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Comunicado

ERSE recebeu 24 855 reclamacgdes e pedidos de informacao
em 2017

A ERSE — Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos recebeu 24 855 reclamagdes e
pedidos de informagdao em 2017, menos 4% do que no ano anterior, das quais 5 643 através
do Livro de Reclamacgdes Eletronico. O setor mais reclamado é o da eletricidade e dentro
do universo das reclamagdes os temas que se destacam s3o os relativos a faturagdo (8 662)
e ao contrato de fornecimento de energia (3 073). No sentido de contribuir para o
esclarecimento dos consumidores e agentes do setor, a ERSE realizou o ano passado 12

acOes de formagdo, abrangendo mais de 250 pessoas em todo o pais.

A ERSE recebeu 24 855 reclamagbes e pedidos de informagao em 2017, menos 4% do
gue no ano anterior. Em sentido contrario, a partir de 1 de julho de 2017, aumentaram
os pedidos de informacdo e de reclamagdes nos setores dos combustiveis e do GPL
canalizado e foi iniciado o funcionamento da plataforma digital do Livro de Reclamacdes

Eletrdénico.
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Os setor mais reclamado em 2017 foi o elétrico (62%), sendo o universo de consumidores

de eletricidade (cerca de 6 milhGes) muito superior ao de gas natural (aproximadamente
1,5 milh&es), que representou 10% das reclamacdes. Ja o fornecimento dual (eletricidade
e gas natural) revelou uma tendéncia crescente (19%), ainda que sempre limitado ao

numero de instalacBes ligadas as redes de distribuicdo de gas natural.

O numero de reclamacgdes respeitantes aos setores dos combustiveis e do GPL canalizado
recebidas na ERSE a partir do dia 1 de julho de 2017 foi 5%. Recorde-se que 0 novo regime
juridico do Livro de Reclamac®es atribuiu a ERSE competéncias apenas para a verificacdo
e 0 sancionamento do incumprimento daquele regime — recusa da entrega do Livro de
Reclamagdes - nas situagdes de fornecimento de GPL canalizado e de abastecimento de

combustiveis.

Em “Outros Temas” incluem-se questdes muito diversas, designadamente as que nao

integram as competéncias da ERSE.
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Entre os temas mais reclamados destacam-se as questdes relativas a faturacdo (8 662) e

ao contrato de fornecimento de energia (3 073).
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Um maior detalhe sobre as reclamag®es por operador de rede e comercializador de
energia fica disponivel todos os anos nos relatorios de qualidade de servigo de
eletricidade e de gas natural publicados pela ERSE. O ultimo relatério de qualidade de

servico disponibilizado diz respeito ao setor elétrico.

Até 31 de dezembro de 2017, a ERSE recebeu 5 043 reclamagdes dirigidas aos
prestadores dos servicos de fornecimento de eletricidade e de gas natural e 600 pedidos

de informacao através do Livro de Reclamages Eletronico.

A ERSE, juntamente com os reguladores de outros servicos publicos essenciais, integrou
o projeto piloto de criagdo do livro de reclamacdes online, que, por ora, na energia se

circunscreve aos setores da eletricidade e do gas natural.


http://www.erse.pt/pt/imprensa/comunicados/2017/Comunicados/Comunicado_RQSE.pdf
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Agdes da ERSE no sentido da redugado da conflitualidade

A ERSE, no quadro das suas atribuicBes, procura o entendimento das partes nos conflitos
de natureza civil ou comercial, mas ndo pode impor uma solucdo, papel que cabe aos
centros de arbitragem de conflitos de consumo onde a arbitragem é necessaria ou aos

tribunais, incluindo aos julgados de paz.

A ERSE também utiliza a informacdo das reclamacdes para a melhoria continuada do
processo regulatério, para acdes regulatorias dirigidas e para complementar a sua

atuacdo pedagdgica através de a¢des de formacdo e de disseminacdo de informacao.

Nesse sentido, a ERSE realizou 12 a¢bes de formacdo sobre os temas mais reclamados

durante o ano de 2017, formando mais de 250 pessoas por todo o pais.

Os destinatarios das acdes do ERSEFORMA foram preferencialmente as entidades com
responsabilidades na informacdo e protecao dos consumidores ou resolucdo alternativa
de litigios (associagGes consumidores, centros de arbitragem de conflitos de consumo,

servicos municipais de informacgdo ao consumidor, etc.). Paralelamente, em parceria com
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o IAPMEI, o ERSEFORMA promoveu ac¢des informativas junto de clientes empresariais,

também sob a tematica da contratacdo de energia, onde se incluem as questdes de

medicdo e faturacgdo.

No Dia Mundial da Energia, a ERSE lancou a iniciativa dos “alertas mas praticas”, que

emitiu de forma periddica ao longo do ano de 2017. Estes alertas identificam mas praticas

relatadas, apresentando conselhos a populacdo mais vulneravel do ponto de vista

informativo sobre como evitar e atuar em determinadas circunstancias.

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

capacitacdo do consumidor de energia.

Lisboa, 21 fevereiro 2018


http://www.erse.pt/consumidor/MasPraticas/Paginas/MasPraticas.aspx

