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A fatura é um elemento importante no relacionamento comercial.

Para além de ser o meio de cobranca do servico prestado, € um meio de
comunicagao regular com o cliente.

A legislacdo e a regulamentacdo estabelecem o conteddo minimo da
fatura do fornecimento de eletricidade e gas natural. Alguns destes
conteudos resultam da transposicdo de diretivas comunitdrias. Estes
elementos tém vindo a tornar-se mais complexos nos ultimos anos.

O estudo de literacia dos consumidores na area da energia, publicado pela
ERSE em setembro de 2020, mostra que “ (...) uma elevada percentagem dos
consumidores particulares (57,8%) e também muito significativa dos
consumidores empresariais (45,2%), ndo sabem que tipo de rubricas ou itens
se encontram na fatura de eletricidade”.

O tema mais reclamado pelos consumidores junto da ERSE é a faturacdo,
sendo que muitas reclamacgodes resultam da dificuldade na compreensao
dos valores faturados.
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Enquadramento

Deste modo, a ERSE entendeu realizar um
estudo quantitativo para obter um
diagndstico sobre a percecao que os
consumidores tém da fatura.

O estudo permite
identificar:

v’ 0 conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e
gds natural,

v’ que utilidade lhe atribuem,

v’ que elementos consideram mais importantes,

v' que dificuldades sentem na sua interpretacdo e

v’ que elementos contribuem para essas dificuldades.

Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural



Enquadramento 4

Il Foram entrevistadas 1250 pessoas
responsaveis pela gestao domestica
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O “Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita
identificar o conhecimento que tém da sua fatura de
eletricidade e gas natural” inclui apenas consumidores
particulares. Foram entrevistadas 1250 pessoas
responsaveis pela gestao doméstica, nomeadamente quem
analisa e paga as contas da eletricidade e gds natural,
respeitando quotas de idade e de nivel de escolaridade do
entrevistado. Inclui Portugal Continental e Ilhas. A dimensao
da amostra tem representatividade estatistica podendo ser
extrapolado para o universo, garantindo um erro maximo
de +/- 5% para um intervalo de confianca de 95% .

O questionario foi elaborado pela VT Mar — Marketing
Intelligence, em colabora¢ao com a ERSE - Entidade
Reguladora dos Servicos Energéticos. A consisténcia interna
do constructo foi medida através do Alfa de Cronbach, e
foram obtidos valores superiores a 0,9 — consisténcia
interna muito boa. A consisténcia interna do questionario é
uma caracteristica que permite verificar em que medida os
itens do questionario medem o mesmo conceito, sendo
considerada uma estimativa de confiabilidade do
questiondrio.
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Enquadramento

Em duas categorias (3 e 4) foi aplicada uma escala de Likert de 1 a 5 (em
que 1 significa a pontua¢do mais baixa e 5 a mais elevada).

Foram utilizados dois indicadores adicionais:

v’ Top 2 Box - A soma dos 2 valores mais elevados da escala (Satisfeito +
Muito Satisfeito);

v/ Bottom 2 Box - A soma dos 2 valores mais baixos da escala (Insatisfeito +
Muito Insatisfeito);

Foram analisadas 5
categorias:

v’ Caracterizacao do entrevistado

v’ Caracterizacao do servico contratado

v Avaliacao dos diferentes aspetos relacionados
com a fatura

v’ Fatura ideal

v’ Sugestdes/observacoes

Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural
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Perfil dos inquiridos - Dados
sociodemograficos

Homens e mulheres dividem a responsabilidade O 4 5 ; 8 % O 54 . 2 %

pela analise e pagamento das contas de : -
eletricidade e de gas natural. Masculino Feminino

Género

v Foi escolhida uma amostra representativa
da populacao portuguesa a nivel da idade e
do nivel de escolaridade.

Nivel de escolaridade do entrevistado

sem grau oficial de instrugio [N 5,4%

’;i Idade v" O questionario foi dirigido a pessoa
5; 192-4¢ e de e:C9|aridade I s responsavel pela gestdo doméstica,
. v . = 18/24 (Basico - 12 ciclo) nomeadamentg quem analisal\ e paga as
5 ’ " 25/34 5o _ 62 ano de escolaridade contas de eletricidade e de gas natural
5 m 35/44 (Basico - 22 ciclo) - 9,9%
§ 45/54 v 'Il'er.\do em conta que, de acPrdo com o
o 55/64 72-9¢ ano de escglaridade I 105% ultimo C~ensos, na populagaoNportuguesa
5. o ou s (Basico - 32 ciclo) 47,5% sdo homeps e 52,5% sdo mulheres,
’ 100 - 122 a1 de eccolaridade podemos concluir que. e.m Portugal,
16,9% (Secundario e pds-secundario) _ 23,9% homens e mulheres dividem a

responsabilidade pela anadlise e
pagamento das contas de eletricidade e de

Ensino Superior (Licenciatura, _ .
22,3% gas natural.

Mestrado, Doutoramento)
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Perfil dos inquiridos -
Comercializador de energia
Portugal Continental

A maioria dos portugueses consegue identificar o seu
comercializador de energia

Qual o seu comercializador de Energia?

© — I -
e 1 1,0%
@ [l - MEO =ergis |
[|SU
“ - 14,2% ELETRICIDADE
IBERDROLA
Nao sabe ou
Cf\cwlcso . 9,3% ‘ identifica 6,5%
incorretamente

ggelrgdy .9,1%

0,2%
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Perfil dos inquiridos - Servico
contratado

Tem fatura energética em formato

(b% Que fornecimento tem contratado? eletrénico ou recebe em papel?

Eletricidade e Gas natural Eletrénica
34,4% 0

Dual (Eletricidade + Gas 28.3% Ambas
natural na mesma fatura) ’
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11,0%

A nivel de fornecimento, 37,3% dos inquiridos tém A grande maioria recebe faturas em papel (65 2%).
contratado apenas eletricidade, 34,4% eletricidade e gas .

natural em faturas separadas e 28,3% tém fatura dual.
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Analise da informacao na fatura

Costuma analisar a informacao na
— | fatura?

Sim, a maioria das vezes 26,1%

Sim, algumas vezes 35,5%

Raramente 25,8%

Ndo, nunca 12,6%

VTIMar @ ERSE e,
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Totais

Apenas 26,1%

costumam analisar a informagdo com maior frequéncia,

38,4%

reconhecem que nunca ou raramente o fazem. As principais
razOes apontadas sdo o facto de considerarem a fatura
incompreensivel em termos de conteudo, dificil de ler devido ao
tamanho da letra e ao modo de exposicdo da informacao, bem
como a falta de tempo. De realcar que 35,5% analisam a
informacgao apenas algumas vezes.

Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural




Totais

Leitura dos contadores

I]I]‘gllll Costuma fazer leituras dos

contadores de eletricidade?
oo

Sim, muitas vezes 18,2%

Sim, algumas vezes 34,29% Quase metade dos consumidores (47,6%)
nao costuma fazer a leitura dos contadores
Raramente 21,5% de eletricidade, 18,2 % fazem-no regularmente e 34,2% algumas vezes.
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N3o, nunca 26,1%
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Totais
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Facilidade de interpretacao e Confianca
nos valores

4,03

O consumidor portugués revela confianca nos valores
apresentados na fatura (4,03 - confia).

. . - 9 .
O grau de Facilidade de interpretacao 49,2% A Confianca nos valores apresentados g
40,2%
da fatura na fatura
34,0%

Média = 3,87 Mediana=4,00 Média = 4,03 Mediana=4,00

Desvio-padrdo = 0,83 Desvio-padrdo = 0,89

Percentis= 3,00 (10,0%)-5,00 (90%) Percentis= 3,00 (10,0%)-5,00 (90%)

23,4% 21,9%
22,1%

P=0,00; Kh2=809,35; gdl=4 (MS) P=0,00; Kh2=547,99; gdI=4 (MS)

A relagéo é muito significativa. A relagdio é muito significativa.

Os elementos sobre valorizagdo dos Os elementos sobre valorizagdo dos

itens de escala: de 1 (Muito Dificil) a itens de escala: de 1 (Ndo confio

5 (Muito fdcil) 0,9% 4,3% nada) a 5 (Confio totalmente) 1,4% 2,6%

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

3,87

Os consumidores que analisam a fatura com alguma frequéncia, consideram como moderado o nivel de conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas
natural (3,87 em uma escala de 1 a 5). De referir que a ponderacdo dos valores que permite incluir consumidores que nunca analisam a fatura (12,8%), porque a
consideram incompreensivel (11%), assumindo o grau de facilidade da fatura igual a (Muito Dificil), baixa o indice até 3,51.
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Totais

Elementos que dificultam a leitura mais
citados de forma espontanea pelos

(4,04) do que duas faturas em separado (fatura de
eletricidade com 3,72 e a de gas com 3,9).

inquiridos:
O grau de facilidade da interpretacao da fatura
v Acertos Fatura Dual 4,04
v Letras demasiado pequenas Fatura deGds Natural 3,90
v Linguagem utilizada Fatura deEletricidade 3,72
v Fator de conversao da quantidade de gas Média 3,87
consumida para quilowatts-hora 0 menor elemento da coluna 0 maior elemento da coluna
‘i v Siglas e abreviaturas
é v Auséncia de legenda visivel
§ v/ Muitos dados e taxas diferentes
% v Impostos, incluindo alteragdes de IVA , - .
g /' Complexidade (d4 muito trabalho e leva muito As faturas duais revelam ser mais faceis de interpretar
©)

tempo a analisar)

<

A diferenca entre o valor pago e o que pagaria
se tivesse a tarifa regulada

v" Publicidade no meio da fatura . . .
Conforme possivel verificar nos quadros seguintes, a

facilidade de interpretacao esta interligada com os
v' Datas de faturagdo niveis de satisfacdo.

<

Leitura dos contadores inteligentes
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Totais

Servicos e Reclamacoes

A sua fatura inclui servicos adicionais (por exemplo, assisténcia técnica, seguros,...)?
Nao (66,1%) Sim (15,8%)

Nao sei (18,0%)

Se um dia nao concordar com o valor na fatura, sabe como fazer uma reclamagao?
Sim (84,7%) NZo (15,3%)
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o Desconhecem como fazer uma o Dos consumidores nao sabem se
1 5 3 /o reclamagdo, se um dia ndo 1 8 /o a sua fatura inclui servigos
' « . .

concordarem com o valor. adicionais.
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Avaliacao dos diferentes aspetos relacionados com a fatura (médias)

Média Desvio-
padrao
O numero de paginas da fatura 3,97 1,01
A forma como a informacgao esta apresentada na sua fatura 3,93 0,99
A utilidade da informacdo incluida na fatura 3,93 0,97
O grau de detalhe dessa informacao 3,89 0,99
3 A clareza da divisdo dos custos do consumo de energia e impostos cobrados 3,87 1,02
% A clareza da divisdao dos custos do consumo de energia e outros servigos prestados pelo comercializador 3,85 1,01
5 A forma como estdo apresentados os acertos dos consumos 3,84 1,03
3 Média 3,90 1,00
% Alfa de Cronbach = 0,96
©)

Valorizagdo dos itens de escala: 1 (Totalmente Insatisfeito(a)) ; 2 (Insatisfeito(a)) ; 3 (Nem satisfeito, nem insatisfeito) ; 4 (Satisfeito(a)) ; 5 (Totalmente satisfeito(a)) ; -
(Ndo sei)

Em termos da avaliagdo dos diferentes aspetos A forma como est3o apresentados os acertos dos consumos é o aspeto com
4 relacionados com a fatura, todos tiveram analise positiva pior classificagdo (3,84), seguido da clareza da divisdo dos custos de consumo

(com uma média de aproximadamente 4 - Satisfeito). de energia com outros valores cobrados (impostos e servicos) com 3,85.
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Avaliacao dos diferentes aspetos
relacionados com a fatura (frequéncias)

Como avalia os seguintes aspetos relacionados com a sua fatura:

1
A utilidade da informacdo incluida na fatura 1,5%
A forma como a informacgdo estd apresentada na sua fatura 1,6%
O grau de detalhe dessa informacgao 1,8%
O nuimero de paginas da fatura 1,8%
A clareza da divisao dos custos do consumo de energia e outros 2 1%
servigos prestados pelo comercializador !
A clareza da divisdo dos custos do consumo de energia e impostos 2 2%
cobrados !
A forma como estdo apresentados os acertos dos consumos 2,9%
Total 2,0%
p =<0,01; Khi2 = 78,85, gdl =30 (MS) 0 menor elemento da coluna 0 maior elemento da coluna

Categorias foram reagrupadas

I 2
7,1%
7,5%
7,7%
7,8%

8,3%

8,5%

7,5%
7,8%

3
20,7%
19,6%
19,9%
17,0%

19,8%

19,3%

21,1%
19,6%

4
37,9%
37,9%
39,0%
35,4%

37,7%

37,7%

37,9%
37,6%

I Totalmente Insatisfeito (a) [l Insatisfeito (a)

3 9 3 A satisfacdo com a utilidade da informac3o incluida na fatura é avaliada pelos

consumidores que analisam a fatura com uma média de 3,93 (satisfeito).

VTMG" e ERS ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS
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Totais

5 Ndo sei
31,9% 0,9%
32,8% 0,5%
30,3% 1,4%
35,1% 2,8%
28,1% 4,0%
30,4% 1,9%
28,9% 1,6%
31,1% 1,9%
Nem satisfeito, nem insatisfeito Satisfeito(a)  [1] Totalmente satisfeito(a)

Os mesmos identificam igualmente a possibilidade de melhoria
na forma como a informacdo estd apresentada na fatura (3,93).

Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural
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Avaliacao dos diferentes aspetos
relacionados com a fatura (frequéncia)

Totais

Média 3,93 3,93 3,89 3,97 3,85 3,87 3,84 3,9
Top 2 Box 70% 71% 69% 71% 66% 68% 67% 69%
Top 2 Box

A soma dos 2 valores
mais elevados da

escala (Muito
Satisfeito + Satisfeito)

D Né&o sei

[ Totalmente satisfeito(a)
| satisfeito(a)
| Nem satisfeito, nem insatisfeito

B insatisfeito (a)

Il Totalmente Insatisfeito (a)

VTMar
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A utilidade da A forma como a O grau de detalhe O numero de paginas A clareza da divisdo A clareza da divisdao A forma como estdo Total
informacgdo incluida informacdo esta dessa informagdo da fatura dos custos do dos custos do apresentados os
na fatura apresentada na sua consumo de energia econsumo de energia eacertos dos consumos
fatura outros servigos impostos cobrados

prestados pelo
comercializador
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E sobre a quantidade de informacao.
Considera que a sua fatura tem informacao:

Fatura dual - Quantidade de informacao

Dos inquiridos que analisam a informacgao

1 0 5 O/ na fatura, consideram excessiva a
I O guantidade de informacao apresentada

na fatura dual

Em conjunto com o facto de o numero de paginas da fatura ser o
item com a melhor classificacdo (3,97)

o estudo aponta no sentido de que a
possibilidade de melhoria de
comunicacao da informacao via fatura
esta na forma como a mesma esta

apresentada' : Sé o que Em Nao sei Em falta
efetivamente EXCcesso
necessito
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Aspetos relacionados com a fatura VS
Fornecimento contratado (médias)

Fatura de Fatura Dual Fatura de
Gas Natural Eletricidade
A forma como a informacao esta apresentada na sua fatura 4,23 3,98 3,62
A utilidade da informacgao incluida na fatura 4,19 4,00 3,62
O grau de detalhe dessa informacao 4,21 3,94 3,57
_L; A clareza da divisao dos custos do consumo de energia e impostos cobrados 4,19 3,94 3,53
;é A clareza da divisao dos custos do consumo de energia e outros servicos prestados pelo comercializador 4,18 3,90 3,49
E A forma como estao apresentados os acertos dos consumos 4,15 3,87 3,52
£ O numero de paginas da fatura 4,23 4,00 3,70
g Média 4,20 3,95 3,58
O menor elemento da coluna O maior elemento da coluna
A fatura de gas tem classificacdo acima Os niveis mais baixos de satisfacdo Sendo que as faturas duais revelam ser mais
4 2 de 4 (4,2 em média) em todos os itens, 3 5 8 foram registados na fatura de 4 04 faceis de serem interpretadas (4,04) do que
'} sendo que nenhum deles conseguiu o eletricidade (3,58 em média). [ duas faturas em separado (fatura de
nivel maximo de satisfagdo. eletricidade com 3,72 e a de gas com 3,9).

V I Mar e ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
E RS DOS SERVICOS ENERGETICOS i 8 ici 4

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural
~"—=marketing intelligence



Totais

Aspetos relacionados com a fatura VS Via de
transmissao (médias)

Em Papel Eletrdnica

A forma como a informacao esta apresentada na sua fatura 3,99 3,84
A utilidade da informacao incluida na fatura 3,99 3,85
O grau de detalhe dessa informacao 3,94 3,82
A clareza da divisao dos custos do consumo de energia e impostos cobrados 3,89 3,83
3 A clareza da divisao dos custos do consumo de energia e outros servigos prestados pelo comercializador 3,90 3,77
; A forma como estdo apresentados os acertos dos consumos 3,90 3,75
; O numero de paginas da fatura 4,05 3,85
%; Média 3,95 3,81

Os niveis mais elevados de satisfacao foram registados na fatura em

papel (3,95 em média). Sendo que as faturas em papel e via eletronica O nuimero de paginas na fatura em papel é o Unico
revelam niveis semelhantes de satisfacao (aproximadamente 4 - 4' 0 5 aspeto com a avaliagdo acima de 4 .
Satisfeito).

V I Mar e ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
E RSE DOS SERVICOS ENERGETICOS : A .~ .

h f | |
marketmg lntelllgence conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natura



Fatura dual

Avaliacao dos diferentes aspetos relacionados com
a Fatura dual (média)

Média Desylo-
padrao
A utilidade da informacao incluida na fatura 4,00 1,00
O numero de paginas da fatura 4,00 1,02
A forma como a informacao estd apresentada na sua fatura 3,98 0,98
O grau de detalhe dessa informagao 3,94 0,96
- A clareza da divisao dos custos do consumo de energia e impostos cobrados 3,94 0,99
3 A clareza da divisao dos custos do consumo de energia e outros servigos prestados pelo comercializador 3,90 0,98
g A forma como estdo apresentados os acertos dos consumos 3,87 1,02
3 Média 3,95 1,00
zg Alfa de Cronbach = 0,97
o

Valorizagdo dos itens de escala: 1 (Totalmente Insatisfeito(a)) ; 2 (Insatisfeito(a)) ; 3 (Nem satisfeito, nem insatisfeito) ; 4 (Satisfeito(a)) ; 5 (Totalmente satisfeito(a)) ; -
(Ndo sei)

A forma como estéo apresentados os acertos dos consumos é o Em termos da avaliacdo dos diferentes aspetos relacionados

aspeto com pior classificacao (3,87), seguido da clareza da divisao 3 9 5 com a Fatura dual, todos tiveram analise positiva (com uma
dos custos de consumo de energia com outros servigos prestados média de aproximadamente 4 — Satisfeito)
(3,9).

V I Mar e ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
E RS DOS SERVICOS ENERGETICOS : A - .

h f I |
~——= marketing intelligence conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natura



Fatura dual 23

Avaliacao dos diferentes aspetos relacionados com
a Fatura dual (média)

\Y
I + | > 3 4 | s N3o sei %

A utilidade da informacao incluida na fatura 1,6% 7,1% 18,4% 34,3% 37,9% 0,6% | E— %
O grau de detalhe dessa informacao 1,6% 6,8% 17,8% 40,5% 30,7% 2,6% | I
A clareza da divisdao dos custos (.:Io'consumo de energia e outros 1,6% 7.4% 18,1% 37,9% 28,2% 6,8% | e n
servicos prestados pelo comercializador

EZ A forma como a informacdo esta apresentada na sua fatura 1,9% 6,5% 18,1% 38,5% 34,6% 0,3% : | |

= A clareza da divisao dos custos do consumo de energia e impostos 2,3% 6,5% 16,8% 39,5% 30,7% 4,2% \ I

= cobrados

>

S O numero de paginas da fatura 2,6% 6,1% 17,2% 34,6% 36,9% 2,6% \ Y

é A forma como estdo apresentados os acertos dos consumos 2,9% 7,4% 18,4% 40,1% 29,4% 1,6% | |

o Total 2,1% 6,8% 17,8%  37,9%  32,6% 2,7% | [
p= 0’01 ; Khlz = 49’57 ; gd/ =30 (S) B Totalmente Insatisfeito (a) [l Insatisfeito (a) Nem satisfeito, nem insatisfeito Satisfeito(a) ] Totalmente satisfeito(a)

O menor elemento da coluna 0O maior elemento da coluna

Categorias foram reagrupadas

V I Mar e E RS ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
DOS SERVICOS ENERGETICOS conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural
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Fatura dual

Avaliacao dos diferentes aspetos relacionados com
a Fatura dual (média)

Média 4 3,94 3,9 3,98 3,94 4 3,87 3,95
Top 2 Box 72% 71% 66% 70% 70% 72% 73% 71%
Top 2 Box
A soma dos 2 valores
mais elevados da
s escala (Muito
- Satisfeito + Satisfeito)
£
5
>
<
> ~ .
% D Né&o sei
x [ Totalmente satisfeito(a) \
=)
& [ satisfeito(a)
o
5 | Nem satisfeito, nem insatisfeito
B insatisfeito (a)
Il Totalmente Insatisfeito (a)
A utilidade da O grau de detalhe A clareza da divisdo A forma como a A clareza da divisdo O numero de paginas A forma como estdo Total
informacdo incluida  dessa informagdo dos custos do informacdo estd dos custos do da fatura apresentados os
na fatura consumo de energia e apresentada na sua consumo de energia e acertos dos consumos
outros servigos fatura impostos cobrados

prestados pelo
comercializador

V I Mar e E R E ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
S DOS SERVICOS ENERGETICOS . . - .

marketmg /ntelllgence conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural



Fatura dual - Quantidade de informacao

10,4% dos inquiridos que
analisam a informacao na fatura,

consideram excessiva a quantidade de informacao apresentada na
fatura dual

VTM a r e E R SE ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

~——— marketing intelligence

Fatura dual

E sobre a quantidade de informacao.
Considera que a sua fatura tem informacao:

Sé o que Em Nao sei
efetivamente excesso
necessito

Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural
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Fatura da Eletricidade

Avaliacao dos diferentes aspetos relacionados com
a Fatura de Eletricidade (média)

Média Desvi~o-

padrao
O numero de paginas da fatura 3,70 1,12
A forma como a informacao esta apresentada na sua fatura 3,62 1,06
A utilidade da informacdo incluida na fatura 3,62 1,03
O grau de detalhe dessa informacao 3,57 1,05
A clareza da divisao dos custos do consumo de energia e impostos cobrados 3,53 1,11
A forma como estao apresentados os acertos dos consumos 3,52 1,12
A clareza da divisdao dos custos do consumo de energia e outros servigos prestados pelo comercializador 3,49 1,09
Média 3,58 1,08

Alfa de Cronbach = 0,97

Valorizagdo dos itens de escala: 1 (Totalmente Insatisfeito(a)) ; 2 (Insatisfeito(a)) ; 3 (Nem satisfeito, nem insatisfeito) ; 4 (Satisfeito(a)) ; 5 (Totalmente satisfeito(a)) ; -

(Ndo sei)
Em termos da avaliagdo dos diferentes aspetos Sendo a clareza da divisao dos custos de consumo
~ 4 relacionados com a Fatura de Eletricidade, todos de energia com outros servicos cobrados o aspeto
~ tiveram andlise positiva (com uma média de

com a pior classificacao (3,49).
aproximadamente 4 — Satisfeito). P S ( )

V I Mar e ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
E RS DOS SERVICOS ENERGETICOS : A - .

h f I |
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Fatura da Eletricidade

Avaliacao dos diferentes aspetos relacionados
com a Fatura de Eletricidade (frequéncias)

I + 1 @ 3 a | s N3o sei
A forma como a informacdo esta apresentada na sua fatura 2,7% 13,5% 25,2% 34,8% 22,5% 1,2% |
A utilidade da informacao incluida na fatura 2,7% 11,3% 28,7% 34,3% 21,6% 1,5% |
O numero de paginas da fatura 2,7% 13,7% 20,6% 30,6% 27,2% 5,1% |
O grau de detalhe dessa informacao 3,7% 12,5% 25,2% 38,5% 18,6% 1,5% |

A clareza da divisdo dos custos do consumo de energia e impostos

3,9% 15,0% 26,0% 32,6% 21,3% 1,2% |

g cobrados

g A cla.reza da divisao dos custos (_:Io.consumo de energia e outros 4,2% 13,7% 26,7% 32,6% 18,4% 4,4% [

2 servigos prestados pelo comercializador

g A forma como estdo apresentados os acertos dos consumos 5,4% 12,3% 27,5% 32,4% 21,1% 1,5% \
Total 3,6% 13,1% 25,7% 33,7% 21,5% 2,3% |

p =<0,01; Khi2 = 59,76 ; gd/ = 30 (MS)

B Totalmente Insatisfeito (a) [l Insatisfeito (a) Nem satisfeito, nem insatisfeito Satisfeito(a)  [] Totalmente satisfeito(a)

Categorias foram reagrupadas 0 menor elemento da coluna 0 maior elemento da coluna

V I Mar e E RS ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
DOS SERVICOS ENERGETICOS conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural
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Fatura da Eletricidade

Avaliacao dos diferentes aspetos relacionados com a
Fatura de Eletricidade (frequéncias)

\Y

Média 3,62 3,62 3,7 3,57 3,49 3,53 3,52 3,58
Top 2 Box 57% 56% 58% 57% 51% 54% 54% 55%
Top 2 Box
A soma dos 2 valores
mais elevados da
s escala (Muito
- Satisfeito + Satisfeito)
£
5
>
<
> ~ .
% D Né&o sei
x [ Totalmente satisfeito(a)
=)
& [ satisfeito(a)
o
5 | Nem satisfeito, nem insatisfeito
B insatisfeito (a)
Il Totalmente Insatisfeito (a)
A forma como a A utilidade da O numero de paginas O grau de detalhe A clareza da divisdo A clareza da divisdo A forma como estdo Total
informacdo estd informagao incluida da fatura dessa informagdo dos custos do dos custos do apresentados os
apresentada na sua na fatura consumo de energia econsumo de energia eacertos dos consumos
fatura impostos cobrados outros servigos

prestados pelo
comercializador

V I Mar e E R E ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
S DOS SERVICOS ENERGETICOS . A i .

marketmg mtel//gence conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e géas natural



Fatura de Eletricidade — A quantidade de
informacao

17,4% dos inquiridos que analisam
a informacao

Na fatura, consideram excessiva a quantidade de
informacado apresentada na Fatura de Eletricidade

VTM a r e E R SE ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

~—— marketing intelligence

Fatura da Eletricidade

E sobre a quantidade de informacao.
Considera que a sua fatura tem informacao:

[ ]

Sé6 o que Em Nao sei Em falta
efetivamente excesso
necessito

Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural




Fatura Gas Natural

Avaliacao dos diferentes aspetos relacionados com
a Fatura de Gas Natural (médias)

Meédia Desvio-

padrao
A forma como a informagao esta apresentada na sua fatura 4,23 0,79
O numero de paginas da fatura 4,23 0,80
O grau de detalhe dessa informagao 4,21 0,82
32 A utilidade da informacdo incluida na fatura 4,19 0,77
é A clareza da divisdao dos custos do consumo de energia e impostos cobrados 4,19 0,81
; A clareza da divisdao dos custos do consumo de energia e outros servigos prestados pelo comercializador 4,18 0,81
§ A forma como estdo apresentados os acertos dos consumos 4,15 0,80
% Viédia 4,20 0,80

©)

Alfa de Cronbach = 0,94

Valorizagdo dos itens de escala: 1 (Totalmente Insatisfeito(a)) ; 2 (Insatisfeito(a)) ; 3 (Nem satisfeito, nem insatisfeito) ; 4 (Satisfeito(a)) ; 5 (Totalmente satisfeito(a)) ; -
(Ndo sei)

Em termos da avaliagao dos diferentes aspetos relacionados com Sendo a forma como estdo apresentados os acertos dos
o~ a Fatura de Gas Natural, todos tiveram anélise positiva (com uma 4 1 5 consumos o aspeto com a pior classificagdo (4,15).
média de aproximadamente 4 — Satisfeito).

V I Mar e ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
E RS DOS SERVICOS ENERGETICOS : A - .

h f I |
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Fatura Gas Natural

Avaliacao dos diferentes aspetos relacionados com
a Fatura de Gas Natural (frequéncias)

I 1 2 | 3 s | s Niosei

Autilidadeda informacaoincluida na fatura 0,0% 2,7% 13,8% 44,7% 38,3% 0,5% —

O graudedetalhedessa informagao 0,0% 3,2% 15,7% 38,3% 42,6% 0,3%

Aforma como a informagao esta apresentada na sua fatura 0,3% 1,9% 14,6% 40,7% 42,6% 0,0%
% Aclareza dadivisdo dos custos do consumo deenergia eimpostos 0,3% 3,2% 14,1% 41,8% 39,9% 0,8% I
- cobrados
= Acl areza dadivisaodos custos clio consumo deenergia eoutros 0,3% 3.2% 13,6% 43,1% 38.6% 1,3% |
= servigos prestados pelo comercializador
>
§ Aforma como estd oapresentados os acertos dos consumos 0,3% 2,4% 16,5% 42,0% 37,0% 1,9% | |
E’ O numero de paginas da fatura 0,3% 2, 7% 13,0% 41,2% 42,3% 0,5%
5 Total 0,2% 2,7% 14,5% 41,7% 40,2% 0,8% I |
©]

p=0,78; Khi2 = 23,79 ; gdl =30 (NS)

O menor elemento da coluna O maior elemento da coluna B Totalmente Insatisfeito (a) [l Insatisfeito (a) Nem satisfeito, nem insatisfeito Satisfeito(a) ] Totalmente satisfeito(a)

Cotegorios foram reagupadas

V I Mar e ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
E RS DOS SERVICOS ENERGETICOS : A - .

h f I |
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Fatura Gas Natural
Avaliacao dos diferentes aspetos relacionados com

a Fatura de Gas Natural (frequéncias)

Média 4,19 4,21 4,23 4,19 4,18 4,15 4,23 4,2 %
Top 2 Box 83% 81% 83% 82% 82% 79% 84% 82%

Top 2 Box

A soma dos 2 valores

mais elevados da
s escala (Muito
- Satisfeito + Satisfeito)
£
5
>
<
> ~ .
% D Né&o sei
x [ Totalmente satisfeito(a) \
=)
& [ satisfeito(a)
o
5 | Nem satisfeito, nem insatisfeito

B insatisfeito (a)

Il Totalmente Insatisfeito (a)

A utilidade da O grau de detalhe A forma como a A clareza da divisdo A clareza da divisdo A forma como estdo O numero de pdginas Total
informacdo incluida  dessa informagdo informacdo esta dos custos do dos custos do apresentados os da fatura
na fatura apresentada na sua consumo de energia econsumo de energia eacertos dos consumos
fatura impostos cobrados outros servigos

prestados pelo
comercializador

‘ VTMGr e E R E ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
- S DOS SERVICOS ENERGETICOS

\/_\ marken'ng intel/igence conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e géas natural
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Fatura de Gas Natural - A
quantidade de informacao

3,2% dos inquiridos que
analisam a informacao

Na fatura, consideram excessiva a quantidade de informacdo
apresentada na Fatura de Gas Natural.

VTM a r e E R SE ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

~—— marketing intelligence

Fatura Gas Natural

E sobre a quantidade de informacao.
Considera que a sua fatura tem informacao:

6,4% 329 W
N e ol
Sé o que N3o sei Em Em falta

efetivamente excesso
necessito

Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural
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Facilidade e Confianca
VS Idade (médias)

O grau de facilidade da interpretacao

da fatura
65 ou mais 3,83
55/64 3,96
45/54 3,76
35/44 3,83
25/34 3,91
18/24 4,02
Média 3,87

Idade / O grau de facilidade da interpretacéo da fatura p =4,7% ; F = 2,25 (S)

Idade / A confianca nos valores apresentados na fatura p = 1,6% ; F = 2,81 (S)

na fatura

A confianca nos valores apresentados

4,17
4,15
3,96
3,89
3,93
4,00
4,03

Valorizagdo dos itens de escala para Numa escala de 1 a 5 Indique o grau de f: de 1 (Muito Dificil) a 5 (Muito Fdcil)

Valorizagdo dos itens de escala para Numa escala de 1 a 5 Indique a confian¢a: de 1 (Ndo confio nada) a 5 (Confio totalmente)

De referir que todas as faixas etarias avaliam positivamente a

3 94 facilidade de interpretacao e confianca nos valores apresentados
¥ na fatura (em média aproximadamente 3,94).

VTMar @ ERs

~—""—=marketing intelligence

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

4,17

Segmentada por idade

Média

3,98
4,04
3,85
3,86
3,92
4,01
3,94

O menor elemento da coluna O maior elemento da coluna

Os consumidores com 65 anos ou mais revelam a maior
confianca nos valores apresentados na fatura (4,17).

Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural



Segmentada por idade

Facilidade e Confianca
VS Idade (frequéncias)

1 + 1 > 3 4 || s

18/24 00%  3,9%  205%  449%  30,7% [
25/34 0,0%  3,6% 22,1%  53,6%  20,7% —
© 35/44 11%  7,9%  22,6%  435%  24,9%
. a5/54 3,2%  42%  284%  421%  22,1% E o
. 55/64 0,6%  2,8% 193%  547%  22,7% [
. 6Soumais  04%  3,6%  252% 54,0%  169% [ 1 I -
~ Total 0,9%  43%  234%  492%  22,1% 11

p = 0,005 ; Khi2 = 40,29 ; gdl = 20 (MS)

A relagdo é muito significativa.
Categorias foram reagrupadas

V I Mar e E RS ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
DOS SERVICOS ENERGETICOS conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural
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Segmentada por idade

Facilidade e Confianca
VS Idade (frequéncias)

Média 3,83 3,96 3,76 3,83 3,91 4,02 3,87
Top 2 Box 70,9% 77,4% 64,2% 68,4% 74,3% 75,6% 71,3%
Top 2 Box
A soma dos 2 valores
mais elevados da
s escala (Muito
- Satisfeito + Satisfeito)
S
b
>
g [0 Muito Facil
% | Facil \
5 | Moderado
B oificil
B Muito Dificil
65 ou mais 55/64 45/54 35/44 25/34 18/24 Total

III VTMGr e E R ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
S DOS SERVIGOS ENERGETICOS

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural
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Segmentada por idade

Confianca
VS Idade (frequéncias)

1 + | 3 4 || s

18/24 09%  3,6% 22,3% 4L1%  32,1% o

25/34 0,0%  2,2%  292%  423%  263% o
¢ 3544 2,1%  2,8%  29,1%  355%  30,5%
- 45/54 0,7%  47%  21,6%  43,9%  29,1%
 55/64 3,0%  15% 157%  37,3%  42,5% e
650umais  1,5%  1,5%  15,8%  40,6%  40,6% | ] —

Total 1,4%  2,6%  21,9%  402%  34,0% |1 o

p=0,03;Khi2 = 34,14 ; gdl = 20 (S)
A relagdo é significativa.

Categorias foram reagrupadas

V I Mar e E RS ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
DOS SERVICOS ENERGETICOS conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural
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Segmentada por idade

Confianca
VS Idade (frequéncias)

Média 4,17 4,15 3,96 3,89 3,93 4 4,03
Top 2 Box 81,2% 79,8% 73,0% 66,0% 68,6% 73,2% 74,2%
Top 2 Box
A soma dos 2 valores
mais elevados da
s escala (Muito
- Satisfeito + Satisfeito)
S
s
>
-:é [ Confio totalmente \
§- | Confio
©)
| Confio mais ou menos
I Nso confio
I Nso confio nada
65 ou mais 55/64 45/54 35/44 25/34 18/24 Total

lII VTMGr e E R ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
S DOS SERVIGOS ENERGETICOS

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural

= marketing intelligence



Segmentada por idade

Avaliacao dos diferentes aspetos relacionados com a Fatura
VS Idade (médias)

A clareza da
A clareza da .
. divisdo dos
divisdo dos A forma como

A forma como a . custos do ~

. - , Autilidade da O grau de custos do estao ,

informacao esta . ~ consumo de O numero de .

apresentada na informacao detalhe dessa consumo de ehereia e outros apresentados os 4zinas da fatura Média

P incluida na fatura informacao energia e g . acertos dos Pag
sua fatura impostos servigos CONSUMOS
cobrados prestados pelo
comercializador
65 ou mais 4,23 4,30 4,26 4,16 4,19 4,16 4,32 4,23 0 menor elemento da coluna

© O maior elemento da coluna
3 55/64 4,13 4,09 4,07 4,13 4,05 4,06 4,14 4,10
% 45/54 3,65 3,54 3,55 3,55 3,49 3,53 3,54 3,55
E 35/44 3,70 3,75 3,69 3,70 3,69 3,58 3,80 3,70
§ 25/34 3,77 3,76 3,72 3,67 3,63 3,65 3,78 3,71
é 18/24 3,92 3,89 3,84 3,84 3,87 3,83 4,04 3,89
g Média 3,93 3,93 3,89 3,87 3,85 3,84 3,97 3,90

Idade / A forma como a informagéo estd apresentada na sua fatura p =<0,1% ; F = 13,03 (MS)

Idade / A utilidade da informagédo incluida na fatura p = <0,1% ; F = 18,23 (MS)

Idade / O grau de detalhe dessa informagédo p =<0,1% ; F = 16,88 (MS)

Idade / A clareza da divisdo dos custos do consumo de energia e impostos cobrados p = <0,1% ; F = 13,08 (MS) . o . o
Idade / A clareza da divisdo dos custos do consumo de energia e outros servicos prestados pelo comercializador p = <0,1% ; F = 15,15 (MS) A faixa etdria dos 45 aos 54 revela niveis de

Idade / A forma como estéio apresentados os acertos dos consumos p = <0,1% ; F = 14,40 (MS) satisfagdo com todos os aspetos da fatura (3,55)
Idade / O nimero de pdginas da fatura p = <0,1% ; F = 17,31 (MS) significativamente inferiores aos dos respondentes

Valorizagdo dos itens de escala: 1 (Totalmente Insatisfeito(a)) ; 2 (Insatisfeito(a)) ; 3 (Nem satisfeito, nem insatisfeito) ; 4 (Satisfeito(a)) ; 5 (Totalmente satisfeito(a)) ; - (Ndo sei) com |dades acima dOS 65 anos (4’23)
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Facilidade e Confianca
VS Nivel de escolaridade (médias)

Os consumidores com niveis de escolaridade mais baixos

revelam maiores niveis de confianca

sem grau oficial de instrucdo
- 42 ano de escolaridade (Basico - 12 ciclo)
2- 62 ano de escolaridade (Basico - 22 ciclo)
- 92 ano de escolaridade (Basico - 32 ciclo)
102 - 122 ano de escolaridade (Secundario e pds-secundario)

Ensino Superior (Licenciatura, Mestrado, Doutoramento)
Média

Qual € o seu nivel de escolaridade? (Instrugdo do entrevistado) / O grau de facilidade da interpretacdo da fatura p = 28,9% ; F = 1,24 (NS)

O grau de facilidade da
interpretacdo da fatura

3,77
3,83
3,81
3,83
3,97
3,90
3,87

Segmentada por escolaridade

A confianca nos valores
apresentados na fatura

4,29
4,12
4,12
3,99
3,95
3,97
4,03

Qual é o seu nivel de escolaridade? (Instrugéo do entrevistado) / A confianca nos valores apresentados na fatura p = 7,3% ; F = 2,02 (PS)

Valorizagdo dos itens de escala para Numa escala de 1 a 5 Indique o grau de f: de 1 (Muito Dificil) a 5 (Muito Fdcil)
Valorizagdo dos itens de escala para Numa escala de 1 a 5 Indique a confianca: de 1 (Ndo confio nada) a 5 (Confio totalmente)

VTMGr e ERS ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS
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Média

O menor elemento da coluna

4,04
3,96
3,93
3,90
3,96
3,93
3,94

O maior elemento da coluna

Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
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Facilidade

VS Nivel de escolaridade do entrevistado (frequéncias)

sem grau oficial de instrucao

12 - 42 ano de escolaridade (Basico - 12 ciclo)

52 - 62 ano de escolaridade (Bdsico - 22 ciclo)

72 - 92 ano de escolaridade (Bésico - 32 ciclo)

102 - 122 ano de escolaridade (Secundario e pds-secundario)
Ensino Superior (Licenciatura, Mestrado, Doutoramento)
Total

p = 0,02 ; Khi2 = 35,45 ; gdI = 20 (S)

A relagdo é significativa.
Categorias foram reagrupadas

VTIMar @ ERSE e,

~—""—=marketing intelligence

1

0,0%
0,5%
0,0%
0,5%
1,5%
1,6%
0,9%

2

4,3%
5,2%
5,1%
3,2%
2,3%
6,3%
4,3%

Segmentada por escolaridade

3
23,4%
22,3%
25,6%
29,2%
21,7%
20,1%
23,4%

4
63,8%
54,9%
52,1%
47,5%
47,1%
44,5%
49,2%

5

8,5%
17,1%
17,1%
19,6%
27,4%
27,6%
22,1%

0O menor elemento da coluna

O maior elemento da coluna

[ Muito Fécil
Facil
Moderado

B oificil

I Muito Dificil

Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
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Segmentada por escolaridade

Facilidade
VS Nivel de escolaridade do entrevistado (frequéncias)

Média 3,77 3,83 3,81 3,83 3,97 3,9 3,87
Top 2 Box 72,3% 72,0% 69,2% 67,1% 74,5% 72,1% 71,3%
Top 2 Box
A soma dos 2 valores
mais elevados da
escala (Muito
Satisfeito + Satisfeito)
7 Muito Facil
| Facil
| Moderado
B oificil
B Muito Dificil
sem grau oficial de -42 ano de -62ano de -92ano de -122ano de Ensino Superior Total
instrucdo escolarldade (Basico - 12 escolarldade (Basico - 22 escolarldade (Basico - 32 escolarldade (Secundario (Licenciatura, Mestrado,
ciclo) ciclo) ciclo) e pos-secundario) Doutoramento)

IIIII VTMGr e E RS E ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
l' DOS SERVICOS ENERGETICOS i & ici 4

marketmg /ntelllgence conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural



Segmentada por escolaridade

Confianca
VS Nivel de escolaridade do entrevistado (frequéncias)

I + | 2 3 4 | s

sem grau oficial de instrugao 0,0% 2,0% 9,8% 45,1% 43,1% 1w & menor dlemento da couns
] 12 - 42 ano de escolaridade (Basico - 12 ciclo) 2,5% 2,5% 16,4% 37,7% 40,9% o mm O malor elemento d coluna
i 52 - 62 ano de escolaridade (Basico - 22 ciclo) 1,4% 0,0% 20,3% 41,9% 36,5% || I
;E)‘ 72 - 92 ano de escolaridade (Basico - 32 ciclo) 1,9% 1,9% 22,3% 42,7% 31,2% [ 1T T S Conto otamente
g 102 - 122 ano de escolaridade (Secundario e p6s-secundario) 0,9% 4,1% 26,1% 36,7% 32,1% | 1 [ Confio
E; Ensino Superior (Licenciatura, Mestrado, Doutoramento) 0,9% 2,8% 24,7% 41,9% 29,8% [ [ 11 _Zfr:m
© Total 1,4% 2,6%  21,9%  40,2%  34,0% [ IE  mmwecmen

p = 0,30 ; Khi2 = 22,68 ; gdI = 20 (NS)

A relacdo ndo é significativa.
Categorias foram reagrupadas

V I Mar e E RS E ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
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Confianca

Segmentada por escolaridade

VS Nivel de escolaridade do entrevistado (frequéncias)

Média 4,29 4,12 4,12 3,99 3,95 3,97 4,03
Top 2 Box 88,2% 78,6% 78,4% 73,9% 68,8% 71,7% 74,2%
Top 2 Box
A soma dos 2 valores
mais elevados da
escala (Muito
Satisfeito + Satisfeito)
[ Confio totalmente
| Confio
| Confio mais ou menos
I Nso confio
I N3o confio nada
sem grau oficial de -42 ano de -62ano de -92anode -122ano de Ensino Superior Total
instrucdo escolarldade (Basico - 12 escoIarldade (Basico - 22 escolarldade (Basico - 32 escolarldade (Secundario (Licenciatura, Mestrado,
ciclo) ciclo) ciclo) e pos-secundario) Doutoramento)
‘ VTMGr e E RS E ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
DOS SERVICOS ENERGETICOS conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gés natural
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Segmentada por escolaridade

Avaliacao dos diferentes aspetos relacionados com a Fatura
VS Nivel de escolaridade do entrevistado (médias)

A clareza
da divisdo
A forma A clareza  dos custos
como a A utilidade da divisdo do A forma
informacio da Ograude doscustos consumo como estdo 0 nimero Média
osta informaco detalhe do de energia aprese de paginas
aprese incluida na dessa consumo e outros ntados os da fatura
ntada na fatura informacdo de energia  servicos acertos dos
sua fatura e impostos prestados consumos
cobrados pelo
comercia
lizador
sem grau oficial de instrucao 4,21 4,17 4,17 4,11 4,24 4,11 4,32 4,19 0 mener elemento da coluna
2 - 42 ano de escolaridade (Basico - 12 ciclo) 4,17 4,17 4,15 4,09 4,04 4,08 4,21 4,13 0 maior elemento da coluna
- 62 ano de escolaridade (Basico - 22 ciclo) 4,03 4,02 4,02 3,95 3,97 3,97 4,07 4,00
72 -92 ano de escolaridade (Basico - 32 ciclo) 4,00 4,01 3,98 3,93 3,95 3,91 4,05 3,98
1092 - 1292 ano de escolaridade (Secundario e pds-secundario) 3,80 3,73 3,75 3,74 3,73 3,74 3,77 3,75
Ensino Superior (Licenciatura, Mestrado, Doutoramento) 3,73 3,79 3,67 3,72 3,61 3,57 3,82 3,70
Média 3,93 3,93 3,89 3,87 3,85 3,84 3,97 3,90

Qual é o seu nivel de escolaridade? (Instru¢do do entrevistado) / A forma como a informagdo estd apresentada na sua fatura p =<0,1% ; F = 6,51 (MS)

Qual é o seu nivel de escolaridade? (Instrugéo do entrevistado) / A utilidade da informagdo incluida na fatura p = <0,1% ; F = 6,89 (MS)

Qual é o seu nivel de escolaridade? (Instrugéo do entrevistado) / O grau de detalhe dessa informagdo p =<0,1% ; F = 7,77 (MS)

Qual é o seu nivel de escolaridade? (Instrugdo do entrevistado) / A clareza da divisdo dos custos do consumo de energia e impostos cobrados p = 0,07% ; F = 4,37 (MS)

Qual é o seu nivel de escolaridade? (Instrugéo do entrevistado) / A clareza da diviséo dos custos do consumo de energia e outros servigos prestados pelo comercializador p =<0,1% ; F = 7,01 (MS)
Qual é o seu nivel de escolaridade? (Instrugdo do entrevistado) / A forma como estédo apresentados os acertos dos consumos p =<0,1% ; F = 7,25 (MS)

Qual é o seu nivel de escolaridade? (Instrugdo do entrevistado) / O nimero de pdginas da fatura p =<0,1% ; F = 6,80 (MS)

Valorizagdo dos itens de escala: 1 (Totalmente Insatisfeito(a)) ; 2 (Insatisfeito(a)) ; 3 (Nem satisfeito, nem insatisfeito) ; 4 (Satisfeito(a)) ; 5 (Totalmente satisfeito(a)) ; - (NdGo sei)

V I Mar e ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
E RS DOS SERVICOS ENERGETICOS : A .~ .

h f | |
marketvng lntelllgence conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natura



Imagine a fatura ideal... e responda “Sim” ou “N&do”, se gostaria que ela tivesse:

Valor a pagar

Data limite de pagamento

Periodo de faturagao

Meios de pagamento

Consumos (estimados / reais)

Contactos para comunicar avarias e emergéncias
Leitura do contador utilizada na faturagao
Informacdo sobre taxas e impostos cobrados
Poténcia contratada (eletricidade), incluindo o preco
Contactos do comercializador

Servigos prestados

Contactos para a comunicacdo da leitura

Origem da energia consumida

Data ideal para a comunicagdo da leitura

O precgo da energia, em Euros por quilowatt-hora
Valor da tarifa de acesso as redes

Informacgdo sobre tarifa social

A diferencga entre o valor pago e o que pagaria se tivesse a tarifa regulada (transitdria)

Quantidade de didxido de carbono gerada com o seu consumo
Escaldo de consumo (gas natural), incluindo o prego

Fator de conversao da quantidade de gas consumida para quilowatts-hora

VT M a r e E F\) S ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVIGOS ENERGETICOS
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Sim
100,0%
98,6%
97,8%
97,4%
95,8%
95,2%
93,8%
91,4%
90,6%
90,6%
90,2%
88,6%
88,5%
87,3%
87,0%
84,7%
82,4%
80,7%
78,3%
74,3%
70,2%

I Nao
0,0%
0,7%
1,0%
1,4%
2,5%
3,3%
4,3%
5,8%
6,0%
7,4%
4,2%
9,4%
7,5%

10,7%
9,2%
8,6%

10,0%

10,4%

15,0%

12,6%

15,0%

Nao Sei
0,0%
0,6%
1,2%
1,1%
1,8%
1,5%
1,8%
2,9%
3,4%
2,1%
5,7%
2,0%
4,0%
2,0%
3,8%
6,6%
7,6%
8,9%
6,7%

13,0%
14,7%

Fatura Ideal

A consideracao

dos inquiridos

foi colocada a

possibilidade de

imaginar a Fatura

ideal, ajudando assim

a compreender

melhor os eixos

principais da melhoria

continua,

relacionados com a

fatura ideal.

LLELC R
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Fatura Ideal

Simulador de precos de energia

Uma elevada percentagem (85%) dos inquiridos (sem incluir ilhas) considera util ter na
fatura um link direto para um simulador de precos de energia.

Compare os pregos das ofertas comerciais de
eletricidade e gas natural

) SOTNARIr B9 energs G EFUSE DOrgaa OGS 3 CAITES CONVrTIEs SRE00necy
" o trCasacs (Dans Tensd) G

O simulador da ERSE compara os precos das ofertas comerciais de
. eletricidade e gas natural, ajudando o consumidor na escolha do
9y | (&3 | €% . J

seu comercializador. Permite ainda comparar as ofertas comerciais
gue juntam num Unico contrato a eletricidade e o gas natural

X TaTh SR A M R e RCA TN L At aT Ll a2l

P S Y Sutexn 2aa Sfaial samaian o e oK £

Fonte: https://www.erse.pt/simuladores/precos-de-energia/

Seria atil ter na fatura um link direto para um simulador de precos de energia
Sim (85,0%) N&o (15,0%)

V I Mar e E RS ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
DOS SERVICOS ENERGETICOS ’ A - .
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Fatura Ideal

Pistas deixadas pelos consumidores nas Os inquiridos tiveram oportunidade de deixar sugestdes,

respostas as questoes abertas (observacoes 7, :z'a:i':t':dc‘:)snfzr': éarif::f"a energética, tendo feito os
mais frequentes). ", ¢ '
E v' Facilitar a comunicacao da leitura. Por exemplo, um link
direto para dar a leitura.
Colocar valor, prazo e dados de pagamento no inicio e em m L, ) . )
grande destaque, pois “Apenas pago o valor correspondente : Deveria ter conselh.os sobre poupanc¢a a medida de cada um
e ndo costumo prestar atengdo ao restante (confio)” e “Ndo (adaptados ao perfil do consumo).
vale a pena reclamar... e ainda temos de pagar para irem ver @ v Ter acesso a uma “versao simplificada” da fatura para quem
se é o problema do contador”. m o solicitar.
i -Atuaiwll'zagao o a?presentac_;ao 92 I IEices, FOmeE o el : v" Introduzir contadores inteligentes para nao ser necessario
- e, QU G & VEITR SR & pEae e & dar a leitura mensalmente e acabar com os acertos e as
5 EIIET == médias.
N Importante ter letras e nimeros de tamanho adequado a
z idade (pessoas mais idosas tendem a ter mais dificuldade 7, v A propria empresa poderia explicar ao consumidor como
£ com letras pequenas). w deve ler os dados que aparecem nas folhas da fatura.
° A fatura devera proporcionar a possibilidade de comparar-se v O total de energia consumida deveria ser mais simples e de
a si mesmo. Por exemplo, autoavaliar e comparar os efeitos 10 facil entendimento.
das mudangas domésticas no consumo energético efetivo vs. . _ .
pegada de carbono do agregado ou alteracao que tenha v Afaturagdo devia ser de 1 a 30/31 de cada més.
feito no sentido da eficiéncia energética. Ter melhor v A fatura deve explicar como fazer uma reclamacao.
percecdo do contributo para o didxido de carbono libertado. v As alteracBes de precos e taxas devem ser ditas por escrito,

com aviso prévio.

Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
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Segmentada por idade
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Segmentada por nivel de escolaridade

Fatura ideal

I EM PriNCIPAIS CONCLUSOES

04 ANEXO: FICHA TECNICA
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Apos resultados obtidos durante o estudo é possivel
extrair as seguintes conclusoes:

v" Em Portugal, homens e mulheres dividem a responsabilidade pela
analise e pagamento das contas de eletricidade e gas natural.

v" Relativamente a andlise de dados incluidos na fatura, apenas 26,1%
dos consumidores costumam analisar a informacdo com maior
frequéncia, 38,4% reconhecem que nunca ou raramente o fazem.
As principais razOes apontadas sao o facto de considerarem a fatura
incompreensivel em termos de conteudo, dificil de ler devido ao
tamanho da letra e ao modo de exposi¢ao da informagao, bem
como a falta de tempo. 35,5% analisam a informagdo algumas
vezes.

Os consumidores portugueses (tanto aqueles que

costumam analisar a fatura como aqueles que nao

4 03 tém este hdbito) revelam confianga nos valores

I apresentados na fatura (4,03 pontos em uma
escalade 1ab5).

v' Os consumidores que a analisam com alguma frequéncia
consideram como moderado o nivel de conhecimento que tém da
sua fatura de eletricidade e gas natural (3,87).

VT M a r e E F\) S ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVIGOS ENERGETICOS
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Principais conclusoes

dos consumidores em Portugal continental
8 5 % consideram util ter na fatura um link direto para
um simulador de precos de energia.

v’ De referir que a grande maioria ainda recebe as faturas
em papel (65,2%).

nao sabem se a sua fatura inclui servicos

180/ adicionais e 15,5% desconhecem como fazer

o uma reclamacdo, se um dia ndao concordarem
com o valor.

v" Em termos da avaliacdo dos diferentes aspetos relacionados
com a fatura, todos tiveram uma andlise positiva (com uma
média de aproximadamente 4 — satisfeito). A forma de
apresentacdo dos acertos dos consumos apresenta a pior
classificacao (3,84), seguida da clareza da divisdao dos custos
de consumo de energia com outros valores cobrados
(impostos e servicos).

Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural



Principais conclusoes

Apos resultados obtidos durante o estudo é possivel
extrair as seguintes conclusoes:

v' A satisfacdo com a utilidade da informacdo incluida na fatura é Os niveis mais baixos de satisfaciao foram
avaliada pelos consumidores que analisam a fatura com uma média registados na fatura de eletricidade (3,58 em
de 3,93 (satisfeito). Os mesmos identificam igualmente a 3 58 média), sendo que as faturas duais se
possibilidade de melhoria na forma como a informagao esta I revelam mais faceis de interpretar (4,04) do

apresentada na fatura (3,93). que duas faturas em separado (fatura de
eletricidade com 3,72 e a de gas com 3,9).
v" Apenas 10,5% dos consumidores que analisam a informac3o na
fatura consideram excessiva a quantidade de informagao

£ apresentada. A faixa etaria dos 45 aos 54 anos revela
] niveis de satisfacao com todos os aspetos da
E v" Em conjunto com o facto de o nimero de paginas da fatura ser o 3 5 5 fatura (3,55) significativamente inferiores aos
§ item com a melhor classificacao (3,97), o estudo aponta no sentido r dos respondentes com idades acima dos 65
g de que a possibilidade de melhoria na comunicag¢ao da informacgao anos (4,23).

©)

via fatura estd na forma como a mesma estd apresentada.

v" Os consumidores com niveis de escolaridade mais baixos
e idade sénior revelam maiores niveis de confianca e
menores niveis de facilidade de interpretacao da
informacao.

A fatura de gas tem classificagdo acima de 4 (4,2
4' 2 em média) em todos os itens, sendo que nenhum
deles conseguiu o nivel maximo de satisfagao.

V I Mar e E R ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
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Sugestoes feitos a partir dos comentarios mais

Principais conclusoes

A melhoria continua é um ciclo sem
fim, visto que existe sempre novas

frequentes. possibilidades e oportunidades
para melhorar os processos de cada
¥ : : comercializador.
Ter letras e nimeros de tamanho maior
v' Comparar-se a si mesmos utilizando a fatura como ferramenta.

AN

Por exemplo, autoavaliar e comparar os efeitos das mudancas
domésticas no consumo energético efetivo vs. pegada de
carbono do agregado ou alteracdao que tenha feito no sentido da
eficiéncia energética. Ter melhor perce¢do do contributo para o
dioxido de carbono libertado.

Facilitar a comunicagdo da leitura

Conselhos de poupanga a medida de cada um

Ter acesso a uma “versao simplificada” da fatura para quem o
solicitar

A fatura é um elemento importante

no relacionamento comercial: além
de ser o meio de cobranca do
servico prestado, é um meio de
comunicacao regular com o cliente.

V I Mar e E R E ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
S DOS SERVIGOS ENERGETICOS

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural
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Assim, a consideracao dos
inquiridos foi colocada a
possibilidade de imaginar a Fatura
ideal. Cruzando com a avaliacao
qualitativa dos elementos graficos
e informativos da fatura e
sugestoes deixadas pelos
consumidores, a fatura ideal
poderia ter...

VT M a r e E I_‘\) S ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVIGOS ENERGETICOS
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Principais conclusoes

..na primeira pagina:

Valor, prazo e dados de pagamento no inicio e em grande destaque

Dados do consumidor e do contrato estabelecido

Uso de icones e cddigo de cores que estratifique os diferentes tipos de
custos, orientando para a informacao de detalhe através dos mesmos
icones ou sistema de cores. Resulta melhor com icones

Evolugao do consumo em grafico com qualidade legivel
Um contador com os consumos em Vazio/Cheio/... + periodo de faturagdo

respetivo para a eletricidade

...nas paginas de continuagao:

AN

Dados de consumo orientados por iconografia ou cores

Dados de consumo sem exageros de detalhe ou de estratificagao
de periodos de faturagdo com suporte de colunas claramente
nomeadas (quantidade, preco, etc...), leitura atual e anterior
Fontes de energia e dados de impacto ambiental bem visiveis e em
graficos com dados em percentagem, mas simples

Devera existir um link em um local visivel, para simular os precos.

Publicidade e anuncios em folheto separado

Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural
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Segmentada por nivel de escolaridade

Fatura ideal

03 PRINCIPAIS CONCLUSOES

ANEXO: FICHA TECNICA

V I Mar e ENTIDADE REGULADORA Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
E RS DOS SERVICOS ENERGETICOS i

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural
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Ficha Técnica

Indicadores e Metodologia

v' Dimensdo da Amostra — 1250
v" Durac3o da entrevista — aproximadamente 7 minutos.
v' A drea abrangida — Portugal Continental e llhas

Metodologia de recolha de informag¢do: combinagao
de entrevista telefénica com método on-line,
garantindo a amostragem acima referida.

Tipo de questionario: semiestruturado (inclusdo de questdes
abertas), previamente submetido a sessdes de pré-teste,
discutido e aprovado pelo cliente. O teste foi acompanhado
pela ERSE.

Trabalho de campo — Realizado entre 16 de novembro e 3 de
dezembro de 2021

Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o

conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural
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Estudo quantitativo juntos dos consumidores
que permita identificar o conhecimento da sua
fatura de eletricidade e gas natural

O “Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o conhecimento que
tém da sua fatura de eletricidade e gas natural” inclui apenas consumidores particulares.
Foram entrevistadas 1250 pessoas responsaveis pela gestdo doméstica, nomeadamente
quem analisa e paga as contas da eletricidade e gas natural, respeitando quotas de

idade e de nivel de escolaridade do entrevistado. Inclui Portugal Continental e Ilhas. A

dimensdo da amostra tem representatividade estatistica podendo ser extrapolado para o

universo, garantindo um erro maximo de +/- 5% para um intervalo de confianca de 95% .

A fatura @ um elemento importante no
relacionamento comercial: além de ser o meio
de cobranga do servigo prestado, € um meio de
comunicacgdo regular com o cliente.

O estudo permite identificar:
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e 0 conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural,

e que utilidade lhe atribuem,

e que elementos consideram mais importantes,

orio

[ <

e que dificuldades sentem na sua interpretagdo e
e que elementos contribuem para essas dificuldades.

WA

Foi aplicada uma escala de Likert de 1a 5 (em que 1significa a pontuagéo mais

Relat

baixa e 5 a mais elevada).

e Trabalho de campo — realizado entre 16 de novembro e 3 de dezembro de 2021
e A drea abrangida — Portugal Continental e llhas

e Metodologia de recolha de informagdo: combinagdo de entrevista telefénica com método on-
line, garantindo a amostragem acima referida.

VIMar @ ERSE aumssssnom

~—~—= marketing intelligence




Relatério Sintese 2021
Estudo quantitativo juntos dos consumidores que permita identificar o
conhecimento da sua fatura de eletricidade e gas natural

Em termos da avaliagdo dos diferentes aspetos relacionados com a fatura, todos tiveram

[ ]
o eStUdo perl l "te as uma analise positiva (com uma média de aproximadamente 4 — satisfeito). A forma de
[ ] ~
Segl.IInteS COI‘\C'USOGS: ~ 4 apresentagdo dos acertos dos consumos apresenta a pior classificagdo (3,84), seguida

da clareza da divisdo dos custos de consumo de energia com outros valores cobrados

(impostos e servigos).

. A satisfacdo com a utilidade da informacdo incluida na fatura é avaliada pelos consumidores
Em Portugal, homens e mulheres dividem a

(o) 5 20 que analisam a fatura com uma média de 3,93 (satisfeito). Os mesmos identificam igualmente a
4 5, 8 /0 4, /0 responsabilidade pela anélise e pagamento das

Masculino Feminino possibilidade de melhoria na forma como a informagdo estd apresentada na fatura (3,93).
contas de eletricidade e gas natural.

=

Apenas 10,5% dos consumidores que analisam a informagdo na fatura consideram excessiva a

guantidade de informacdo apresentada.

Relativamente a andlise de dados incluidos na fatura, apenas 26,1% dos consumidores costumam analisar

. ~ . - o S Em conjunto com o facto de o nimero de pdaginas da fatura ser o item com a melhor classificagdo
a informagdo com maior frequéncia, 38,4% reconhecem que nunca ou raramente o fazem. As principais

razGes apontadas sdo o facto de considerarem a fatura incompreensivel em termos de contetdo, dificil (3,97), 0 estudo aponta no sentido de que a possibilidade de melhoria na comunicagio da

de ler devido ao tamanho da letra e ao modo de exposi¢do da informagdo, bem como a falta de tempo. informagéo via fatura esta na forma como a mesma estd apresentada.

35,5% analisam a informagdo algumas vezes.

A faixa etaria dos 45 aos 54 anos revela niveis de satisfagdo com todos os aspetos da

Os consumidores que a analisam com alguma 38 4% fatura (3,55) significativamente inferiores aos dos respondentes com idades acima dos
frequéncia consideram como moderado o nivel r 65 anos (4,23).
) R Reconhece que 3 5 5
de conhecimento que tém da sua fatura de nunca ou raramente 4
analisam a fatura Os consumidores com niveis de escolaridade mais baixos e idade sénior revelam maiores

eletricidade e gés natural (3,87).
niveis de confianga e menores niveis de facilidade de interpretagdo da informacgao.

Os consumidores portugueses (tanto aqueles que costumam analisar a fatura como Os niveis mais baixos de satisfacdo foram registados na fatura de eletricidade (3,58 em

aqueles que n3o tém este habito) revelam confianga nos valores apresentados na fatura média), sendo que as faturas duais se revelam mais faceis de interpretar (4,04) do que

(4,03 pontos em uma escala de 1 a 5). duas faturas em separado (fatura de eletricidade com 3,72 e a de gds com 3,9).

1 80/ Ndo sabem se a sua fatura inclui servigos adicionais e 15,5% desconhecem como fazer A fatura de gas tem classificagdo acima de 4 (4,2 em média) em todos os itens, sendo
o 4,2
7

uma reclamagdo, se um dia ndo concordarem com o valor. que nenhum deles conseguiu o nivel maximo de satisfagdo.

TM ar e E R S ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS
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Relatério Sintese 2021
Estudo quantitativo juntos dos consumidores que permita identificar o
conhecimento da sua fatura de eletricidade e gas natural

Sugestoes de melhorias na fatura a partir
dos comentdrios mais frequentes:

e Ter letras e numeros de tamanho maior

e A fatura permita avaliar e comparar os efeitos das mudangas efetuadas pelos consumidores no

consumo energético, bem como uma leitura mais clara sobre as emissdes de CO2.
e Ter melhor perce¢do do contributo para o didxido de carbono libertado.
e  Facilitar a comunicagdo da leitura
e Conselhos de poupanca a medida de cada um

e Ter acesso a uma “versao simplificada” da fatura para quem o solicitar

@@ 85% dos consumidores em Portugal continental consideram util ter na

@D fatura um link direto para um simulador de precos de energia.

Assim, a consideragdo dos inquiridos foi colocada a possibilidade de imaginar a fatura ideal. Cruzando

com a avaliagao qualitativa dos elementos graficos e informativos da fatura e sugestGes deixadas pelos

consumidores, a fatura ideal poderia ter...

...na primeira ...nas paginas de
pagina: continuacéo:

e \Valor, prazo e dados de pagamento no e Dados de consumo orientados por
inicio e em grande destaque iconografia ou cores

e Dados do consumidor e do contrato e Dados de consumo sem exageros de
estabelecido detalhe ou de estratificacdo de periodos

de faturacdo com suporte de colunas

e Uso de icones e cddigo de cores que .
8 q claramente nomeadas (quantidade, prego,

estratifique os diferentes tipos de custos, . .
) i - etc...), leitura atual e anterior

orientando para a informacdo de detalhe

através dos mesmos icones ou sistema de e Fontes de energia e dados de impacto

cores. Resulta melhor com icones ambiental bem visiveis e em graficos com

. o dados em percentagem, mas simples
e Evolugdo do consumo em grafico com

qualidade legivel e Devera existir um link em um local visivel,

Fatura Ideal tera...

. para simular os precos.
e Um contador com os consumos em Vazio/

Cheio/... + periodo de faturacdo respetivo e Publicidade e anuncios em folheto
para a eletricidade separado

VIMar @ ERSE arwssomss

~—""—=marketing intelligence

NUMEROS CHAVE

ESTUDO QUANTITATIVO JUNTO DOS CONSUMIDORES QUE PERMITA IDENTIFICAR
O CONHECIMENTO QUE TEM DA SUA FATURA DE ELETRICIDADE E GAS NATURAL

QUEM ANALISA AFATURA?

ﬁ 46% ZC:)X 54%
Masculino Feminino

COSTUMA ANALISAR A INFORMAGAO
NA FATURA?

Sim, a maioria das vezes 26,1%

Sim, algumas vezes 35,5%

Raramente 25,8%

Em Portugal, homens e mulheres dividem a
responsabilidade pela andlise e pagamento das
contas de eletricidade e gas natural.

Apenas 26,1%

Costuma analisar a informagdo com frequéncia

38,4%

reconhecem que nunca ou raramente o fazem. As
principais razGes apontadas sdo o facto de considerarem
a fatura incompreensivel em termos de contetdo,

Nao, nunca 12,6% dificil da ler devido ao tamanho de letra e ao modo de
exposi¢do da informagdo, bem como a falta de tempo.
CONFIANGA CONHECIMENTO
4,03 3,87
— 0 consumidor portugués revela confianga nos
[ ] poriie . g~ ] O nivel de conhecimento moderado sobre a
valores apresentados na fatura (apreciagdo global ) )
_ - , _ fatura (apreciagdo global média de 3.87, numa
média de 4.03, numa escalade1a5emque5é
[ “ . ,, [ ] escalade 1a5em que 5 é “Muito Facil“)
‘confio totalmente”)
[ [
SATISFACAO
FATURA
rd
ENERGETICA

Fatura no gas tem um nivel de satisfagdo (4,2) superior ao da
eletricidade (3,58), estando a fatura dual entre os dois valores

ACERTOS FAIXA ETARIA
3,84 3,55
“ Os acertos sdo o aspeto pior classificado (3,84). A faixa etaria menos satisfeita (3,55) com a fatura
é a dos 45 aos 54 anos.
METODOLOGIA

A fatura @ um elemento importante
no relacionamento comercial:

além de ser o meio de cobranga

do servigo prestado, € um meio de
comunicagdo regular com o cliente.

O “Estudo quantitativo junto dos consumidores que permita identificar o
conhecimento que tém da sua fatura de eletricidade e gas natural” inclui
apenas consumidores particulares. Foram entrevistadas 1250 pessoas
responsaveis pela gestdo doméstica, nomeadamente quem analisa e
paga as contas da eletricidade e gds natural, respeitando quotas de idade
e de nivel de escolaridade do entrevistado. Inclui Portugal Continental
e llhas. A dimensdo da amostra tem representatividade estatistica
podendo ser extrapolado para o universo, garantindo um erro maximo
de +/- 5% para um intervalo de confianca de 95% .
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