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INTRODUCAO

Este boletim retrata a evolugdo das reclamacdes e
pedidos de informacdo recebidos na ERSE,
identificando os setores e os temas mais abordados
pelos consumidores de energia. A analise é feita
para os quatro trimestres mais recentes. Seleciona
também, trimestralmente, um tema para maior
desenvolvimento.

SIGLAS E ABREVIATURAS
ER - Entidade Reclamada

GN - Gas Natural

GPL - Gases de Petrdleo Liquefeito
SE - Setor Elétrico

SPN - Setor Petrolifero Nacional

RECLAMACOES
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Foram recebidas 6 865
reclamacgdes no 4.2 trimestre de
2021, diminuindo 10,6%
relativamente ao trimestre
anterior.

Figura 1
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NUMERO DE RECLAMAGCOES POR SETOR

Outros Temas

GPL 635
O setor elétrico continua a ser o mais reclamado no « 24
quarto trimestre (4 889), seguido do fornecimento Fornecimento Dual
dual (eletricidade e gas natural) (902) (Figura 3). Gas Natural 902
385

Tendo em consideracdo o nimero de clientes,
o setor dual foi aquele onde se verifica maior

numero de reclamacdes por cliente. Setor Elétrico

4 889

INDICADOR RECLAMACOES
POR 1 000 CLIENTES (4.2 TRIM)

Setor Elétrico - 0,92

Gas Natural - 0,64
Dual - 0,98
42 Trimestre 2021
Figura 3
TEMAS DAS RECLAMAC()ES

Os trés temas que mais motivam a apresentacao de reclamagdes pelos consumidores de energia
(principalmente na eletricidade e no gas natural) sdo a contratacdo, a faturacdo e as questdes relativas a
gualidade de servico comercial. A parcela referente a “Outros” abarca um conjunto de temas menos
reclamados, incluindo, por exemplo, as interrupg¢des do fornecimento, as leituras ou a mobilidade elétrica
(Figura 4).
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PEDIDOS DE INFORMACAO

EVOLUCAO DO NUMERO DE PEDIDOS
DE INFORMACAO

NUMERO DE PEDIDOS DE INFORMACAO
POR SETOR

No quarto trimestre de 2021, a ERSE recebeu 218
pedidos de informagdo sobre o setor elétrico, 69
sobre o fornecimento dual e 25 relativos

ao setor do gas natural, entre outros (Figura 7).
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Foram recebidos 405 pedidos de
informacdo no 4.2 trimestre de 2021,
diminuindo 9,6% relativamente ao
trimestre anterior.

Figura 7

INDICADOR PEDIDOS
DE INFORMAGCAO POR 1 000 CLIENTES
(4.2 TRIM)

Setor Elétrico — 0,04
Gas Natural — 0,04
Dual — 0,07
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TEMAS DOS PEDIDOS DE INFORMAGAO

Nos pedidos de informacdo sdo os temas da faturacdo, da contratacdo e das tarifas e precos que, no 4.2 trimestre,

suscitam mais questdes por parte dos consumidores de energia. Em “Outros” encontram-se incluidos diversos temas

com menor expressao quantitativa, designadamente a mudanca de comercializador e as tarifas e precos.
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PRINCIPAIS RESULTADOS NO TRATAMENTO DE
RECLAMACGOES

Todas as reclamacg@es recebidas na ERSE sdo registadas e
analisadas. Esta analise conduz a um tratamento
diferenciado das reclamacges em func¢do do assunto, do
pedido do consumidor, das competéncias da ERSE, da
existéncia de indicios de contraordenacédo, entre outros.
Nas questdes comerciais e contratuais concretas que
envolvam as empresas e os consumidores de energia, a
intervencdo da ERSE passa pela informacdo ou, se ja
existir um litigio, a recomendacdo da sua resolugdo, ndo
podendo a ERSE impor uma solugdo ao mesmo.

Durante o quarto trimestre de 2021 foram concluidos
6 024 processos de reclamacdes.

Em 3 196 processos foi enviada informacao
complementar ao consumidor, na sequéncia da analise
da copia da resposta da ER recebida pelo consumidor.
Encontram-se sobretudo representadas neste grupo as
reclamacBes com origem nos livros de reclamacdes (fisico
e eletrénico) das empresas reguladas pela ERSE.

Em 1 669 processos de reclamacdes, a intervencdo da
ERSE traduziu-se na informacdo direta ao consumidor,
visando esclarecer o enquadramento legal e
regulamentar aplicdvel a situagdo.

Uma vez conhecida e analisada a resposta da ER e
prestados os esclarecimentos julgados necessarios, pode
suscitar-se a necessidade de recolher informagao
adicional junto da ER, reavaliar os argumentos das partes
ou recomendar a resolucdo do diferendo que as opde.
Neste ambito, 528 processos foram concluidos apds a
alteracdo da posicdo da ER no caso concreto, resolvendo
o conflito por esta via.



ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

BOLETIM

492 Trimestre de 2021

ACE APOIO AO
Ayl CONSUMIDOR
MRl DE ENERGIA

100%
80%
60%
40%
20%
0%
Outros resultados M informagao ac consumidor com resposta da ERSE
Informagdo direta ao consumidor W Alteragdo da posi¢do apds recomendagdo da ERSE

Figura 9

Os demais processos foram
concluidos, designadamente com a
remessa para a entidade
competente, a ndo alteracdo de
posicdo pela ER ou arquivados
(Figura 9).
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NOVA LINHA INFORMATIVA:
SINTESE DE DOCUMENTOS TECNICOS

Com o objetivo de tornar mais universal o
conhecimento sobre o setor, a ERSE publicou um
folheto sobre o Relatério da Qualidade de Servigo
Técnica - Eletricidade.

ELETRICIDADE
Relatorio da Qualidade
de Servico Técnica
2020

Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos

outubro 2021


https://www.erse.pt/media/okxnhui5/ersexplica-relat%C3%B3rio-qst-se-2020.pdf
https://www.erse.pt/media/okxnhui5/ersexplica-relat%C3%B3rio-qst-se-2020.pdf

ALTERACAO DO CONTRATO PELO COMERCIALIZADOR
DE E DE GAS NATURAL

O contrato, incluindo o preco, pode ser alterado em situacdes excecionais
e justificadas, desde que previstas no proprio contrato.

Durante o periodo de fidelizacdo, o contrato ndo pode ser alterado, salvo acordo
expresso do cliente.

As alteracdes ao contrato devem ser comunicadas com pelo menos 30 dias
de antecedéncia.

O cliente pode ndo aceitar a alteracdo e pdr fim ao contrato, mas deve celebrar
rapidamente um novo contrato para evitar o corte de fornecimento, devendo
em todo o caso receber um pré-aviso de interrupcdao com o minimo de 20 dias
de antecedéncia (30 dias se for cliente com tarifa social).

Os consumidores de eletricidade que pretendam contratar o preco equiparado
ao regulado e o seu comercializador ndo o disponibilize, podem celebrar contrato
com o comercializador de ultimo recurso cujo preco é fixado integralmente

pela ERSE.

Clique na imagem para obter mais informacao

ERSExplica



https://www.erse.pt/media/llqnxxue/ersexplica_alteracao_contrato_gas_eletricidade.pdf
https://www.erse.pt/media/llqnxxue/ersexplica_alteracao_contrato_gas_eletricidade.pdf



