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INTRODUCAO

A informacdo constante das reclamacgfes e pedidos de
informacdo é de grande utilidade para todo o processo
regulatério da ERSE. Reflete-se na difusdo de conselhos aos
consumidores através de “Anotes” e “Dicas” ou de “Alertas
Mas Praticas”, e na elaboracdo de “RecomendacCes”
dirigidas a agentes do setor, em medidas regulamentares,
acles inspetivas ou sancionatérias quando haja indicios
para essa atuagao.

Este boletim retrata a evolucdo das reclamacdes e pedidos
de informacgdo recebidos na ERSE, em cada trimestre e os
temas mais abordados pelos consumidores de energia.
Seleciona também, trimestralmente, uma reclamacao-tipo,
um tema ou uma acao que tenha envolvido a ERSE.

SIGLAS E ABREVIATURAS

ER - Entidade Reclamada

GN - Gas Natural

GPL - Gases de Petrdleo Liquefeito
SE - Setor Elétrico

SPN - Setor Petrolifero Nacional

EVOLUCAO DO NUMERO DE RECLAMACOES

recebeu 6 770
reaberturas de

No 4.2 trimestre de 2020, a ERSE
586 foram
processos. Registou-se, assim, um aumento de 33,2% face

reclamacbes, das quais
as 5 088 reclamacgdes registadas no 4.2 trimestre de 2019
(Figura 1) e de 15,1% relativamente as 5 437 reclamacgbes
recebidas no 3.2 trimestre de 2020.
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O numero de pedidos de informacado recebidos na ERSE no
4.2 trimestre de 2020 aumentou 20%
homologos, passando de 346 no 42 trimestre de 2019 para
428 no 429 trimestre de 2020 (Figura 2). Face ao 3.2
trimestre de 2020 (409) registou-se um aumento de 4,6%.

em termos
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NUMERO DE RECLAMAGCOES POR SETOR

O setor elétrico (SE) continua a ser o mais reclamado, com
valores superiores ao trimestre homologo de 2020 (Figura
3). “Dual” “GPL”
acompanham esta tendéncia de subida. Enquanto os

O fornecimento e o canalizado

|Il

setores do “Gas Natural” e “Outros Temas” (integram

maioritariamente o subsetor dos combustiveis liquidos)
apresentam uma descida do nimero de reclamacdes.

Nos pedidos de informacdo dirigidos a ERSE, regista-se
também um aumento no SE, e uma ligeira descida no setor
do “Gas Natural” e do fornecimento “Dual” quando
comparado com o 4.2 trimestre de 2019 (Figura 4).
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TEMAS DAS RECLAMAGOES

A faturacdo e o contrato de fornecimento, assim como as
questdes relativas a qualidade de servico comercial (por
ex. atendimento, resposta a reclamacgdes, Vvisitas
combinadas) mantém-se como os temas mais reclamados
pelos consumidores de eletricidade e do fornecimento
dual (eletricidade e gas natural). Também no setor do GN,
se mantém uma maior incidéncia nos temas da

contratacdo, seguindo-se os da faturacdo (Tabela 1).

Temas das reclamagdes

SE GN Dual GPL

Temas 427 | aeT 427 | aeT 427 [ o1 427 | aeT

2019 | 2020 2019 | 2020 2019 | 2020 2019 | 2020
Contratagdo 721 1296 4| 66| 16 §| 237 397 ¢ 71 4 J)
Faturagio 1023) 1347 § | 137 116 [ | 303) 310 § 13| 20 %
Interrupgdo do fornecimento 381 436 67 77 t 57 85 t 5 15 t
Ligacdo a rede 102| 188 t 23 30 f 3 4 f - -
Medigio 234 302 B 15 19 f 2 ol 1]
Mobilidade Elétrica 8] 27 ¢ 2l -1 4 A
Mudanga de comercializador 9 27 r 6 t 10 15 t 1 16
Qualidade de Servigo Comercial 380 475 t 48 39 D, 103 146 t 2 14 t
Qualidade de Servigo Técnica 243| 424 t 5 5 & - - - - -
Reparagdo - - - - - - - - -
Tarifas/Precos 20| 6 § 1] uf 15| 20 14
Outros 664 648 [| 33 30 [ FE s 14

Tabela 1

Nos pedidos de informacdo, os temas que suscitam mais
questdes aos consumidores de energia sdo igualmente os
relativos ao contrato de fornecimento e a faturacdo
(Tabela 2).

Temas dos pedidos de informacao

SE GN Dual GPL

Temas 4°7T | geT 4o7T | 4eT 4.°7 | 4eT 4°T | 4eT

2019 | 2020 2019 | 2020 2019 | 2020 2019 | 2020
Contratagio 26| 61 t 5 s 1 10 13 4 3 1 J
Faturagdo 0| 61 4 s\ -8 18 4 I 2l 28
Interrupgdo do fornecimento 11 8 ﬂ 1 t - - - - - -
Ligagdo a rede 3 5 t 4 3 ﬂ - - - -
Medico EE 1 B 2l 2 & 2 -3
Mobilidade Elétrica s; 1 A - 4 -
Mudanga de comercializador 5 13 t - - 3 t 1 - G
Qualidade de Servigo Comercial 27| 33 f 6 - U, 9 4 g, 1 1

Qualidade de Servigo Técnica 7 6 u 1 t
Reparagdo - - - - - - - -
Tarifas/Pregos 15| 35 4 3| u 4 s 4 4 1
Outros 82| o7 f of 70 - 2 4
Tabela 2
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PRINCIPAIS RESULTADOS

Todas as reclamacg@es recebidas na ERSE sdo registadas e
analisadas. Esta andlise conduz a um tratamento
diferenciado das reclamages em funcdo do assunto, do
pedido do consumidor, das competéncias da ERSE, da

existéncia de indicios de contraordenacédo, entre outros.

Durante o 4.2 trimestre de 2020 foram concluidos
5859 processos, 3 053 dos quais tiveram origem nos livros
de reclamacdes (fisico e eletrénico), podendo ser prestada
informacdo complementar ao consumidor, na sequéncia
darececdo e da andlise da cdpia da resposta da ER enviada
ao consumidor.

Em 1 807 processos, a intervencdo da ERSE traduziu-se na
informacdo direta ao consumidor, visando esclarecer o
enquadramento legal e regulamentar aplicavel a situacdo.

Uma vez respondida a reclamacao, depois de analisada a
resposta da ER e prestados os esclarecimentos julgados
necessarios, pode suscitar-se a necessidade de recolher
informacdo adicional junto da ER, reavaliar os argumentos
das partes ou recomendar a resolugdo do diferendo que
as opOe. Neste ambito, 586 processos foram concluidos
ap6s a alteracdo da posicdo da ER no caso concreto,
resolvendo o conflito por esta via. Os demais processos
foram concluidos, designadamente com a remessa para a
entidade competente, a ndo alteracdo de posicdo pela ER
ou arquivados (figura 5).

Resultados
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Figura 5

QUAL A POTENCIA A CONTRATAR?

CLIQUE PARA VER O VIDEO SOBRE QUAL A POTENCIA QUE DEVE
ESCOLHER

Que poténcia contratada
deve o consumidor
escolher?


https://www.erse.pt/comunicacao/multimedia/que-potencia-contratada-deve-o-consumidor-escolher/
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NOVOS MATERIAIS INFORMATIVOS
EMPRESAS

€ ERsExplica
O numero de reclamacgdes associadas a cada empresa APLICACAO DO
deve, desde logo, atender ao respetivo universo de No 4.9 trimestre, a ERSE
clientes. O nimero de reclamagdes pode ser mais ou produziu um novo folheto g&;ﬁg&gg
menos significativo consoante a dimensdo da ER que procura tornar mais
(Tabela 3). A informacdo sobre o nimero de clientes claras as alteragdes do IVA
de cada comercializador pode ser consultada no na fatura de eletricidade.

Boletim do Mercado Liberalizado — Eletricidade e no

Boletim do Mercado Liberalizado — Gas Natural.

4.2 trimestre 2019 4.2 trimestre 2020
N.2de N.2de
Empresas Pedidos Empresas Pedidos
Aldro Energia Aldro Er
o fusoteon z NOVA LINHA INFORMATIVA: SINTESE DE
Audax Energia 7] |Audax Energia 6
.
| Axpo Energia 1| |Axpo Energia 10
— | o . DOCUMENTOS TECNICOS
Coop. A CELER 1| |Beiragas 1
Coop.de Vale d' Este 1| |coop. A Lord 2
Dianagés - So. it Gés Notrl Eora 4 [coon 5 Simode s . Com o objetivo de tornar mais universal o conhecimento
Distribuidora de Gas Lousadense 1| |coop.de vale d Este 6
Durinsegés - So. Dit Gés Natural Douro 2| [coopernico 2 sobre a sua atividade, a ERSE publicou sinteses do
7
EDA - Eletricidade dos Acores 2g| |Dianagés - Soc. Dist. Gas Natural Evora 2| L. . . , . L.
0 Conercial 1ou1 [Pial-Disvvigao e Comério 5 Relatorio da Qualidade de Servigo Técnica - Eletricidade e
EDP Distribuigéo 1112| |Duriensegas - Soc. Dist. Gas Natural Douro 2 ~ ~ ..
0P Gas Servo Unversal 0| [EDA Eriidade dos Agares - da fusdo do Regulamento de Rela¢Bes Comerciais para os
EDP Senvigo Universal 250| |EDP Comercial 2666 .. .
EEM - Empresa de Eletricidade da Madeira 6| |EDP Distribuicéo (E-Redes) 1370 setores d ae l etrici d a d ee d o ga S natura l .
Empresas de Combustiveis 87| |EDP Gas Senvigo Universal 10|
ENAT 2| |EEM- Empresa de Eletricidade da Madeira 13| . .
. s Também para o Regulamento do Autoconsumo foi
Endesa Energia 651| |Empresas de combustiveis 60
Galp P ENAT H A { H
b Poter 452 d publicado um folheto que contém uma sintese aplicada a
Gas Natural Servicios 1| |Endesa Energia 1009
Gascan g [odb Porer 350 casos tipo.
Gasinsular Combustiveis do Atiantico 4| [calpgeste, s.A. 2
Goldenergy gg| |Ges Natural Comercializadora A
Iberdrola 217] [Gascan 13 € ERrsExplica
Iberdrola Clientes SAU 15| |Goldenergy 239 e ERSEx p lica
Lisboagas Comercializagéo 31| [Horizondistance 2
Lisboagés GDL 27| |Iberdrola Clientes Portugal 352
Lusitaniagés - Comp. de Gés do Centro 12| |Mberdrola Clientes, S.A.U 14
Lusitaniagas Comercializagdo 9| |Lisboagas Comercializagéo 25 REGU LAMENT?LE:; ?ﬁ]t:lg?:sﬁ its)ulems —_— =
Luzboa 4| [Lisboagéas GDL 23 f .
Relatério da Qualidade
Marques & Sousa Energia 1| |Lusitaniagas - Comp. de Gas do Centro 5 e
de Serv cnica
Medigés - Soc. Dist. Gas Natural Algarve 4| |Lusitaniagas Comercializagdo 6
MOBI.E 1| |Luzboa 4
Navtigés 4| [Marques & Sousa Energia i
Paxgés - Soc. Dist. Gas Natural Beja 1| |Medigas - Soc. Dist. Gés Natural Algarve B
Petroleos de Portugal - Petrogal 13| |MEOEnergia (PTLIVE) 25
PH Energia (Energia Simples) 3| |MOBLE 1
REN Portgas Distribui¢do 26| Muon Electric 9|
Rubisgas g| [Nabalia Energia 2
Setgas - Soc. Dist. Gas Natural 5| |Naturgy Iberia (Gas Natural Senvicios) 7
Setgas Comercializacéo 14| |OZ Energia Canalizado 1|
Tagusgés 5| |Petrdleos de Portugal - Petrogal 20
Power Dot
2|
REN Portgas Distribuigdo 33|
Rolear
1
Rubisgas 14 € Ersex plica
Setgés - Soc. Dist. Gas Natural 1
Setgas Comercializagao 7
Soc. Distrib. Gés - Agostinhos de Santarém 1| Casos t|po de ap"cacﬁo
Sodigas A«
ool e £ do regulamento do autoconsumo
Sonorgas B
SU Eletricidade, S.A. 208 o Ty
Tagusgas 10| Lift
'YLCE - Enforcesco 4
Tabela 3



https://www.erse.pt/biblioteca/atos-e-documentos-da-erse/?tipologia=----+Mercado+Liberalizado+-+Eletricidade&setor=&ano=&descricao=
https://www.erse.pt/biblioteca/atos-e-documentos-da-erse/?tipologia=----+Mercado+Liberalizado+-+G%C3%A1s+Natural&setor=&ano=&descricao=
https://www.erse.pt/media/ixxg55lo/ersexplica_aplica%C3%A7%C3%A3o-do-iva.pdf
https://www.erse.pt/media/gaujxub0/ersexplica_rrc.pdf
https://www.erse.pt/media/xp4gaqpg/faq-do-regime-de-autoconsumo_v20210127.pdf
https://www.erse.pt/media/iehfajkv/brochura-relat%C3%B3rio-qst-do-setor-el%C3%A9trico-2019.pdf
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TEMA DO TRIMESTRE

NOVO REGULAMENTO DE RELACOES COMERCIAIS

Principais alteracdes para os consumidores de eletricidade e de gas

A ERSE aprovou o novo Regulamento das Relagdes
Comerciais (RRC) aplicdvel ao Setor Elétrico e ao Setor do
Gds, que entrou em vigor no dia 1 de janeiro de 2021.

Entre os objetivos deste regulamento, destaca-se, desde
logo: a) a consolidacdo de regras para a eletricidade e para
o0 gas num documento Unico, por forma a facilitar a
respetiva consulta e a compreensao; b) uma estruturacao
orientada para o interesse do consumidor, reunindo num
Unico capitulo todas as disposicdes de relacionamento
comercial com os consumidores anteriormente dispersas.
As alterag®es regulamentares mais significativas para os
consumidores sdo as seguintes:

LEGITIMIDADE PARA CONTRATAR

Para celebrar o contrato deve ser apresentado um
documento, em suporte fisico ou eletrénico, que comprove
a residéncia, domicilio fiscal, sede,
estabelecimento estdvel no local de consumo. Sé&o
requisitos exigidos para celebrar o contrato, entre outros:
documentos oficiais da Republica Portuguesa; documentos
da Autoridade Tributdria e Aduaneira e de instituicdes de
previdéncia social; faturas de outros servicos publicos
essenciais com antiguidade até trés meses; contrato de
arrendamento ou outro titulo valido para a ocupacdo do
imével, ou equiparados. No caso das instalagcdes eventuais
e instalacdes provisérias é necessario comprovar o carater
provisério ou a realizacdo do evento.

sucursal  ou

PRAZO MAXIMO DE FIDELIZAGAO

O periodo de fidelizacdo ndo pode exceder 12 meses,
consagrando-se a impossibilidade de se renovar
automaticamente.

OBRIGAGOES E PRAZOS DE LEITURAS

E estabelecida de forma expressa a obrigacio de os
comercializadores (em regime de mercado ou de Ultimo

recurso) transmitirem ao operador da rede de distribuicdo
(ORD) a leitura, sempre que a recebam ou recolham, direta
ou indiretamente. Em sentido inverso, é imposta ao ORD a
obrigacdo de atualizar e transmitir ao comercializador, no
prazo maximo de 48 horas, todas as leituras por si
recolhidas ou que lhe tenham sido comunicadas. Foi
reduzido para 4 meses o prazo maximo para um contador
se encontrar sem recolha de leitura real. Na impossibilidade
de acesso ao local de consumo, o ORD deve promover a
realizacdo de uma leitura extraordinaria.

REDUGAO DA POTENCIA ANTES DA INTERRUPGCAO NA ELETRICIDADE

Passa a existir a possibilidade de se reduzir a poténcia
contratada antes do corte do fornecimento, o que permitira
gue, em situacGes de falta de pagamento, por exemplo
devido a um lapso imputavel ao cliente, possam evitar num
primeiro momento o corte.

SUSPENSAO DA FATURAGAO DURANTE A INTERRUPCAO

Quando o fornecimento seja interrompido suspende-se a
faturacdo da tarifa de acesso as redes. Os consumidores
deixam de pagar encargos fixos durante o corte.

PLANO DE PAGAMENTO E MUDANGA DE COMERCIALIZADOR

Antes de mudar de fornecedor, o consumidor deve concluir
o seu plano de pagamento a prestacdes.

RESOLUGAO DO CONTRATO PELO COMERCIALIZADOR

O comercializador apenas pode terminar o contrato nas
seguintes situacdes: 1) Morte do titular do contrato, salvo
nos casos de transmissdo sucessoria, quando demonstrada
a vivéncia em economia comum; 2) Extingdo da entidade
titular do contrato; 3) Ocorram duas ou mais interrupgdes
do fornecimento de energia elétrica ou gas nos doze meses
imediatamente anteriores; 4) Interrupcdo prolongada por
mais de 30 dias.



