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Overall percentage of user satisfaction
(mean %o, filtered by access)
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Overall user satisfaction percentage regarding the price of services
of general interest (mean %. all countries. filter on access)
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Overall user satisfaction percentage regarding the contracts entered

into with services of general interest
(mean %o, all countries, filter on access)
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Overall satisfaction with customer service provided by services of
gE'llEI'ﬂl interest (mean %. all countries, filter on access)
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Avaliacao Qualitativa dos Servicos de

Fornecimento de Electricidade

v Acesso ao Servico : raramente apresenta problemas (EUR 15 e novos estados
membros). Uma minoria classifica de “dificil” por razGes economicas : Grecia,
Portugal e varios novos paises;

v Qualidade de Servico : grande maioria classifica como razoavel a muito bom.
Apenas alguma insatisfacdo por cortes, variacbes de tensdo (danos em
equipamentos domesticos) e pouca tensdo, em algumas areas rurais dos 15 e
alguns estados novos;

v Precos : considerado item essencial. Em metade dos 15 foi classificado
maioritariamente como razoavel. Em 4 paises as opinides negativas e positivas
sdo semelhantes. Na Suécia, Italia, Portugal e Grécia as opinides negativas sao
largamente maioritarias;




Avaliacao Qualitativa dos Servicos de Fornecimento de Electricidade

v Expectativas sobre reducdo de precos por abertura do mercado a concorréncia:
respostas ambiguas. Nos 15 onde ja existe liberalizacdo, o Reino Unido € o que
apresenta melhor satisfacdo. Alemanha e Finléandia predomina a expectativa por ser
ainda cedo para avaliar. A Suécia apresenta descontentamento e frustracao (neste caso e
em outros servigos). Nos paises em inicio ou onde o mercado ndo esta em
funcionamento as respostas variam entre esperanca (Grécia) e reservas sobre a descida
de precos. Nos novos paises a maior expectativa € de descida dos precos.

v Termos e condic¢des dos contratos : sdo considerados desleais por larga maioria na
Italia e Grécia, por maioria na Suécia, Portugal e Espanha e, em menor escala, na
Franca, Holanda e Reino Unido. S&o considerados justos pela maioria dos restantes 15 e
novos estados (com excepcdo de Chipre e Lituania); a percepcdo do conteddo é,
contudo, normalmente vaga.




Avaliacao Qualitativa dos Servicos de Fornecimento de Electricidade

v Informacao dos fornecedores : avaliacao maioritariamente positiva nos 15, com
excepcdo da Bélgica (+/- 50%), sendo maioritariamente negativa na Suécia, Finlandia,
Austria, Holanda e Grécia e em todos 0s novos excepto Malta. No entanto, as pessoas
afirmam prestar pouca atencao a informacao recebida, e ndo esperam muito dela.

v" Servicos ao Consumidor : satisfatorios para a maioria em todos os paises, embora
muitos digam que nunca precisaram/contactaram o servi¢co de apoio (insatisfacdo com
alguma relevancia na Suécia, Reino Unido, Holanda, Austria, Espanha e Portugal).
Alguma insatisfacdo pela crescente “automatizacdo” dos servigos (gravacoes, opcoes
por “carregar no botdo”, etc.). Em media, 1 em cada 10 consumidores apresentou
reclamacdo nos ultimos 12 meses (Suécia e Alemanha com percentagens mais
expressivas). Outros indicam que, embora com razoes de reclamacao, optaram por néao
o fazer (burocracia, “nao vale a pena”, etc.).




CONCLUSOES

v Comparando com estudo realizado dois anos antes na EUR 15 ndo se detectam
mudancas sensiveis nas atitudes dos consumidores;

v Em todos os paises € sublinhada pelos consumidores a conviccdo de que as
autoridades publicas devem manter um grau de responsabilidade e uma
capacidade substancial de supervisao e regulacao.
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Comentarios do IC

v Oportunidade das Propostas/Lei de Bases e MIBEL

v Novo ambiente de Mercado/Novas funcbes do Regulador/Revisdo dos
Estatutos da ERSE

v" Resolucéo de conflitos com os Consumidores

v" Definicdo de CONSUMIDOR (Lei n° 24/96 de 31 de Julho)

v




REGULAMENTO TARIFARIO

v" Suspensao da aprovacao (Grupos de Trabalho da Lei de Bases e MIBEL)

v" Estudo para melhor avaliacdo dos CMEC




REGULAMENTO de RELACOES
COMERCIAIS

v" Concordéancia com regulamentacdo do regime livre e regime regulado
v Concordéancia com disposi¢oes sobre mudanca de fornecedor

v Melhor convergéncia de medidas especificas para BTN

v Contrato mensal / Factura mensal

v Fornecimento tem de ser continuo (electricidade é o Unico dos Servicos
Publicos Essenciais caracterizado por um consumo permanente)




ERSE
AUDICAO PUBLICA 20 de Maio

PROPOSTA de REVISAO
dos
REGULAMENTOS do SECTOR ELECTRICO

@ COMENTARIOS do INSTITUTO DO CONSUMIDOR



