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Opiniao dos Consumidores sobre os Servicos de

Interesse Geral
(Eurobarometro Novembro 2004)
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Access to the services of general interest : difficult access and no access
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Average satisfaction of consumers about the services of general interest
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To users @ In general, would you say
that the price you pay for .. you use is justified or not? — EU-25
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To users : In general, would you say that the terms and
conditions of your contract with your ... are ..
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To users: In general, would you say that customer service from your ... is
BJ-25
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Users of gas supply services — EI-25
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Avaliacao Qualitativa dos Servicos de
Fornecimento de Gas

v’ Acesso ao Servico : alguns paises ndo tém oferta (Chipre) e noutros a oferta é
pouco comum (Suécia, Finlandia, Dinamarca). Utilizadores em Malta, Polonia,
Eslovaquia, R.Unido e Portugal com percentagens acima dos 90%.

v Qualidade de Servico : a grande maioria classifica como bom a muito bom.

v'Preco : 33% dos consumidores considera o preco excessivo ou incomportavel
para o orcamento familiar; 36% considera o preco injustificado face ao servico
prestado.
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Avaliacao Qualitativa dos Servicos de
Fornecimento de Gas

v Informacéo dos fornecedores : para 79% ¢é considerada satisfatoria; para 14% é
insatisfatoria (em especial em matérias de facturacao, contratos, publicidade, etc.)

v" Servicos ao Consumidor :

»78% considera bons os servigcos ao consumidor, especialmente em situacdes de
emergéncia; 9% maus (subiu 3 pontos em 2 anos);

" 75% considera 0s servicos seguros e 8% inseguros.

v'Termos e condicBes dos contratos : 68% considera os contratos leais e 19%
considera-os desleais
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Reclamacdes de Gas Natural 2004
12% 11%

11%

66%

O Contrato (os principais problemas referem-se a forma ou a alteracdes
contratuais)

B Preco/Pagamento (questdes relativas a pagamento de facturas ou
encargos adicionais para repor condi¢c0es seguranca instalacao)

0O Produto/Servico (servico defeituoso, normalmente associado a deteccao
de fugas de gas, consequente fecho do fornecimento e reparacao)
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Reclamacoes de Gas Natural 2005
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@ Contrato (os principais problemas referem-se a forma ou a alteracdes

contratuais) _
B Preco/Pagamento (questdes relativas a pagamento de facturas ou

encargos adicionais para repor condicoes seguranca instalacao _
O Produto/Servico (servico defeituoso, normalmente associado a deteccao

de fugas de gas, consequente fecho do fornecimento e reparacao)
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Reclamacdes de Gas Natural 2006
1° semestre
13% 15%

19%

53%

@ Contrato (os principais problemas referem-se a forma ou a alteracdes

contratuais) _ _
B Preco/Pagamento (questdes relativas a pagamento de facturas ou

encargos adicionais para repor condicoes seguranca instalagéo N
0O Produto/Servico (servigo defeituoso, hormalmente associado a detecgcéao

de fugas de gas, consequente fecho do fornecimento e reparacao)
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Comentarios do IC

v Oportunidade das Propostas de Regulamentos/liberalizacio

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)
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REGULAMENTO TARIFARIO

v Correspondéncia com a metodologia do sector eléctrico

v Estudo para Planos de Promocédo de Eficiéncia Energética: consideracéo
de associacdes de consumidores e cooperativas

v'Estudo de novas opcdes tarifarias; consumidores com necessidades
especiais e consumidores desfavorecidos ou com consumos reduzidos

v'Uniformidade contratual e uniformidade tarifaria na comercializacéo
regulada
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REGULAMENTO de RELACOES
COMERCIAIS

v Concordéancia com disposi¢cdes sobre mudanca de comercializador
v' Relacionamento com o comercializador
v' Contrato mensal / Factura mensal

v Regime de caucdes
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REGULAMENTO de QUALIDADE
de SERVICO

v Cddigos de conduta

v Qualidade de servico: comercializador / comercializador retalhista de
ultimo recurso

v" Niveis especiais — cidade de Lisboa
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v Empenhamento da ERSE
v Elegibilidade dos consumidores

v'Avaliacdo de execucao dos regulamentos




