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Comunicado

ERSE recebeu 21 358 reclamacgdes e pedidos de

informacao em 2019

A ERSE — Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos recebeu 21 358 reclamagdes e pedidos de
informagdo em 2019, menos 32% do que os 31 421 processos registados no ano anterior. O setor
mais reclamado é o da eletricidade e, dentro do universo das reclamagdes, os temas que se

destacam sdo os relativos a faturagdo (6 056) e ao contrato de fornecimento de energia (2 575).

A ERSE recebeu 21 358 reclamacdes e pedidos de informagdo em 2019, menos 10 063 do que no
ano anterior, das quais 11 402 chegaram através do Livro de ReclamagBes Eletronico,

disponibilizado desde 1 de julho de 2017 para os servicos publicos essenciais.
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O setor mais reclamado em 2019 foi o elétrico (65%), com 13 156 reclamacdes e 722 pedidos de

informacdo, que resulta de um universo de cerca de 6,2 milhGes de consumidores.
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O gés natural registou 1 863 reclamacgdes e 104 pedidos de informacgdo (9%), num total de cerca

de 1,5 milhGes de consumidores.

Ja o fornecimento dual (eletricidade e gas natural) motivou a apresentagdo de 2 893 reclamacgdes

e 126 pedidos de informacdo (14%) e o subsetor dos combustiveis e do gas de petrdleo liquefeito

(GPL) registou 1 285 reclamacées e pedidos de informacdo (6%).

Reclamagdes e pedidos de informagdo por setor
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Os temas mais reclamados foram os relativos a faturacdo (6 056) e ao contrato de fornecimento

de energia (2 575).

Distribui¢do por temas mais reclamados
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Outros

Valor médio
26,4% - Outros

11,8% - Leituras/Contagens

11,6% - Ativacdo do Servigo

11,5% - Qualidade de Servigo Comercial
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Qualidade de Servigo Técnica
Deveres de informagao
Ligagdo a Rede

Préticas Comerclals Desleals
Tarifas e Pregos

Reparagao
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Ac0es da ERSE para prevencdo e redugdo da conflitualidade

A ERSE promove a resolugdo extrajudicial de conflitos resultantes das relagdes contratuais entre
os operadores dos setores regulados e entre estes e os consumidores de energia, embora nao
possa impor uma solugdo no caso concreto. Também encaminha os consumidores para centros
de arbitragem de conflitos de consumo, pois a arbitragem é obrigatdria para a empresa sempre

gue o consumidor, pessoa singular, ai recorra. Com a celebracdo de protocolos, a ERSE facilitou

0 acesso a uma justica mais rapida, mais proxima dos cidaddos. Disponibiliza, igualmente, na area
dos consumidores do seu novo site, uma ferramenta para encontrar facilmente o centro de

arbitragem de consumo mais proximo onde o consumidor se pode dirigir e ser atendido.

A ERSE usa o contetdo das reclamacBes na melhoria continuada do processo regulatério,
adotando medidas regulamentares ou outras e abrindo processos de contraordenagdo quando
ha indicios de infracdo. Essa informacdo também sustenta a atuacdo pedagdgica da ERSE, em

acGes de formacado e na elaboracdo de informagdo ou ferramentas Uteis para os consumidores.

Em 2019, a ERSE iniciou a divulgacdo do boletim trimestral do ACE — Apoio ao Consumidor de

Energia e fez varios Alertas de “Mas Préticas” onde apresentou conselhos sobre como atuar em

situacGes de contratacdo (alteracdo da duracdo do contrato), angariacdo (utilizagcdo abusiva do

nome ERSE) e qualidade de servico comercial (atendimento).

Também emitiu uma Recomendacdo sobre as clausulas dos contratos de fornecimento de

eletricidade, apresentou um novo simulador para a poténcia contratada e difundiu um

desdobravel Dicas e Anotes sobre gas de botija e combustiveis.

Finalmente, a ERSE iniciou a producdo de um conjunto de videos destinados a reforcar a literacia

energética dos consumidores, que comecaram a ser disponibilizados no site da ERSE e a difusdo

dos seus conselhos através da radio.

A ERSE manterd e multiplicara este tipo de iniciativas, contribuindo para uma maior capacita¢do

do consumidor de energia.

Lisboa, 4 de fevereiro 2020
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https://www.erse.pt/comunicacao/destaques/erse-reforca-cooperacao-com-centros-de-arbitragem-de-consumo/
https://www.erse.pt/consumidores-de-energia/destaques/alertas/
https://www.erse.pt/media/zlzcnzdr/recomenda%C3%A7%C3%A3o-condi%C3%A7%C3%B5es-contratuais_vfinal.pdf
https://simulador.potencia.erse.pt/
https://www.erse.pt/dicas-anotes/combustiveis/anote/
https://www.erse.pt/comunicacao/multimedia/

