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QUALIDADE DE SERVICO
COMERCIAL

A ERSE é responsavel pela regulacdo do setor energético.

Para além da regulamentacdo, através do Regulamento da Qualidade
de Servico (RQS), a ERSE monitoriza os niveis de desempenho
dos operadores de rede de distribuicdo e dos comercializadores
na prestacdao de servicos aos clientes, e fiscaliza o cumprimento
das regras.




O que é a Qualidade
de Servico Comercial?

Ve

a qualidade no relacionamento comercial dos operadores
de redes e dos comercializadores com os clientes.

Abrange temas como: o atendimento presencial
e telefonico, a resposta a reclamacdes e a pedidos de informacao,
a leitura de contadores ou a prestacao de servigos nas instalagdes
dos clientes.

Inclui ainda questdes referentes a clientes com necessidades

especiais e clientes prioritarios.




Atendimento

atendimento, presencial ou telefonico, prestado

aos clientes pelos respetivos comercializadores

e operadores de rede de distribuicdo é um eixo
fundamental na relacdo entre estes. E avaliado através
de indicadores relativos aos tempos de espera.

Atendimento presencial

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

O atendimento presencial durante o ano de 2022 registou,
nos comercializadores, um aumento muito significativo
na afluéncia quando comparado com 2021, onde ainda existiam
restricGes pandémicas. Os valores do indicador, quando aplicados
globalmente aos operadores de rede de distribuicdo (ORD) e
aos comercializadores, representam
um bom desempenho.

Como verificado no mapa, a maioria
dos atendimentos nos centros

monitorizados tem um tempo

de espera até 20 minutos.
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\+ Atendimento presencial/-
~ no territério nacional (°/

— Operador de rede —
\/\/ (eletricidade e gas)

Percentagem de tempos

Distrito/Regido de espera até 20 minutos

Aveiro

Beja 100.00%
Braga 99.65%

Evora 97.67%
Faro 100.00%
Ilha da Madeira 88.82%

Ilha de Porto
Santo

Ilha de Sao
Miguel

[lha do Faial 97.47%
[lha Terceira 98.92%

94.23%

Lisboa 91.00%
Porto 90.48%
Santarém 92.20%
Viana do 99 40%
Castelo
Total 91.83%
ACORES 7\ MADEIRA
\ -
.- S

Nota: nas regides a branco ndo ha centros de atendimento dos ORD
com monitorizacdo de tempos de espera
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" Atendimento presencial
no territorio nacional
— comercializadores

WV
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. - Percentagem de tempos
Distrito/Regido de espera até 20 minutos
Aveiro 81.62%

E 99.60%

‘ Braga

92.06%

97.22%
94.20%
Coimbra 81.41%

[voa | 97.62%
[Fao | 95.39%
Guarda 93.845%

Leiria 83.61%
Lisboa 86.06%

Portalegre | 9550/
[Santarém | 94.00%|

[Brogonca

‘ Castelo Branco

Setubal

‘ Viana do Castelo 97.34%
 Vila Real 91.58%

Viseu

85.12%

Total

87.36%




Atendimento telefonico
comercial

atendimento teleféonico comercial é disponibilizado
pelos comercializadores e pelos operadores de redes

de distribuicdo.

Em 2022, uma parte significativa das empresas nao cumpriu o
padrao do indicador previsto no RQS, pelo que a muitos clientes
foi prestado um atendimento telefénico comercial de qualidade
abaixo do pretendido. As empresas a vermelho nos graficos

(padgina 7) ndo conseguiram cumprir o padrao.

O incumprimento do padrdo foi justificado pelas empresas com
varios acontecimentos que influenciaram o setor energético em
2022 e que provocaram diversos picos de procura do atendimento

telefénico.

Em 2022, uma parte

significativa das empresas
nao cumpriu o padrao do
indicador previsto no RQS




Atendimento telefonico
comercial

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

Padrdo 85%
Goldenergy —
su eletricidade | NN
Setgas Comercializacso || GGG
Lusitaniagas Comercializacio || GGG
Lisboagas Comercializacdo || GGG
eop comercial || G
Endesa |
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Atendimento telefonico

comercial |
W

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

Padrao 85%

Logica Energy

Elergone

C. E.S. Simdo de Novais (CUR)
C. E. de Vilarinho (CUR)
C. E. de Loureiro (CUR)
Alfa

Acciona

A Lord (CUR)

A Lord (COM)

A Celer (CUR)

Usenergy

Repsol

CEVE (CUR)

Aldro

Sonorgas (CURR)

G9 Energy

Iberdrola

Paxgds (CURR)

EDP Gas Servico Universal
Medigés (CURR)
Eni-Plenitude

Tagusgas (CURR)
Dianagas (CURR)
Duriensegas (CURR)
Lusitaniagas Comercializagdo
Muon

Galp Power

Beiragas (CURR)

Audax Sucursal

Meo Energia

o
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¢ Atendimento telefénico
comercial

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

Padrdo 85%

Portgds
Setgas
Lusitaniagas
EDA
Lisboagds
EEM

E-Redes

i
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Atendimento telefénico J
comercial

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

Padrdo 85%

A Lord (ORD)

A Celer (ORD)

C. E. S. Simdo de Novais (ORD)
C. E. de Loureiro (ORD)
Medigds (ORD)

Dianagas (ORD)

Paxgas (ORD)

Duriensegds (ORD)

Beiragas (ORD)

Tagusgas (ORD)

i

CEVE (ORD)

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

s reclamacdes sdao um tema que se reveste de grande
importancia para os consumidores.

O RQS estipula que os operadores de redes, os operadores de
infraestruturas e os comercializadores devem responder a todas

as reclamacdes que lhes sejam dirigidas, independentemente da
forma de apresentacao.

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

Temas de Reclamacdes apresentadas
aos Comercializadores

Faturagdo e cobranca

Contratacao

Servicos

Atendimento e comunicacdo
Leituras e equipamentos de medicdo
Marketing e campanhas

N3o definido

Outros

A percentagem de reclamacgdes respondidas a tempo
pelos comercializadores foi de 89% e o tempo médio
de resposta foi de 8,2 dias Uteis.

O RQS estipula um prazo de resposta nunca superior a 15 dias uteis.
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C
a A Reclamacgoes

Temas de Reclamacdes apresentadas
aos Operadores de Rede de Distribuicao

Qualidade de fornecimento

Servigos

Infra-estruturas e Equipamentos
Leituras e equipamentos de medicdo
Faturagao e cobranca

Contratacgao

Outros

Atendimento e comunicagdo

Marketing e Campanhas

A percentagem de reclamacdes respondidas a tempo pelos ORD
foi de 97%. O tempo médio de resposta foi de 6,7 dias Uteis.

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

s operadores de redes de distribuicdo realizam
visitas combinadas quando tém necessidade de se
deslocarem a instalacdo 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 sao devidas compensacoes.

Caso o cliente nao se encontre na instalacdo €& devida uma
compensacdao ao ORD no valor de 20€. Existe também
a possibilidade de desmarcar ou reagendar a visita até as 17h00
do dia util anterior e, nesse caso, nao existe direito a

compensacgao.
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Visita

combinada

Percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro do intervalo

de tempo acordado (ORD com mais de 60 000 pontos de entrega)

100%

99%
98%
97%
96%
95%
94%
93%
92%
91%
90%

Portgds Lusitaniagds

Nota: escala de 90% a 100%

Setgas

Lisboagas

E-Redes
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Visita
combinada

Percentagem de visitas combinadas iniciadas dentro do intervalo

de tempo acordado (ORD com menos de 60 000 pontos de entrega)

100%
99%
98%
97%
96%
95%
94%
93%
92%
91%
90%
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Nota: escala de 90% a 100%

Globalmente, a percentagem de visitas combinadas iniciadas
dentro do intervalo de tempo combinado foi de 96%.

A percentagem de cancelamentos
e reagendamentos foi de 8%.
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Compensacoes

Quando ha incumprimentos
de obrigacdes indivuais
devem ser pagas
compensacoes.

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

EDA 53 1060 €
EEM 345 6900 €
Lisboagds 229 4580€
Lusitaniagds 95 1900 €
Portgas 137 2740€
Setgds 75 1500 €
E-Redes 69 411 1366 740 €
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Compensacoes

30

25

20

15

10

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

600 €
500 €
400 €
300 €

200 €

100 €

0€
Duriensegas (ORD) Dianagas (ORD) Medigas (ORD) Beiragas (ORD) Tagusgas (ORD)

mm NUmero de compensagdes pagas —— Montante de Compensagdes pago
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Compensacoes

Numero total de compensacdes pagas e respetivos montantes

(comercializadores com mais de 60 000 clientes)

6 000

5000

4000

3000

2 000

1000

50000 €
45000 €
40000 €
35000 €
30000 €
25000 €
20000 €
15000 €
10000 €
5000 €

0€

mm Total de compensacdes pagas

—— Total de montantes pagos

19



Compensacoes m

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

140
120
100
80
60
40

20

Medigds EDP Gas Tagusgas Beiragds Muon Audax Sucursal ~ Meo Energia
(CURR) Servigo (CURR) (CURR)
Universal

I Total de compensagGes pagas ——Total de montantes pagos

3000 €

2500 €

2000 €

1500 €

1000 €

500 €

0€

Os ORD pagaram 1 386 520 euros,
referentes a 70 400 compensacoes.

Os comercializadores pagaram 95 937 euros,
relativos a 10 704 compensacgdes.
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Clientes com necessidades
especiais

Consideram-se clientes com
necessidades especiais aqueles com
limitacdes no dominio da visdo, da
audicao, da comunicag¢ao oral e, no ambito

do setor do gas, no dominio do olfato que
impossibilitem a detecdo da presenca de gas,
ou clientes que coabitem com pessoas com
estas limitacdes.

Os comercializadores e operadores devem
adotar as agdes necessarias para garantir que
o relacionamento comercial ndo é afetado pela
limitacao revelada pelo cliente.
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Clientes com necessidades
especiais

Proporcdo das categorias de clientes com necessidades especiais

m Limitagdes no dominio da visdo
Limitagdes no dominio da audicdo
LimitagBes no dominio da comunicagdo oral
m LimitacOGes no dominio do olfato,
que impossibilitem a detecdo da presenca do gas

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

22



Clientes prioritarios

s clientes prioritarios sao aqueles para os quais
a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de
equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela

rede elétrica.

Sao também prioritarias as instalacdes que prestem servicos
fundamentais e para as quais a interrupcao do fornecimento

provoca graves alteracGes ao seu funcionamento.

m
NN

| Al A
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N B
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Clientes prioritarios

Proporcdo das categorias de clientes prioritarios

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

m (setor do GN) Estabelecimentos de ensino basico

m Outros clientes considerados prioritarios

m Bombeiros

m Forgas de seguranca

m InstalacOes de seguranca nacional

B Equipamentos de seguranca e gestdo do trafego maritimo
ou aéreo

m Protecdo civil

m InstalagOes penitenciarias

(setor do GN) Instalagdes para abastecimento de GN
de transportes publicos coletivos

Verifica-se ndao haver uma categoria de clientes prioritarios
que se destaque claramente. Os ORD devem manter o registo
atualizado de clientes prioritarios atualizado para que seja
possivel o restabelecimento mais rapido, em caso de avaria
ou o pré-aviso individualizado de interrupcao de fornecimento
(programado).
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Rua Dom Cristovao da Gama, 1 — 3.2
1400- 113 Lisboa Telefone: 21 303 32 00
erse@erse.pt
www.erse.pt




