
avarias e emergéncias. No setor elétrico, os ORD devem disponibilizar servicos de atendimento telefénico
para reporte de avarias. Os comercializadores podem, no entanto, assumir esta obrigacdo. Ao cliente deve

ser sempre fornecido o nimero de contacto para comunicacdo destas situacdes.

O atendimento telefénico para comunicacdes de avarias e emergéncias (setor do gas) e avarias (setor

elétrico) deve estar disponivel permanentemente e ndo pode ter custos para o utilizador do servico.

Este servico é avaliado através de um indicador geral, relativo ao tempo de espera, que consiste no
guociente entre o numero de chamadas (para comunicacdo de emergéncias e avarias) com tempo de
espera inferior ou igual a 60 segundos e o nimero total de chamadas para comunicagcdo de emergéncias e

avarias, ndo incluindo as desisténcias antes de decorridos 60 segundos.

O padrdo estabelecido para este indicador impde que, pelo menos 85% do total das chamadas para

comunicacao de emergéncias e avarias, tenham um tempo de espera até 60 segundos.

CARACTERIZACAO
Indicador geral

Para facilitar a andlise, apresentam-se os valores do indicador geral dividindo entre os ORD com mais de

60 000 pontos de entrega (Figura 5-1) e os restantes ORD (Figura 5-2).
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Figura 5-1 — Indicador do atendimento telefénico de emergéncias e avarias (gas) e de avarias
(eletricidade)
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)

Padrdo 85%
Portgas GGG 05,3%

EDA I 91,9%
E-Redes (excluido efeito de EE)* I °1,3%
E-Redes NN 90,8%
Lusitaniagas NN 30,3%
Setgds NN 39,3%
Lisboagas INIIENEEEEGEGEGEGEGEGEGENGENNENENEEEE 33,0%
EEM I 31,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Nota: * A E-Redes apresentou um pedido de evento excecional (EE), aprovado pela ERSE, que incluia o efeito no indicador do atendimento
telefonico para comunicagdo de avarias. Assim, para comparagdo com o padrdo deve ser considerado o valor do indicador excluido das
ocorréncias durante o evento excecional. O ciclone extratropical Kirk, nos dias 8 a 10 de outubro de 2024, caracterizou-se por forte precipitagdo,

por vezes acompanhada de trovoada, e grande aumento da velocidade do vento em Portugal Continental.

A EEM, apesar das acdes ja descritas no capitulo referente ao atendimento telefénico comercial, ndo
atingiu ainda o valor do padrdo regulamentar neste indicador. A empresa continua a executar as varias

medidas referidas e regista ja, no primeiro trimestre de 2025, um valor do indicador ligeiramente acima do

padrdo de 85%.
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Figura 5-2 — Indicador do atendimento telefénico de emergéncias e avarias (gas) e de avarias
(eletricidade)
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)

Padrdo 85%
CESSN 100,0%
CE Loureiro 100,0%
A Lord 100,0%
A Celer 100,0%
Medigas 92,3%
Paxgas 92,3%
Dianagas 92,0%
Beiragas 91,5%
Duriensegas 90,7%
Tagusgas 90,1%
Sonorgas 87,8%
CEVE 87,8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Globalmente, o valor do indicador foi de 90,7%, uma recuperacao significativa depois da diminuicdo

verificada em 2023 (80,2%).

Tempos médios de espera e desisténcias

Para uma caracterizagdo complementar dos desempenhos das empresas, apresentam-se, na Figura 5-3
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega) e na Figura 5-4 (ORD com menos de 60 000 pontos de
entrega), os valores dos tempos médios de espera neste servico, e a percentagens de desisténcias, face ao

total de chamadas telefénicas com monitorizacdo do tempo de espera.
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Figura 5-3 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
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Figura 5-4 — Tempos médios de espera e percentagens de desisténcias
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Globalmente, o tempo médio de espera foi de 27,8 segundos, uma melhoria significativa relativamente a
2023 (59,9 segundos). A percentagem de desisténcias face ao total de atendimentos foi de 2,8% (5,3% em

2023).
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O valor global do indicador subiu substancialmente, evidenciando as melhorias empreendidas pelas
empresas. O tempo médio de espera e a percentagem de desisténcias diminuiram consideravelmente,
corroborando as melhorias alcancadas no valor global do indicador. Apenas uma das empresas ndo cumpriu

ainda o padrao aplicavel, mostrando, contudo, uma trajetdria ascendente, no valor do indicador.

35






QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO £ DO GAS 2024 — ATENDIMENTO, PEDIDOS DE INFORMAGAO E RECLAMACOES

6 COMUNICAGAO DE LEITURAS — ATENDIMENTO TELEFONICO E OUTROS MEIOS

ENQUADRAMENTO

Os ORD devem disponibilizar servicos de atendimento telefénico para que os clientes possam comunicar
as suas leituras dos contadores. Os comercializadores podem optar por disponibilizar também este servico

ou indicar aos seus clientes o servico disponibilizado pelo respetivo ORD.

As empresas podem oferecer meios alternativos ao atendimento telefénico para a comunicacdo de
leituras, devendo informar os clientes dos diversos canais que tém ao seu dispor para a comunicacdo de

leituras.

A utilizacdo dos sistemas de atendimento telefénico para comunicacdo de leituras, bem como de quaisquer

outros meios disponibilizados para o efeito, ndo deve ter custos para o utilizador do servico.

A existéncia de leituras reais dos contadores diminui a necessidade de faturagdo com recurso a estimativas

de consumo, o que é muito valorizado pelos consumidores.

A expansdo das redes inteligentes no setor elétrico permitird que a comunicacgdo de leituras pelos clientes
deixe de ser necessaria. Em Portugal continental, a conclusdo do processo de integracdo dos contadores

em baixa tensdo normal (BTN) na rede inteligente atingiu uma percentagem de 98,26% no final de 2024.

CARACTERIZAGAO

A comunicacdo de leituras por internet inclui browsers, aplicacdes em telemdvel ou tablet, e balcdes
digitais. A categoria “Outros meios” inclui leituras obtidas através de chamadas em outbound, isto é, em
gue o comercializador ou 0 ORD tém a iniciativa de contactar o cliente, bem como as leituras comunicadas
pelos clientes no dmbito de uma chamada para o atendimento telefénico comercial ou de uma reclamacao.
Inclui ainda novos canais, como as areas de clientes online e aplicacdes de smartphone, as quais comecam

a ter uma dimensao significativa.

Seguidamente apresentam-se as propor¢des dos diversos meios utilizados pelos clientes para comunicagdo

de leituras por cada empresa (Figura 6-1 a Figura 6-4) e globalmente (Figura 6-5).

ORD

A Figura 6-1 apresenta a distribuicdo dos meios utilizados pelos clientes para os ORD com mais de 60 000

pontos de entrega. A Figura 6-2 apresenta esta informacdo para os restantes ORD.
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Figura 6-1 — Meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)

100%
80% 44%
60%
40%
20%
0%
EDA

E-Redes Lisboagas Lusitaniagds Portgas Setgas

M Telefone ™ Presencial ™ Escrito ™ Internet mSMS Outros Meios

Figura 6-2— Meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Nota: a Sonorgas reporta os dados sobre os meios de comunicagdo de leituras na atividade de ORD.
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COMERCIALIZADORES

A distribuicdo dos meios de comunicacdo de leituras para os comercializadores é também apresentada
separando entre empresas de maior dimensdo (Figura 6-3) e empresas de menor dimensdo (Figura 6-4 e

Figura 6-5).

Figura 6-3 — Meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)
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Nota: a Iberdrola ndo forneceu dados sobre os meios de comunicagdo de leituras.
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Figura 6-4 — Meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes
(comercializadores com menos de 60 000 clientes — parte 1 de 2)
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Figura 6-5 — Meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes
(comercializadores com menos de 60 000 clientes — parte 2 de 2)
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Figura 6-6 - Proporc¢do global dos meios de comunicacdo de leituras utilizados pelos clientes

Escrito 0,39%

sl Presencial 2,0%

Outros Meios 52,9%

Em 2024, a parcela “Outros meios” permanece a mais elevada, a semelhanca de 2023.

CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

As empresas apresentam uma diversidade elevada de meios de comunicagdo de leituras. A parcela “Outros
meios” continua, tal como em anos anteriores, a ter um peso elevado, mais uma vez indicando que seria
vantajoso harmonizar as classificacGes e nomenclatura dos meios utilizados entre as diversas empresas.
Também o maior peso de novos canais de comunicacdo (areas de clientes online e aplicacbes de
smartphone) aponta para a necessidade de criar novas categorias, algo que a ERSE terd em conta em

futuras revisdes regulamentares.
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7 CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

ENQUADRAMENTO

Consideram-se clientes com necessidades especiais aqueles com limitagcdes no dominio da visdo, da
audicdo, da comunicacdo oral e, no ambito do setor do gas, no dominio do olfato que impossibilitem a
detecdo do odor a gas. Os clientes que coabitem com pessoas com limitacGes no dominio do olfato também

podem considerar-se clientes com necessidades especiais.

O relacionamento comercial entre o prestador do servico e o seu cliente ndo deve ser afetado por
determinadas limitagdes que o cliente possa ter. Nesse caso, pode ser necessario adaptar os
procedimentos e meios utilizados nos meios de atendimento, de forma a garantir um relacionamento
comercial completo e adequado. Assim, cabe aos agentes implementar esta adaptacdo dos meios de
atendimento para garantir que cada categoria de cliente com necessidades especiais tem acesso a mesma

informacdo e aos mesmos niveis de qualidade de servico e direitos que os restantes clientes.

O RQS define que os ORD devem manter um registo dos clientes com necessidades especiais. Procura-se
com este registo que, tanto os ORD como os comercializadores, possam desenvolver a¢cdes que assegurem
a estes clientes niveis de qualidade de servico adequados. A solicitacdo de registo deve ser efetuada junto
dos comercializadores, sendo voluntdria e da exclusiva responsabilidade do cliente, podendo o

comercializador solicitar documentos comprovativos da situacdo invocada.

Os ORD devem ainda, no caso da distribuicdo de gas, instalar e manter os equipamentos que permitam a
detecdo e sinalizacdo de fugas nas instalagcdes dos clientes com limitacdes no olfato. Os comercializadores
devem apresentar a ERSE, no prazo de trés meses apds o inicio de cada periodo regulatdrio, do inicio da

sua atividade ou quando a ERSE o solicitar, as medidas acima referidas.

Como a maioria destes clientes tem limitaces no dominio da visdo, algumas empresas, como a EDP
Comercial e a SU Eletricidade, tém parcerias com a ACAPO - Associacdo dos Cegos e Ambliopes de Portugal
para emissao de faturas em Braille. No que respeita aos clientes com limitagSes no dominio da audicdo e
da comunicacdo oral, existem parcerias com o Portal do Cidaddo Surdo, permitindo a colocacdo de
questdes com uma videochamada, em Lingua Gestual Portuguesa. O comercializador Nossa Energia tem
medidas que abrangem quer limita¢gdes no dominio da visdo, da audi¢cdo e comunica¢do oral, como a

adaptacdo da informacdo e a fatura em formatos acessiveis.
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CARACTERIZACAO

O Quadro 7-1 apresenta o nimero total de clientes com necessidades especiais, para cada ORD, e o Quadro

7-2 o numero de clientes com necessidades especiais em cada categoria, no final de 2024.

Quadro 7-1 — Clientes com necessidades Quadro 7-2 — Clientes com necessidades
especiais, por ORD especiais, por categoria
ORD - Nimero de clientes com Clientes com necessidades especiais,
necessidades especiais por categoria
CE Loureiro 1 Limitagdes no
Dianagas 1 dominio davisao 865
Medigas 2 Limitacdes no
Tagusgds 2 dominio da audicdo 154
Portgas & Limitacdes no
Beiragas 3 dominio da
Duriensegas 7 L
comunicagao oral 182
EEM 5 .. ~
Lusitaniagas 14 LimitacGes no
Setgds 17 dominio do olfato,
EDA 13 gue impossibilitem a
Lisboagés 33 detecdo da presenca
E-Redes 1114 de GN 20
Total 1221 Total 1221

Houve um aumento significativo no nimero de clientes com necessidades especiais, face ao valor de 2023

(604), principalmente devido ao aumento do registo de clientes invisuais junto da E-Redes.

A Figura 7-1 ilustra a proporc¢do das diversas categorias, para o conjunto dos operadores de redes no setor

elétrico e no setor do gas.
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Figura 7-1 — Proporcdo das categorias de clientes com necessidades especiais (ORD)

Limitagdes no dominio da comunicagdo oral
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impossibilitem a detegdo da presenca de
g4s 2%

CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Os clientes com limita¢des no dominio da visdo aumentaram face ao ano anterior e continuam a manter-se
como a maior parcela do total de clientes com necessidades especiais. O numero absoluto de clientes com
necessidades especiais também aumentou face a 2023, podendo ser resultado do esforco de comunicagdo

desta matéria por parte dos comercializadores junto dos seus clientes nos anos mais recentes.
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8 PEDIDOS DE INFORMAGAO

ENQUADRAMENTO

Entende-se por pedidos de informacdo as comunicacdes em que se solicitam esclarecimentos e que

impdem a necessidade de resposta, excluindo as solicitacdes de servicos.

As empresas devem assegurar a rececdo de pedidos de informacdo nas diversas modalidades de

atendimento previstas regulamentarmente.

Os pedidos de informacdo devem, preferencialmente, ser apresentados junto do respetivo

comercializador.

Os operadores de redes, os operadores de infraestruturas e os comercializadores devem responder a todos
os pedidos de informacdo que lhes sejam dirigidos, independentemente da forma como sejam

apresentados.

Para os operadores de redes de transporte e os operadores de infraestruturas, o desempenho na resposta
a pedidos de informacdo apresentados por escrito é avaliado através de um indicador geral, que
corresponde ao tempo médio de resposta, num determinado periodo, e para o qual ndo estd definido um

padrdo.

Para os ORD e comercializadores, o desempenho na resposta a pedidos de informacdo apresentados por
escrito é avaliado através de um indicador geral que consiste no quociente entre o nimero de pedidos de
informacdo apresentados por escrito, cujo prazo de resposta ndo excedeu 15 dias Uteis, e o nUmero total
de pedidos de informacgdo apresentados por escrito. O padrdo a cumprir é de 90%.

CARACTERIZAGCAO

Indicador geral

Apresenta-se, seguidamente, uma caracterizacao do desempenho das empresas na resposta a pedidos de
informacdo, utilizando os valores do indicador geral previsto no RQS para os ORD e para os
comercializadores.
COMERCIALIZADORES

A Figura 8-1 apresenta os valores do indicador geral para os comercializadores com mais de 60 000 clientes,

e a Figura 8-2 os valores para os comercializadores com menos de 60 000 clientes.
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Figura 8-1 — Percentagem de respostas até 15 dias Uteis a pedidos de informacdo por escrito
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)
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Figura 8-2 — Percentagem de respostas até 15 dias Uteis a pedidos de informacdo por escrito
(comercializadores com menos de 60 000 clientes)
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Globalmente, o valor do indicador geral para os comercializadores foi de 96,6% %, uma ligeira reducdo face
ao valor de 2023 (97,0% °). O tempo médio de resposta foi de 2,6 dias Uteis'®, muito proximo do valor de

2023 (2,7 dias Uteis ).

18 Excluindo a Petrogal (Galp) e a Repsol.
190 valor global referido no relatério de 2023 foi de 97,0%, que incluia a Petrogal (Galp) e a Repsol.

20 O valor global referido no relatério de 2023 foi de 2,5 dias Uteis, que incluia a Petrogal (Galp) e a Repsol.
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ORD

Apresentam-se, seguidamente, os valores do indicador para os ORD, separando entre os de maior

dimensao (Figura 8-3) e os de menor dimensdo (Figura 8-4).

Figura 8-3 — Percentagem de respostas até 15 dias Uteis a pedidos de informacdo apresentados por

escrito
(ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)
Padrdo 90%

Portgas 100,0%
EEM 99,1%
Setgds 98,1%
E-Redes 97,8%
EDA 96,6%
Lisboagas 96,3%
95,7%

Lusitaniagas
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Figura 8-4 — Percentagem de respostas até 15 dias Uteis a pedidos de informacdo apresentados por

escrito
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
Padrdo 90%
CE Loureiro 100,0%
A Lord 100,0%
Sonorgas 100,0%
Dianagas 94,9%

Tagusgas 93,1%

Beiragds 92,8%

Paxgds 92,0%

Duriensegas 90,7%

89,9%

Medigds
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Globalmente, o indicador geral para os ORD foi de 98,0% e o tempo médio de resposta foi de 2,2 dias Uteis,

valores semelhantes aos obtidos em 2023 (98,1% e 2,7 dias Uteis, respetivamente).
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OPERADORES DE REDES DE TRANSPORTE (ORT), OPERADOR DO ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO (OAS) E OPERADOR DO
TERMINAL DE GNL (OTG)

A REN Gasodutos recebeu 345 pedidos de informacdo por escrito, tendo ja respondido a todos. O tempo

médio de resposta foi de 2,2 dias Uteis.

A REN - Rede Eléctrica Nacional recebeu 489 pedidos de informacado por escrito, tendo respondido, a data

de reporte da informacdo, a 485. O tempo médio de resposta foi de 5,2 dias Uteis.

A REN Atlantico recebeu dois pedidos, ja respondidos. O tempo médio de resposta foi inferior a um dia util.

A REN Armazenagem ndo recebeu pedidos de informagdo em 2024.

Temas
COMERCIALIZADORES E ORD

As duas figuras seguintes resumem a distribuicdo dos temas dos pedidos de informacdo por escrito

apresentados junto dos comercializadores (Figura 8-5) e dos ORD (Figura 8-6).

Figura 8-5 - Temas dos pedidos de informacdo apresentados junto dos comercializadores

N3o definido: 0,2% Contratagdo: 45,7%

Leituras e equipamentos de medicdo: 0,4%
Outros: 1,2%/

Produtos e Servigos: 1,3%

Qualidade de fornecimento: 1,3%

Pregos, faturacdo e
Marketing e Campanhas: 1,7% cobranga: 39,3%

Servigo ao Cliente: 3,5%

Atendimento e comunicagdo: 5,3%
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Figura 8-6 - Temas dos pedidos de informacdo apresentados junto dos ORD

Faturagdo e cobranca: 14,0%
Leituras e equipamentos de medicdo: .
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Contratagao: 4,5%

~ \
N3o definido: 1,3% Infraestruturas e
T Equipamentos: 41,9%

Outros: 0,6%
Qualidade de fornecimento: 0,1%

OPERADORES DE REDES DE TRANSPORTE, OPERADOR DE ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO E OPERADOR DE TERMINAL DE
GNL

O tema mais solicitado junto da REN — Rede Elétrica Nacional nos pedidos de informac&o foi “Contratacdo”

(39%), seguido de “Interruptibilidade” (28%).

No caso da REN Gasodutos, os pedidos de informacdo distribuem-se entre “Comercial” com 60% e

“Técnico” com 40%.

A REN Atlantico reporta que o tema dos dois pedidos de informacdo recebidos foi “Técnico”.

Tal como referido anteriormente, a REN Armazenagem ndo recebeu pedidos de informacdo por escrito em

2024.

CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

Todos os operadores de redes de distribuicdo cumpriram o padrdo do indicador geral relativo aos pedidos

de informacdo recebidos por escrito.

O numero de comercializadores que ndo atingiu o padrdo regulamentar diminuiu de seis, em 2023, para

quatro, em 2024.
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Os valores globais mantém-se em linha com os verificados no ano anterior, o que indica a manutencdo do

nivel elevado de servico sentido pelo conjunto dos clientes nesta matéria.
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9 RECLAMACOES

ENQUADRAMENTO

As reclamacgdes sdo um tema habitualmente de grande importancia para os consumidores, pelo que o

desempenho das empresas nesta tematica se reveste de especial importancia.

Neste sentido, 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 apresentacéo.

A revisdo regulamentar realizada em 2023 introduziu a obrigacdo, para as entidades reclamadas, de
responderem por escrito as reclamacdes recebidas por escrito, bem como as reclamacdes para as quais o
reclamante solicite expressamente resposta por escrito, independentemente do meio pelo qual a

reclamacao foi apresentada.

O desempenho dos operadores de redes de transporte e operadores de infraestruturas a responder as
reclamacdes é avaliado através de um indicador geral, que corresponde ao tempo médio de resposta a
reclamacgdes, e que é calculado pelo quociente entre a soma dos tempos de resposta as reclamagdes
apresentadas num determinado periodo e o nimero total de reclamacgdes apresentadas no mesmo periodo

que tenham tido resposta.

Para os ORD e para os comercializadores, a resposta a reclamacdes é avaliada através de um indicador
individual, relativo ao prazo de resposta, e respetivos padroes.
Os padrdes aplicaveis, ou seja, 0s prazos maximos de resposta sdo os seguintes:

e Paraos ORD, 15 dias Uteis.

e Para os comercializadores:

— 0 prazo estabelecido contratualmente com cada cliente, nunca superior a 15 dias Uteis,

— 15 dias Uteis, no caso de reclamantes nao clientes.

Sempre que ndo consigam cumprir estes prazos, as empresas devem enviar ao reclamante uma
comunicacdo intercalar contendo: diligéncias efetuadas, factos que impediram o cumprimento, prazo

expectavel de resposta e um contacto.

O incumprimento dos prazos de resposta, do prazo expectavel de resposta ou do conteldo da comunicagdo

intercalar confere ao cliente o direito a uma compensacdo. O valor da compensacdo a pagar pelos ORD e
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pelos comercializadores de Ultimo recurso é de 20 euros. Para os restantes comercializadores este valor é

estabelecido contratualmente com cada cliente, tendo sido fixado no RQS um minimo de 5 euros.

Se a reclamacdo for apresentada através do livro de reclamacdes aplica-se cumulativamente o respetivo

regime juridico, devendo a resposta ocorrer em prazo inferior a 15 dias Uteis.

As reclamacdes devem ser preferencialmente apresentadas junto do respetivo comercializador.

CARACTERIZACAO

Prazos de resposta

Comercializadores

Para uma caracterizacdo geral do desempenho de cada uma das empresas no que respeita a resposta a
reclamacBes em 2024, apresentam-se, da Figura 9-1 a Figura 9-4, as percentagens de reclamacdes
respondidas dentro do prazo, a percentagem de comunicacdes intercalares enviadas (em compara¢do com

o numero de reclamacdes respondidas) e o tempo médio de resposta.

Figura 9-1 — Percentagem de reclamacdes respondidas dentro do prazo, percentagem de comunicagdes
intercalares e tempo médio de resposta
(comercializadores com mais de 60 000 clientes)
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Figura 9-2 — Percentagem de reclamaces respondidas dentro do prazo, percentagem de comunicacgdes
intercalares e tempo médio de resposta
(comercializadores com menos de 60 000 clientes)

Percentagem de

L Tempo médio de
comunicagdes

Percentagem de reclamagoes

respondidas atempadamente . resposta
intercalares
Alfa Energia 100,0% 0,0% 0,0
CEVE CUR 100,0% 0,0% 0,0
Enforcesco 100,0% 0,0% 0,0
EZU Energia 100,0% 0,0% 0,0
Capwatt 100,0% 0,0% 0,1
Capwatt - Gas 100,0% 0,0% 0,2
Lusiada Energia 100,0% 0,0% 0,9
Elergone 100,0% 0,0% 2,5
CE Vilarinho 100,0% 0,0% 2,8
ENI Plenitude 100,0% 76,7% 3,0
Usenergy 100,0% 18,8% 3,0
Acciona 100,0% 0,0% 3,5
G9 Energy 100,0% 0,0% 3,5
Setgas 100,0% 0,0% 3,5
Axpo Energia 94,6% 0,0% 3,7
Medigas 92,0% 0,0% 4,6
Dianagas 86,4% 3,4% 4,9
Propensalternativa 100,0% 0,0% 5,1
Tagusgas 93,8% 2,5% 5,2
Coopérnico 100,0% 0,0% 5,7
Duriensegas 82,1% 4,2% 5,8
CE Loureiro 100,0% 0,0% 6,0
Paxgas 81,8% 0,0% 6,3
Beiragas 86,3% 5,3% 6,7
A Lord COM 100,0% 0,0% 7,0
A Lord CUR 100,0% 0,0% 7,0
Sonorgas 100,0% 50,0% 9,8
Audax Sucursal 70,2% 0,0% 10,1
Audax Renovables 71,5% 0,0% 10,4
Ynerluz 83,3% 0,0% 12,0
JAF Plus 100,0% 0,0% 15,0
Muon Electric 100,0% 0,0% 45,0

ORD

Apresenta-se, seguidamente, para os ORD uma andlise semelhante a efetuada para os comercializadores,

separando também entre os de maior dimensdo e os de menor dimensao.
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Figura 9-3 — Percentagem de reclamaces respondidas dentro do prazo, percentagem de comunicacgdes
intercalares e tempo médio de resposta
(ORD com mais de 60 000 clientes)
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Figura 9-4 — Percentagem de reclamaces respondidas dentro do prazo, percentagem de comunicacdes
intercalares e tempo médio de resposta
(ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)
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Globalmente, a percentagem de reclamacgdes respondidas a tempo pelos comercializadores e pelos ORD

foi de 93,6% %! e 94,0%, respetivamente. No ano anterior, 2023, estes valores foram de 94,4% %% e 95,7%.

21 Excluindo a Petrogal (Galp) e a Repsol.

220 valor global referido no relatério de 2023 foi de 94%, que incluia a Petrogal (Galp) e a Repsol.
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O tempo médio de resposta em 2024 foi de 5,6 dias Uteis?! para os comercializadores e de 6,9 dias Uteis

para os ORD. Em 2023, estes valores foram, respetivamente, 7,1 dias Uteis 2 e 7,8 dias Uteis.

O numero de reclamacg@es por cada 1000 clientes (comercializadores) ou pontos de entrega (ORD) foi de

20,3%! nos comercializadores (23,1 2 em 2023), e de 6,7 nos ORD (igual ao valor de 2023).

No que respeita ao envio de comunicagdes intercalares, globalmente os comercializadores enviaram cerca
de 1362! por cada 1000 reclamacdes respondidas (78 2°> em 2023) e os ORD enviaram aproximadamente

22 por cada 1000 reclamac@es respondidas (23 em 2023).

OPERADOR DA REDE DE TRANSPORTE, OPERADOR DO ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO E OPERADOR DE TERMINAL DE GNL

A REN Gasodutos recebeu 60 reclamacgdes (51 referentes a atividade de Gestdo Global do Sistema, as
restantes referentes a atividade de transporte), tendo respondido a totalidade. O tempo médio de resposta

foi de 0,5 dias Uteis.

A REN — Rede Eléctrica Nacional recebeu 92 reclamacdes (nove referentes a atividade de Transporte, as
restantes referentes a atividade de Gestdo Global do Sistema), tendo respondido, a data de reporte da

informacdo, a 88. O tempo médio de resposta foi de 5,1 dias Uteis.

A REN Atlantico recebeu cinco reclamacdes, tendo respondido a todas. O tempo médio de resposta foi de

0,6 dias Uteis.

A REN Armazenagem ndo recebeu reclamacg8es em 2024.

Temas

COMERCIALIZADORES E ORD

A Figura 9-5 ilustra a distribuicdo dos temas das reclamacdes recebidas pelos comercializadores e a Figura

9-6 a distribuicdo dos temas das reclamaces recebidas pelos ORD.

23 0 valor global referido no relatério de 2023 foi também de 7,1 dias Uteis e incluia a Petrogal (Galp) e a Repsol.
24 O valor global referido no relatério de 2023 foi de 22,2, que incluia a Petrogal (Galp) e a Repsol.

25 0 valor global referido no relatério de 2023 foi de 71, que incluia a Petrogal (Galp) e a Repsol.
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Figura 9-5 — Temas das reclamacées apresentadas junto dos comercializadores
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Figura 9-6 — Temas das reclamacdes apresentadas junto dos ORD
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OPERADOR DA REDE DE TRANSPORTE, OPERADOR DO ARMAZENAMENTO SUBTERRANEO E OPERADOR DE TERMINAL DE GNL

O tema mais solicitado junto da REN — Rede Elétrica Nacional nas reclamacdes foi “Instrucdes do

despacho”, com 25%, seguido de “Contagens” com 22% e “Liquidacdo e faturagdo”, com 21%.
Para a REN Gasodutos apenas existem dois temas: “Técnico”, com 67%, e “Comercial”, com 33%.
As cinco reclamacdes recebidas pela REN Atlantico diziam respeito ao tema “Técnico”.

Tal como referido anteriormente, a REN Armazenagem ndo recebeu reclamacgdes em 2024.

Compensacdes

O RQS determina que sejam pagas compensagdes por incumprimentos de obriga¢8es individuais quer aos
clientes 26, quer aos operadores de rede. O pagamento das compensacdes aos clientes deve ser efetuado

sem que estes tenham de o solicitar.

Sempre que deve ser paga uma compensacdo a um cliente, o comercializador deve informa-lo e proceder
ao crédito do seu valor na primeira fatura emitida apds 45 dias da data em que ocorreu o facto que
fundamenta o direito a compensacdo, ou em que o comercializador tome dele conhecimento. Quando a
compensacdo se destine a pessoa que ndo tenha relacdo de clientela com um comercializador, o

pagamento deve ser feito diretamente pelo operador da rede.

Existem situacdes em que, ao abrigo do RQS %/, as empresas n3o estdo obrigadas ao pagamento de
compensacdes, por exemplo, no caso de eventos excecionais, ou quando um reclamante ndo disponibilize

informacdo indispensavel ao tratamento da reclamacdo ou ao pagamento da compensacao.

Sempre que ndo seja possivel ao comercializador efetuar o pagamento da compensacdo ao cliente ou
reclamante, o seu valor deve ser transferido para o operador de rede, a cuja rede a instalagdo a que respeita
a compensacdo se encontra ligada ou, no caso de ndo ser possivel associar a compensagdo a uma

instalacdo, para o operador de rede da drea de concessdo na qual se insere a morada do reclamante.

O Quadro 9-1 apresenta o nimero de compensacdes pagas pelos comercializadores, bem como o respetivo

montante, por incumprimentos na resposta a reclamacdes.

26 Quando se referem os clientes incluem-se os reclamantes ndo clientes e os requisitantes de ligagGes a rede.
27 Artigo 110.2.
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Quadro 9-1 — Numero e montante de compensacdes pagas por incumprimentos em reclamacdes

Numero de Montante de
compensagoes compensagoes
Goldenergy 1 5€
JAF Plus 1 5€
Setgas 1 20 €
EZU Energia 5 100 €
Lusitaniagds 8 160 €
Lisboagas 18 360 €
SU Eletricidade 19 380 €
Alfa Energia Sem informacgao 1040€
EDP Comercial 98 1614 €
Endesa 1730 8650 €
Iberdrola 4702 23510 €
Total Geral 6 583 35844 €

No ano anterior (2023) o numero de compensag¢des por incumprimentos em reclamacdes foi de 5441

correspondendo a um montante de 50 455 euros?®.

O valor médio de compensacdo pago, em 2024, foi de 5,44 euros (9,27 euros em 2023) 2.

IntervencBes da ERSE

Os reclamantes que considerem que a resposta a sua reclamacdo nao foi satisfatéria podem solicitar a
intervencdo da ERSE. Assim, uma forma indireta de avaliar a qualidade das respostas as reclamacdes passa

por calcular o nimero de recursos a ERSE face ao nimero de reclamagdes recebidas.

Por vezes uma reclamacdo envolve mais do que uma entidade, nomeadamente o operador de rede e o

comercializador.

Em 2024, os pedidos de intervencdo da ERSE no tratamento de reclamacdes representaram 2,2% do total
de reclamacgdes recebidas pelos comercializadores e ORD, valor ligeiramente superior ao verificado no ano

anterior.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A grande maioria das reclamacdes a comercializadores ou ORD sdo respondidas atempadamente, tal como

verificado nos anos mais recentes.

28 Excluindo a Petrogal (Galp) e a Repsol.
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A intervencdo da ERSE foi solicitada em cerca de 2% do total de reclamacgbes recebidas pelos

comercializadores e pelos ORD.
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ANEXO | — INDICADOR DO ATENDIMENTO PRESENCIAL POR CENTRO DE ATENDIMENTO

O indicador do atendimento presencial aplica-se ao desempenho verificado em cada centro de
atendimento. Dado o elevado numero de centros, no corpo do relatério apresenta-se a informacdo
agregada por empresa, optando-se por publicar em anexo a lista completa dos centros de atendimento

com monitorizacdo do tempo de espera e o respetivo desempenho.

Esta lista ndo inclui os centros sem monitorizacdao do tempo de espera. O RQS ndo impde a monitorizacao
em todos os centros de atendimento presencial, definindo antes que cada empresa deve procurar atingir

um valor de monitorizagao de 40% do conjunto dos seus atendimentos.

Recorde-se que o indicador mostra o peso dos atendimentos com tempo de espera até 20 minutos no

conjunto de todos os atendimentos e das desisténcias com tempo de espera superior a 20 minutos.

I. COMERCIALIZADORES
Comercializador Indicador
A Celer 100%
Sede da cooperativa 100%
A Lord COM 100%
Sede 100%
A Lord CUR 100%
Sede 100%
Beiragas 99%
Loja do Cidadao da Guarda 99%
Loja do Cidadao de Castelo Branco 99%
Loja do Cidadao de Viseu 99%
CE Loureiro 100%
Cooperativa Eléctrica de Loureiro, CRL - Sede 100%
CE Vilarinho 32%
Cooperativa Elétrica de Vilarinho 32%
CESSN 100%
Sede 100%

65



QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO £ DO GAS 2024 — ATENDIMENTO, PEDIDOS DE INFORMAGAO E RECLAMACOES

CEVE CUR 100%
Sede 100%
Dianagas 99%
Loja de Evora 99%
Duriensegas 99%
Loja Braganga - Bairro Artur Mirandela 98%
Loja Vila Real - Miguel Torga 99%
EDP Comercial 90%
Amadora 82%
Braga 82%
Gaia 97%
Gondomar 95%
Guimaraes 85%
Lisboa MP 94%
Matosinhos 93%
Penafiel 86%
Porto Boavista 91%
Seixal 88%
Viseu 94%
EDP Gas SU 99%
PORTO LOJA GAS SU 99%
Endesa 73%
Endesa Store Vila Nova de Gaia 88%
Endesa Store Vila Real 93%
Loja Cidadao Laranjeiras 67%
Loja do Cidadao do Porto 80%
Goldenergy 95%
Loja Barcelos 94%
Loja Braga 95%
Loja Cidadao do Porto 87%
Loja Cidadao Laranjeiras 97%
Loja Elvas 97%
Loja Setubal 95%
Loja Vila Real 95%

66



QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL DOS SETORES ELETRICO £ DO GAS 2024 — ATENDIMENTO, PEDIDOS DE INFORMAGAO E RECLAMACOES

Iberdrola 75%
Almada 81%
Aveiro 83%
Braga 79%
Gondomar 45%
Guimaraes 91%
Laranjeiras [Lisboa] 81%
Maia 76%
Sta. Maria da Feira 85%
Viseu 67%
Lisboagas 99%
Loja Cidadao de Marvila 100%
Loja do Cidadao das Laranjeiras 98%
Loja do Cidadao de Cascais 99%
Loja do Cidadao de Odivelas 99%
Lusiada Energia 100%
Sede Luzigas 100%
Lusitaniagas 99%
Loja Cidadao Sao Jodao da Madeira 99%
Loja do Cidadao Aveiro 99%
Loja do Cidadao Coimbra 100%
Medigas 100%
Loja de Faro 100%
MEO Energia 81%
Global Lojas MEO 81%
Paxgas 96%
Loja de Beja 96%
Setgas 98%
Loja de Almada 97%
Loja de Setubal 100%
Sonorgas 100%
Arcos de Valdevez 100%
Macedo de Cavaleiros 100%
Mirandela 100%
Mong¢ao 100%
Peso da Régua 100%
Povoa de Lanhoso 100%
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SU Eletricidade 98%
Aveiro 99%
Beja 100%
Braga 96%
Braganca 99%
Castelo Branco 99%
Coimbra 98%
Evora 99%
Faro 98%
Guarda 99%
Leiria 98%
Lisboa 99%
Portalegre 100%
Porto 100%
Santarém 98%
Setubal 99%
Viana do Castelo 97%
Vila Real 99%
Viseu 97%
Tagusgas 100%
Loja de Santarém 100%
Ynerluz 100%
Sede Empresa 100%
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[l. OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUICAO

ORD Indicador
A Celer 100%
Sede da cooperativa 100%
A Lord 100%
Sede 100%
Beiragas 100%
Loja Distribuicdo Beiragas 100%
CE Loureiro 100%
Cooperativa Eléctrica de Loureiro, CRL - Sede 100%
CE Vilarinho 100%
Cooperativa Elétrica de Vilarinho 100%
CESSN 100%
Sede 100%
CEVE 100%
Sede 100%
Dianagas 100%
Loja Distribuigdao Dianagas 100%
Duriensegas 100%
Loja Distribuigdo Duriensegas 100%
EDA 99%
Angra do Heroismo - Terceira 99%
Horta - Faial 98%
Levada - Sao Miguel 98%
Matriz de Ponta Delgada 98%
Praia da Vitéria - Terceira 98%
Ribeira Grande - Sao Miguel 99%
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EEM 92%
Loja Canigo 96%
Loja do Cidadao 86%
Loja Machico 97%
Loja Nazaré 96%
Loja Ponta do Sol 95%
Loja Porto Santo 79%
Loja Ribeira Brava 91%
Loja Santa Cruz 96%
Loja Santana 96%
Loja Sao Vicente 98%
Loja Sede 93%
E-Redes 91%
Braga 88%
Lisboa 97%
Loures 97%
Porto 81%
Vila Real 90%
Viseu 91%
Lisboagas 98%
Loja Distribuicao Lisboagas 98%
Lusitaniagas 99%
Loja Distribuigdo Lusitaniagas 99%
Medigas 97%
Loja Distribuicao Medigas 97%
Paxgas 100%
Loja Distribuigao Paxgas 100%
Setgas 97%
Loja Distribuicdo Setgas 97%
Sonorgas 100%
Arcos de Valdevez 100%
Macedo de Cavaleiros 100%
Mirandela 100%
Monc¢ao 100%
Peso da Régua 100%
Povoa de Lanhoso 100%
Tagusgas 95%
Loja Distribuigdo Tagusgas 95%
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