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0 SUMARIO EXECUTIVO

O presente relatorio enquadise nas fungdes de supervisdo e acompanhamento dos mercados de
eletricidade e de gas desempenhadas pela Entidade Reguladora dos Servigcos Energéticpss(eREE) e
complementar a informag¢do mensal dos Boletins do mercaei@libado (ML), dando, anualmente, uma
visdo transversal destamercados retalhistasnomeadamente quant@ dindmica de concorréncia, a

caracterzacao das ofertas comerciaisa protecdo do consumidoentre outros aspetos
Dimenséaalo ML

O ano de 2022 fanarcado por circunstancigarticularmente dificeis nos mercados grossistas de energia
gue ditaram uma tendéncia de reducgéo da dimensao relativa défstlvamente, peso do Mlreduziuse

em ambos os setores, notande especialmente, em consumo, augélo de cerca de 1pdo ML elétrico
(para 93%) e, em numero de clientes, a reducdo de quage®pML @ gas (para 76%). Apesar disto, 0
ML da eletricidade registoum novo maximo d&,5 milhdes delientes A aprovacao de legislacao que
permitiu 0 egresso ao mercado de reguladdR)do gés foi decisiva para o decréscimo acentuado do

namero de clientes do ML do gas.
Quotas de mercado

A semelhanca de anos anterioreERregista uma eroso da sua baselientes mantendo, no entanto,
a lideranca das quotas de mercado, tanto da eletrici§&Z$é)como nogas(46%9. Também em consumo
se regista uma erosdo dos maiores comercializadores, neste caso da EDP na eletricidade, com uma queda

de 1 p.p. (41%) e da GALP nq gdm uma queda de 4 p.p. (50%).

A Endesacontinua a manter umatendéncia de crescimento, consolidando a posicdo de segundo
comercializador no mercado elétrico, onde, em consumo, ja regista uma quota de mercado Ne 18%.
géas,é aGalpo segundo maior comeializadorem clienteg22%) mas ficando cada vez mais proximo do

terceiro (Goldenergy com 15%). Ja\Naturgy mantém a segunda posiGcdo em consumo, aom

crescimentem segmentos de consumidores de maior dimenséo

Por segmentosa situacao é idéntica agistada no ano anterior em ambos ogoses Assim, na
eletricidade, a lideranca é repartida entrell@rdrola (grandes consumidorgse a EDP(restantes
segmentos)a quese sege a EndesaNo gas, a liderangaabe aEDP (residenciaispequenas e médias
empresas PMB) e a GALPifQdustriais e grandes consumidores), destacaswl@a segunda posi¢do da

Naturgy nos grandes consumidores e da Goldenergy nos industriais
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Intensidade de mudancga

Em2022, astaxas de intensmbe de mudan¢anantiveramse relativamenteestaveis na eletricidade e
aumentaram significativamente no gasuito a custa do aumento de ingressos de clientes no MR do gas
As taxas de mudanca para a eletricidade e gas foram, respetivamen®ode2B8%, en niumero de

clientes, e de 23 e8%em consuno.
Concentragéo de mercado

O ano de 2022 continua a registar reduc¢des acentuadas na generalidade dos indicadores de concentragéo,
em linha com o registado em 202a eletricidade o indidderfindhaiHirschmanHHH) regista quedas
entre 4% e 5% enguanto no gas este valor varia entre 0os 8% e 0s 9%. No indfcéalnb&® se registam

quedas em ambos os mercados, mais pronunciadas no gés, chegando aos 3 p.p..

Assim, em 2022, os valores Hbll e Q3, para o mercado elétrico, séo @9& e 72%, medidos em
consumo, que comparam com o4& e 81% no mercado do gas. Em nunieralientesos mesmos

indicadores registam valores de 5 349 e 88%, na eletricidade, 2@%8e 8%, no gas.

Estesvalores apontam para um maior nivel de concentracao na eletricidad®jrasro de clientedruto
da grande concentragdo de clientes na EDP no segmento residencial, e para uma maior concentragdo no

gas, em consumo, que resulta do maior pesGALRossegmentos de maioconsumo

O segmento dograndes consumidore® eletricidade é o que regista a menor concentragdo, com um HHI

e um Q3, medidos em consumo, de 1 6G8%.
Ingressosios Comercializadores de Ultimo Recurso

Em 202 registaramse 0s maiores ingressos de clientesammercializadores de ultimo recur€d{Rdos
altimos cinco anos, conerca de 100 mil neletricidade €154 mil no gas. Este volume de regressos ao MR
resultou da enorme instabilidade registada nos ndwsale eletricidade e de gés, sendo que, no caso do
gas, o regresso foi mais vincado no ultimo trimestre do ano, depois da publicacdo do-Deaété?

B/2022, de 6 de setembro

1Indicadorque medea concentragédo do mercadmultiplicandoo somatério do quadrado das quotas de mercado de todos os
comercializadorepor 10000, varando o seualor entre 0 e 1@00, situagdo deim tnico agente corh00% de quota

2 Indicador de concentt@io de mercado que corresponde ao somatério das quotas de mercado dos trés maiores
comercializadores.
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Ofertas Comerciais

Existiam no final de 2022775 ofertas comerciais nasercados de eletricidade e de §atas quais 126
eramduais A GALP continuasar o comercializador com maigrtas,cerca del50. O niumero de ofertas

por comercializador foi d&b, sendade 7 341 0 numero deconsumidores por oferta

A prética de condicdes de fidelizagiomrre em apena$3%dasofertas Destas74%incluipenalizacdes
masque, emquasemetade dos casgsaoinferiores a25% da fatura mensaMais de dois tercos das
ofertasdisponibilizavandois oumaismeios de pagaanto. A percentagem deientes nao atangidos por
servicos adicionais mantése em valores proximos dos do ano anterior, otrdem de 81 % na

eletricidade g dos77% no gas.

Finalmente, ao nivel das condi¢Bes de indexdodmecq apesar deo nimero declientes com contratos
indexados ao mercadipotou a prazesemanter abaixo de 1% em ambos 0s setoragificase queessa

percentagem ultrapassa os 45% quando séo excluidos da andlise os sete maiores comercializadores.
Rotulagem de Energigétrica

A Acciona, o grupo Audaa, Axpo a MEO Energia e a Goldenergy foram os comercializadores com as

carteiras mais verdes, com valores de emissdes esped#ioasQ/kwWh

A percentagem deomercializadoregue recorreu agarantias de origent3Q ou a contratos bilaterais
fisicos CBIrpara melhorar anixbase da sua cartei@mentou para 9% enquantoa percentagem de

comercializadores que optou por apresentamigbase do sistema aos seus clientisinuiu para 4%

As tecnologias mais utilizadas pelos comercializadores para proceder a alteragdaasua carteira
através de GO, foram a hidrica e a edlica, enquanto nos CBF se destaca a utilizacdo das tecnologias
associadas a outras renovaveis (fotovoltaica) benoata tecnologia cogeracao fosdéstacandese que

apenas a GALP e a MEO Energia recorrem aos CBF para atigdasosuas carteiras.
Qualidade de Servico Comercial

Nosindicadores de qualidade de servico comerdts comercializadores destasa o &cto de ndo se

registar uma melhoria da qualidade do atendimento telefénico, depois da deterioracdo do desempenho

30s dados das Ofertas Comerciais refesem clientes em Baixa Tensdo Normal ou com consumos de gas inferiores a3.0.000 m



RELATORISOBRE MERCADORETALHISTAEH ETRICIDADEESEM2022

registada en2021,muito por culpa ds efeitos da situacdo de emergéncia epidemiolé@eauma forma
geral, a Goldenergy destasa como a empresa com melhor desempenho em todos os indicadores

analisados.

Ao nivel dos operadores das redes de distribuicdo (Q&RjBtouse uma recuperacao do desempenho no
atendimento telefénico, registaneke, de uma forma geral, um bom nivel de desempenhoo€eostos

indicadores analisados.
Prote¢do ao Consumidor

O numero de beneficiarios da tarifa social mantswestavel durante o ano @022, registandese, ro

finaldo ano, 804mil beneficiarios naletricidade €62 mil nogas.

O numero deeclamacdes e pedidos de informacao juntad@ade de Apoio ao Consumidie Energia
(ACEYa ERSEeduziuse cerca de 21%m 2@2, para @rca de 28 milDestes97% rderem-seaos setores
da eletricidadeou do gas ou ambos O tema mais reclamadba fturacdo, seguindee o contrato de
fornecimento e matérias relacionadas com medicao, leitura e contadoreaior parte das reclamacdes,

74%, incide sobre comercializadores do ML.
Alteracdes legislativas e regulamentares

Em termos de desenvolvimentos idgtivos e regulamentares durante o ano de 20#stacase

principalmentea publicacdo daei n.° 15/2022, dé4 de janeirpque estabelece arganizacdo esabases

de funcionamento dasistema elétrico nacional (SE&)jue veio, na pratica, sistematizar num Unico
diploma um conjunto de matérias quelativas ao funcionamento do SEN geeencontravam dispersas

por vérios diplomas. De entre as matérias que taomsieste diploma, com impacmais relevante nos
mercados retalhistade energialestacarsseas relativas a introdugdo de mecanismos concorrenciais para

0 exercicio de atividades no SEN, a participacdo ativa dos consumidores, ao reforco dos direitos de

informacao dos consumidores e a criacdo de um novo regime para a apropriacao ilicita de energia.

Cabe ainda referir a publicacdo@ecretelei n.° 33/2022, de 14 de maigue estabelexum mecanismo

excecional e temporario de ajuste dos custos de producédo de energia elétrica no ambito do Mercado

Ibérico de Eletricidaddbem como d®ecretolLei n.° 57B/2022, de @le setembrajue permite o regresso

dos clientes finais com consumos anuais inferiores ou iguais a 1G 860egime de tarifas reguladas de

venda de gas natural


https://dre.pt/dre/detalhe/decreto-lei/15-2022-177634016
https://dre.pt/dre/detalhe/decreto-lei/33-2022-183432853
https://dre.pt/dre/detalhe/decreto-lei/57-b-2022-200734336
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Tabelad-1 Resumo da estrutura do mercado retalhigéeeletricidade portugués

A Mercadoretalhista deEletricidadeem 2021 2022
@ Portugal Continental Domésticos Peqtfepos Industriais Granc.ies Total Domésticos Peqtfepos Industriais Granc.ies Total
negécios consumidore: negécios consumidore:
Ndmero de clientes
Mercado Regulado 927 593 1636 909 5 930 143 971 797 1625 1002 5 974 429
Mercado Livre 5378 208 36 765 24 630 401 5 440 004 5 387 682 37 409 24 887 412 5 450 390
Ndamero de clientes (%) no Mercado Livre 85,3% 95,7% 96,4% 98,8% 85,4% 84,7% 95,8% 96,1% 98,8% 84,8%
Consumo (GWh)
Mercado Regulado 2229 97 241 50 2617 2754 103 310 24 3191
Mercado Livre 16 048 2869 14 127 9 040 42 083 15 809 3113 14 522 9038 42 482
Consumo (%) no Mercado Livre 87,8% 96,7% 98,3% 99,4% 94,1% 85,2% 96,8% 97,9% 99,7% 93,0%
Analise concorrencial no Mercado livre
Comecializadores ativos 32 29 29 14 33 30 30 28 16 33
S;n:’zg;;‘:égfgs é’g)”umero el s Sy 88% 75% 68% 81% 88% 89% 76% 69% 78% 88%
S;’rﬁt;gz“?:;g?:;’ é";)consumo das 3 maiores 86% 74% 64% 68% 74% 87% 75% 64% 58% 72%
HHI em numero de clientes 5 662 3072 1998 2927 5616 5391 3018 2097 2555 5349
HHI em consumo 5070 2721 1608 1932 2402 5022 2697 1609 1601 2296
Composicéo dewitching em nimero de clientes
Entradas no Mercado Livre 258 251 1802 664 18 260 735 234 140 1743 644 13 236 540
Saidas do Mercado Livre 155 523 1448 575 13 157 559 224 661 1104 387 2 226 154
Mudangas dentro do Mercado Livre 546 270 7 200 6 309 63 559 842 503 126 6779 5178 90 515173

Fonte: Adene ERedesElaboracdo ERSE.
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Tabelad-2 Resumo da estrutura do mercaridalhista de gas portugués

Mercadoretalhista deGas Naturabém 2021 2022
Portugal Continental . - - Grandgs . - . Grandgs
Residenciais PME Industriais consumidor ~ Total Residenciais PME Industriais consumidor  Total
es es
Ndamero de clientes
Mercado Regulado 210 706 20 061 332 0 231 099 335819 33724 428 0 369 971
Mercado Livre 1221524 90 517 3968 361 1316 370 1118 656 67 802 4428 350 1191 236
Numero de clientes (%) no Mercado Livre 85,3% 81,9% 92,3% 100,0% 85,1% 76,9% 66,8% 91,2% 100,0% 76,3%
Consumo (GWh)
Mercado Regulado 432 334 131 0 897 390 320 146 0 856
Mercado Livre 2516 1227 3521 31809 39073 2402 1248 3709 25944 33303
Consumo (%) no Mercado Livre 85,4% 78,6% 96,4% 100,0% 97,8% 86,0% 79,6% 96,2% 100,0% 97,5%
Andlise concorrencial no Mercado livre
Comecializadoras ativas 18 18 14 7 19 17 18 14 10 20
Quota de mereado ‘zgs”)f‘me“’ dElisis e e 85% 84% 83% 80% 85% 83% 82% 79% 7% 83%
Quota de mercado em consumo das 3 maiores 85% 86% 78% 91% 84% 83% 85% 75% 88% 81%
comercializadoras (Q3)
HHI em ntimero de clientes 3247 3339 2747 2685 3246 2999 3069 2426 2692 2995
HHI em consumo 3170 3162 3065 3938 3473 3006 3019 2645 3534 3165
Composi¢do dswitching em nimero de clientes Residenciais Né&o Residenciais Total Residenciais Né&o Residenciais Total
Entradas no Mercado Livre 212 568 11 889 933 84 225474 327 390 25979 1370 113 354 852
Saidas do Mercado Livre 190 857 13429 810 86 205 182 312 036 27673 1254 118 341 081

Mudancas dentro do Mercado Livre* -

Fonte: AdengREN. Elaivacdo ERSE.

* Nota: Para as mudancas dentro 8L, os dados disponiveis nédo estéo classificados por segmento.



RELATORISOBRE MERCADORETALHISTAEH ETRICIDADEESEM2022

1 INTRODUCAO

1.1 OBJETIVO E AMBITO

O presente relatério enquadise nas fungdes de supervisdo e acompanhamento dos mercados de
eletricidade e de gas desempenhadas pela ER8Hende avaline monitoriza o mercado retalhistde
formatransversal abarcandowdirsas vertentestais como a dindmica concorrencial, a caracterizacdo de

ofertas ou a protecdo ao consumidor, entre outras.

A periodicidade anualleste relatério prmite complementar a informacdo mensal ®metins do M,
dando de forma regulayma visdo de médio prazabbre a estrutura e a dinAmica concorrencial do
mercado retalhista portugué&te energiagarantndo condi¢cdes de concorréncia e de transparéncia entre

operadores, minimizando assimetrias de informaedomentanda confianga por partedos agentes.

1.2 ESCOHA DE COMERCIALIZADOMERCADOBERALIZADO

Todos os consumidores em Portugal continental podem livremente escolher o seu fornecedor de

eletricidade e de gas, devendo seguir 0os passos descrikggural-1.

Figural-1 - Procedimentos para mudang¢a do comercializador

— ’*\.
Consultar os comercializadore Comparar e escolher Contratar o fornecimento
Consulte a lista de Compare as propostas obtidas Celebre 0 novo contrato de
comercializadores ativos no Verifique precos, condi¢des de fornecimento de eletricidade ot
mercado. pagamento, prazos, promogoes de gés natural.
oferta e outras.
A ERSE (www.erse.pt) divulgi O comercializador com quem
uma lista dos comercializadore Escolha o comercializador que celebrar o novo contrato efetuar
ativos no mercado de eletricidac apresentar a oferta que mais lh tudo o que é necessario na
e de géas natural. convém. mudanca de comercializador.

Sobre a mudanca de comercializadoMiamporta relembrar que:
- é gratuita para @onsumidor,

- 0 novo comercializador passa a ser o ponto de contacto preferencial para o consumidor,
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- ndo implica altera¢des da instalacéo (e.g. o contador), que ndo sejam solicitadas pelo cliente,

- nado ha um nimero maximo de mudancas de comercializador daecoasumidor pode efetuar,

- atarifa social deve ser aplicada por todos os comercializadores, incluindo os de mercado,

- 0 prazo maximo para a mudanca é de trés semanas,

- a ERSE disponibiliza no seu sitio da intevwnetv(erse.p):
0 uma lista de comercializadores que, voluntariamente, querem divulgar os seus contactos,
o uma ferramenta de comparacao de precos e condi¢des de ofertas em mercado,
o um simulador de rotulagem de energia elétrica.

Sublinhase a necessidade de os congdmnes utilizarem todas as informagdes disponiveis para uma

escolha mais consciente.

Para facilitar essa escolha, a ERSE apuonadicha contratual padronizatizue resume e sistematiza, de
forma comparavel, os principais aspetos da oferta do conigealal, e que os comercializadores devem
apresentar aos seus clientes como informacaecprératual que permita conhecer as caracteristicas da

oferta de fornecimento.

4 Conforme estabelecido pela Diretiva n.° 6/2015, de 27 de abril, disponivel em:
https://www.erse.pt/biblioteca/atos-docunentosdaerse/?tipologia=Atos+normativos&setor=&ano=&descricao=+6%2F2015
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1.3 (GRANDES NUMEROS DO MERCADO RETALHISRAEGAL

Figural-2 - Grandes nimeros ddL de eletricidade e gas

Sintese do Numero de Clientes
Mercado

Liberalizado de 5450 390
Eletricidade

Peso Relativo do ML

Consumo médio

93%

42 482GWh

N° de Mudangas no ML

N° de entrada$
236 54(Clientes

686 GWh

515 17:Clientes
8 388GWh

Ne de saidad

Sintese do NuUmero de Clientes
Mercado
Liberalizado de 1191 236

Gas Natural

Peso Relativo do ML

226 154Clientes
1179GWh

Consumo Médio

97%

N° de entrada$

33 30¢GWh

N° de Mudangas no ML

73 87ZClientes

Nota: 1. Peso relativo do consumo no ML no consumo global de MR e ML; 2. As entradas totais no ML incluem as passagens (

126 73<Clientes

N° de saidad

198 97¢Clientes

entradas diretas no ML; 3. As saidas totais no ML incluem as passagens para o MR e as saidas sem outro contrato

Fonte: Adene. Elaboracéo ERSE.
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2 MERCADO DE ENERGIA ELETRICA

O ano de 2022 registou uma enorme volatilidade ao nivel do megcasisista de eletricidade, fruto das
dificeis condicbes do mercado de gés, o que ndo faciliduagdodos comercializadores no mercado

retalhista.

Apesar do contexto particularmente adverso,ifi@ramse algumas melhorias eindicadores de
concentracdo de mercaBloEm sentido opostca penetragdo do ML registou um ligeiro retrocesso,
verificandese um aumento do nimero de regressos ao MRmero de amercializadoresom clientes

em carteira no final de 2022, mantese esivel em 33, apesar de se terem registado duas novas entradas

no mercado

2.1 ESTRUTURA DO MERCADO RETALHISTA

2.1.1 CARACTERIZACAO DO MERCADO

AFigura2-1 apreseita a evolucdo dwconsumos dbiL por segmentae os principais marcos do calendario
de liberalizagdo do mercado elétripoocessajue seniciou em 1995 seconcluiuem setembro de 2006,

com a atribui¢cdo do direito de escolha de fornecedor a todos osmahsres.

Em janeiro de 2011, inicieae 0 processo de extingdo das tarifas reguladas de venda a clientez&finais
domeéstico& Para os clientes ebaixa tensdo normaB{TN foi definidoum calendaridaseadd de extincéo
das tarifageguladagjue se concluiu em janeiro de 20CBperiodo transitorio de fornecimento pelo CUR
a clientes que ndo exercam o direito de mudanca para o ML, tmrméforma graduahente® para os

clientes ndo domésticos e decorre, para os clientes BTN, d&@dzembro de 2025

O ML cregeuintensamentedesde2008,com a extingdo @starifas reguladagendo depois o ritmo de

crescimento diminuidgradualmenteaté se atingir uma tendéncia dstagngaonos anos mais recentes.

SHHI e Q3.
6 Clientes ndo BTN.

7 Apartir de 1 de julho de 2012, clientes com poténcia contratada superior ou igual a 10,35 pdAiede 1 de janeiro de 2013,
para os restatesclientes

8No final de 2020, 2021 e 202a@rpos clientes em, respetivamentdta tensdo, média tensdo e baixa tensdo especial.

11
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Figura2-1 - Calendario de liberalizacdo do mercado de eletricidade e a evolug&omkumedo ML por

segmento
£60000 Extincdo das Tarifas Reguladas e Fim do Fim do periodo transitério
= periodo transitorio para clientes MAT o para clientes MT (@)
© Extincdo das Tarifas Reguladas para clientes domésticos > 10,35 kVAQ Fim do periodo transitério
50000 Extincdo das Tarifas Reguladas para clientes ndo domésticos ¢ para clientes AT
—’_/5\ Consumo Total
| — __--'-_-_"N.——n

Grandes consumidores

//

30000
Clientes Clientes Clientes Tod li
consumo>9 MT,ATe BTE, MT, odos os clientes Industriais
GWh/ano MAT ATe
20000 MAT
o / /\‘ Domeésticos
I N

20002001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fonte:Adene e FRedesElaboracdo ER®¥nta: peso relativo do consumo anualizado no ML sobresunomglobatio MR e ML

AFigura2-2, queapresenta a evolugédo do numero de clientes e do consumo moridIMRem Portugal
continental confirma, etre 2013 e 22, a tendéncia de crescimento e consolidagdo do ML face ao MR.
Apesar de MR inverte em 2022a tendéncia de retracdo que vinha régiglonos ultimos dez anosal

nédo foi suficientgara evitar o Mtambém tenha crescido

12
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Figura2-2 - Reparti¢do do nimero de clientes e do consumo entre MR e ML

Numero de clientes

Consumidores MR

e Consumidores ML

6000

Milhares

4000

3000

2000

1000 —

GWh

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fonte:Adene e ERedesElabora¢do ERSE.

60000

50000

40000

30000

20000

10000

Consumo anualizado

Consumo MR B Consumo ML

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

BEm 2022 verificouse, simultaneamente, um crescimerio ML e do MR, emUmero de clienteg em

consumo.O crescimento do MR foi mais acentuado que o do ML, fruto do regresso de clientes ao MR na

sequéncia do aumento de pre¢co no mercado grossegigstado durante parte do ano de 2022.

O numero de clientes do ML es&ém 2022muito proximo dos 5,5 milhées enquanto o no MR se mantém

abaixo daeum milhao.

Em consumo, &R registou um crescimento acentuadace a 2021de cerca de 22%, para 3[2Vh

enquanto o ML registou um crescimento de quase 5% para 42,5 TWh.

O aumento dos consumos ppandemia ajudam a explicar o aumento do ML, mesmo com regressos

significativos aMR.

13
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Figura2-3- Namero de ééntes e consumo no mercado elétrico

Numero de Clientes Consumo Anualizado (GWh)
Consumidores ML = Consumidores MR ConsumoML = Consug'lfg?flR
ACH A I

930143 974429

42083 42482
5440004 5450390

2021 2022 2021 2022
Fonte:Adene e ERedesElabora¢do ERSE.
Nos ultimos cinco anos, registee umaumentodo numero de clientedo MLem todos os segmentos.

Em 2022, o aumento do crescimento dos clientes residencidiadtzinte menos expressivo que o dos

outros segmentos.

Figura2-4 - Evolugdo ddiL por nimero de clientes

W Residenciais Pequenos hegdcios Industriais B Grandes consumidores

7 000 000 70000

6 000 000 60000 D 1

5000 000 50000
4 000 000 40000
3 000 000 30000
2 000 000 20000
1000000 10000

2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022

Fonte:Adene e FRedesElaboracdo ERSE.

NaFigura2-5 é possivel verificar quaos segmentos nao residenciais, o ML abrange em 2022 a quase
totalidade dos consumos, enquanto segmentaresidenciaglse verificou uma diminuicdo dep.p. do

peso do ML, que voltou aos valores registados no final de 2018.
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Figura2-5 ¢ Evolucédo dagnetracdo em consumo ddL por segmento de clientes

m Residenciais Pequenos negocios Industriais ® Grandes consumidores
100%
= = = =2 BN
[=] [=]
8 3 3 3 g
= = S
32 5 @ -3 2
un wn
80% © @
60%
2018 2019 2020 2021 2022

Fonte:Adene e ERedesElabora¢do ERSE.

AFigura2-6 mostraque, apesar de namero de clientesdoresidenciaisnio MR seperfeitamente residual
0 seu consumo € de quasé% do MR, valor quéiminuiu em 2022em parte devido ao regresso MR

de clientes residenciaiblo ML o0 segmento doméstico é 0 mais representativo em nimero de clientes

(99%)e em consumo (3%)
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Figura2-6 - Caracterizacdo do mercado de eletricid&222

M Residenciais Pequenos Negdécios Industriais M Grandes consumidores

MR n2 de clientes ML n2 de clientes

1,00%

0,75%

0,50%

0,25%

0,00%

MR consumo ML consumo
3,2%

Fonte:Adene Elaboracdo ERSE.

2.1.2 COMERCIALIZADORES ATIVOS POR SEGMENTO DE CLIENTES

No final de2022, além do CUR, encontrava®m a operatno ML33° comercializadoresjalor idéntico ao
do ano anterior. Registarase duas saidas, da Ecochoice e da Raedwmas entrads, da Repsol e da
PlenoenergiaNaFigura2-7 pode observase que o numero de comercializadores ativos regiskesde

2013, uma subida acentuada, tendo passaddedgpara 33.

9 Comercializadores com clientes em carteira a 31 de dezembro de 2022.

10 De entre os comercializadores ativos, instuiaCoopérnico e a Nossa Energia que tém o consumo dos seus clientes e os
respetivos contratos de uso de redes associados a outro comercializador. Por esta raz8o, a informag&o constante ieste relator
relativa a quotas de mercado, ndo considera a quotaateado individualizada destas empresas.
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Figura2-7 ¢ Evolucédo do nimero de comercializadores ativos e de entradas edmimasercializadores
do ML

40
35
30
25
20
15

10

5 | [
Oj-ll-lllll_

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

mmm N.2 entradas N.2 saidas N.2 de Comercializadores ativos

Fonte:Adene e ERedesElaboracdo ERSE.

Por segmento, estavam ativo§'3comercializadoresio segmento doméstic(82 em 2021,)30 nos
pequenos negoécios $2m 2021), 8 no segmento industrig29 em 2021% 16 no segmento dos grandes
consumidoregl4 em 2021). OQuadro2-1 apresenta, para alénodcomercializadores no MLrespetivos
segmentosaqueles comercializadorgae tinham, a 31 de dezembro de 202yultaneamente, atividade

de comercializacdo e de agregaéao

11 Este numero inclui a Coopérnico e a Nossa energia, que tém os contratos de uso de redes com outros comercializadores.

12 A tabela ndo inclui as empresas PH, Ecochoice, Clidomer, Iberdrola Generacién e EDP BJedtigidajue atuam apenas
como agregadores.
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Quadro2-1 - Lista dos comercializadores de eletricidade ativos em 31 de dezembra2ie 20

Comercializadores

ACCIONA Energia
Alfa Energia
Audax Energia

Axpo
Capwatt
Cepsa
Coopérnico
EDP Comercial
Elergone Energia
Endesa
Enforcesco
Eni Plenitude
Ezurimbol
FORTIA
G9Telecom
Galp Power
Goldenergy
Iberdrola
JafPlus
Logica Energy
Lusiadaenergia
LUZBOA
Meo Energia
Muon Electric
Naturgy
Nossa Energia

ODF Energia

Petrotermica Energia

PlenoEnergia

Portulogos Power, Lda.

PropensAlternativa
Repsol

Usenergy

Fonte:Adene ERSE RENElaboragdo ERMnta: Ao longo do restante relatério adotaram por uma questao de
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2.2 NIVEL CONCORRENCIAL

2.2.1 ANALISE DE QUOTAS DE MERCAMEROADOBERALIZADO

Em2022, a EDPapesar da detéoracdo da sua quota de mercadontinua a ser o maior comercializador
no ML, querem clientes (2%) quer emconsumo (4%) Por seu turno, a Endesa aumenta as suas quotas

de mercado ®cupaa segunda posigéo, em clientes (11%) e em consuitg.(1

Destagie ainda para o crescimento Gmldenergy, que passou a ser o terceiro maior comercializador em
namero de clientes (6%). Em consuyda |berdrola que assume a terceira posi¢cdo, mas registando uma

deterioracdo da sua quota de mercado. A GAbuarto comercializador em clientes e em consumo.

Apesar de o0 ano de 2022 ter sido particularmente dificil quanto aos niveis de pre¢co no mercado grossista,
ndo se verificou uma variagdo adversa das quotas de mercado dos comercializadores de menor dimenséo.
Ao invés, a AXPO e a Acciona, registaram um crescimento assinalavel das suas quotas de mercado en

termos deconsumo.

Figura2-8 - Quotas de mercado ML elétrico, em nimero de clientes e con2,

Numero de Clientes Consumo
Goldenergy Iberdrola
GALP
Endesa 6% 5% 5% AXPO FORTIA
11% +2,0%1 0,6% -1,1%1 GALP 4% 3%
12.5%1 8% +0,5% -0,1%4
MEO 0,0%%
ENERGIA \ .
Acciona
0,9% 2%
0,1%
Iberdrola Outros +0,7% 1
Aldro 12% 11%
0,3% -1,2%
+0,1% /
Endesa
Qutros 18%
1% +0,8% 1
0,7%\

Fonte:Adene e FRedesElaboracdo ERSE.
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NaFigura2-9 observase que &DRideranos segmentos residencial (694ps pequenos negadcios (46%)
apesar da queda de 1 p.p., bem como no setor industrial (26%, igual 22202&Lja vez, a Ibdrolaé lider
nos grandes consumidorg22%) apesar da queda debp., e é terceira rosegmentas industrial e de

pequenos negdos.A Endesa continua a ser o segumdonercializador em todos 0s segmentos.

Destaase ainda a Goldenergy, que passou a ser o terceiro comercializador do segmento residencial, e a

GALP, que nos Grarsfeonsumidores cresceu 3 p.p. e ultrapassou a Fodigpando ajuarto lugar.

O segmento industrial continua a ser o que apresentarmaitiamismocom maior dispersédo de quotas
de mercado(nove comercializadores com quotas iguais ou superiores a ,2;6%)a maior quota de
mercado dos comercializadores gmmdos na categoria «Outros» (12%) com dois novos

comercializadores a entem paraposicdes relativaguais ou inferiores a sétima posicéo.

Destaase ainda facto de com excec¢do do segmento domésticos@ismaiorescomercializadoresm

cada segmento apresentarem todasotps de mercado iguais ou superior39/a

Figura2-9 - Quotas de mercado no ML de eletricidade por segmento e consui, 20

Residenciais, , .. Pequenos Negdcios Industriais Grandes Consumidores
2% Outros
i NATURGY Outros  10% Outros 5%
I 0,4% ENI 2% 12% ——— AXPO 4%
MEOEII;IGERGIA I AUDAX 3% AUDAX 4% Acciona 4%
- _ Elergone 5%
GALP 5% AXPO 5% FORTIA 14%
lberdrola AXPO 7%
Goldenergy Iberdrola 8% GALP 8% GALP
&% 15%

Endesa Iberdrola
Endesa 21% 16% EDP
12% 159%

Endesa

EDP 239%

69% Endesa

21%
EDP

46%

EDP
26%

Iberdrela
22%

Fonte:Adene Elaboracdo ERSE.

NaFigura2-10verificase quea EDPse mantém, entre 2018 e 202@ forma destacada, conagprincipal
comercializador do Milo setor elétricpapesar daeducéode quota registadano mesmo periodo, d&9

p.p.e de 0,3 p.p.em numero de clientes e em consumespetivamente
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No mesmo periodoa Endesa reforgou claramente a sua posicao, pdssa assumir, de forma mais

consolidada, o papel de segurgtincipal comercializadato ML,em consumo e em nimero de clientes.

Figura2-10- Evolugdo das quotas de mercado no ML elétrico em cliemm@scensumo

o EDP Endesa Goldenergy e berdrola

GALP

AXPO = FORTIA Qutros
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Consumo
45%
h

40%
35%
30%
25%
20%

15% e ———

10%
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— e

0%

2018 2019 2020 2021 2022

Fonte:Adene e FRedesElaboracdo ERSE.

Nota: Apenas sdo representados os comercializadores que registaram uma quota de mercado igual ou superior a 3%.

Aevolucdo de quotas de mercado em consumo entré820202, videFigura2-11, apresenta dinamicas

distintas por segmento.

21



RELATORISOBRE MERCADORETALHISTAEH ETRICIDADEESEM2022

No segmentaesidencigla EDRegista uma quebra acentuada, de carde7 p.p., mantendo aida assim
uma enorme distancipara os restantes comercializadgrgge vémmantendo um crescimento continuo
e consolidado no periodo em analisem principal destaque para a Endesa, que mais do que duplicou a

sua quota neste periodo

Nos pequenos negocios EDPa Endesae a AXPQreforcaramas suas quotas no periodo em analise,

enguanto a GALPa Iberdrolaetrocederam, apesar de apresentarem alguma recuperagao em 2022.

No segmento industrial,BDRe a AXPO sao as empresasmggistan 0s maioregresciments no periodo
analisado, enquanta Iberdrola ea Endesa sdo 0s que mais recudfste segmento ndo apresenta

alteracdes significativas face ao ano anterior

Finalmente, no segmento dos grandes consumidores, a Ibesl®lBDP regista quedas significativas
entre 2018 e 2022Em sentido oposi@ GALP e a Endesa séo as empresas que mais crescem. No caso da
GALP, a subida levauaté a quarta posicao, ultrapassando a Fortia, e ficando muito perto dquelP

terceirocomercializador @ste segmento
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Figura2-11 - Evolugao das quotas de mercado no ML elétrica@msumo por segmento

e EDP Endesa Iberdrola — GALP
— AXPO — FORTIA Goldenergy
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Fonte:Adene e ERedesElaboragdo ERSE.

2.2.2 ANALISE DE CONCENTRACAABRTADOBERALIZADO

O ano de 202 foi marcado pomiveis deprecos da eletricidade nos mercados grossistasmaximos
historicos o que tornou particularmente dificil a atuacdo de comercializadores de menor dimnguesao
ndo dispdem de cobertura adequada para fornecer as suas carteiras, nomeadamente, através de ativos de

geracao.

Apesar distoga analise aBigura2-12 e Figura2-13, que apresentam a evolucéosindicadoredHHI e Q3
gue medem o nivele concentracdo do Mentre 2021 e 2022identificase una tendéncia de reducao

dos niveis deoncentracdo de mercado.
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De uma forma geral, a reducdo da quota de mercado do principal comercializadph@abDBdmaoo
reforco de quota do segundo comercializador (Endesaba por contribuir para uma reducdo mais

acentuada dos niveis de concentracdo medidos pelo HHI do que pg&lo Q3

O efeito descritmota-se particularmenteno segmento domésticapnde oHHImedido em nimero de

clientesregistou uma queda de&%, enquanto o Q3 registou uma pequena subida.

O segmento dos grandes consumidores foi 0 que registou uma maior descida dos niveis de concentracgao,
quer no HHI, que atingium valorde 1601 ja abaixo do verificad@segmento industrial (09), quer no

Q3, que atinge &%, valoque é também onais baixo dentretodos 0s segmentos.

Figura2-12 - Concentragdo do mercado em numero de clientes e consumo (HHI)

m2021 2022
6000 ‘4,8% ‘4,7%
*0,9%
5000 | |
4000 I I |
‘ 1.8% ‘12 7%
3000 - . I $0.9%
?5 s ‘4,4%
2 000 | | | | | | 0,0% ‘17'2% |
1000 I I I I I I | I | I |
0
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Fonte:Adene e ERedesElabora¢éo ERSE.

130 Q3 regista até um ligeiro aumento da concentragdo medida em nimero de clientes.
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Figura2-13 ¢ Quota dos trés comercializadores com maior dime(@3),em numero de clientes e

consumo
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Fonte:Adene e ERedesElaboracéo ERSE.

NaFigura2-14 verificasequea concentracado@mercadq entre 2013 e 202, teve uma quedaje acordo
com todos os indicadores analisadiiicamente mais vincageara osndustridse grandes consumidores.
Desde 2020 terse assistido, nos segmentos industrial e dos pequenos negdécios, a uma estagnacdo da

tendéncia de queda dos niveis de concentragao.
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Figura2-14 - Evolugao da concentragdo do mercado em clientsa eonsumo, (HHQ1 e QB
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Fonte:Adene e ERedesElabora¢do ERSE.

2.3 MOVIMENTOS DE MERCADO

2.3.1 SALDOS DAS CARTEIRAS

Na Figura2-15 podem analisase os saldd$ dos comercializadosedo ML.em 2021 e 2022, que Ss&o

determinadospelo saldo das mudangas no ML, pelas entradas foeNbelas saidas do MLO saldo em

14 Diferenga do namero de clientes e do consumo de um dado comercializador, calculada no ultimo més de dois anos consecutivos.
15Diretas e provenientes do MR
16 Diretas e para o CUR.
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GWh éambém influenciado por alteragdes no consumo dos clientes da caetetra cada um dos anos

em andlise

A Endesa e @oldenergymantémse comaoos comercializadoresom o maior saldo de ganho de clientes

no ML,comganhos bastante superiores aos de 2t sentido inverso, a EDP é o comercializador que

regista maior perda de clientdsgo seguido pela Iberdrola

Em consumo, Endesa o comercializador com o saldo mais positvgo seguida d&Nle da AXPQA

Iberdrola e a EDP séo os dois comercializadores com maiores perdas de consumo.
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Figura2-15 - Saldos dos comercializadeneo ML
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Fonte:Adene Elaboracdo ERSE.
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2.3.2 MUDANCAS DENTRONABERCADOIBERALIZADO

Quanto as mudancas de comercializaddentro do ML. (Fgura 2-16)', verificase que a Endesa e a
Goldenergy continuam a ser os comercializadores com mais ganhos de clientes com, respeti/ainente
mil e85 mil clientes A EDPhanttm-secomoo comercialiador com mair perdade cliente§105mil). Em
consumoaEDP e #berdrolasdoos comercializada@scom mais perdas nas mudangas no 611 GWhe

578 GWH em beneficio de um conjunto difuso de comercializadores.

Destaase ainda o facto de &DPter uma quota de mercado de apenas 15% etatsadasde clientes
provenientes do MLclaramente atras da Endgg@%) e da Goldenergf26%). Ainda assingm consumo,

a EDP continua a registamaior volume de entradas proveniente do ML, com 23% do total.

Fgura2-16 - Mudangas e saldo no ML por nimero de clientes e por consumo
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Fonte:Adene Elaboragdo ERSE.

17 Mostra a soma das mudancas dentro do ML em cada més, em nimero de clientes e em consumo aAsalzladas da
Ol G832 NXR ka [ &{ Il {LIxD sedBplioiiitlo dogyanhs de clientes ele consumo de cada comercializador
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2.3.3 MUDANCAS DMERCAD&EGULADO PARAMERCADOIBERALIZADO

A Figura2-17 mostrg em detalhe a evolu¢cdo do numero de clientesiginarios do MRe respetivo
consumogue entraramem carteiras de comercializadsreb ML. EnR022, transitaram40 mil clientese

136 GWhdo MR para o Mlvaloressignificativament@baixo dsverificad@no ano anterior.

A EDPnantémse como o principaaptador declientes e consumdo MR para o MImas registando, pela
primeira vez, uma quota inferior a 50%. Ao inaé&s)desaaGoldenergy e a Iberdrola reforcam o seu peso

relativo neste tipo de captagdes, alcancando quotas de mercado individuais iguais ou superiores a 17%.

Figura2-17 - Entradas do MR para o ML por nimero de clertpor consumo
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Fonte:Adene Elaboracdo ERSE.

2.3.4 B\NTRADAS DIRETASMIERCADOBERALIZADO

A semelhanca do que acontece nas captacdes a partir do MR, a EDP é também a empresaicom

peso nas entradas diretdsio ML.Em 2022 a EDP teve uma queda espsiva neste tipo de entradas,

18 Clientes sem contrato
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ficando, pela primeira vez, abaixo diiis tercos das novas entrad&sta descida é particularmente
relevante se se tiver em conta que apenas quatro anos, a EDP registava valores proximos de 80% do
total de entradasA Endesa a Goldenergy reforcam a sua posicdo nas entradas diretas, ultrapassando

claramenteabarreira dos 10%

Figura2-18 - Entradas diretas (primeiro contrato) por namero de clientes e consumo
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Fonte:Adene e FRedesElaboracdo ERSE.
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2.4 DINAMICA DE MERCADO NO SEGMENTO DOMESTICO

2.4.1 ROTACAO DA CARTEIRA DE CLIENTES DOMESTICOS

NaFigura2-19séo apresentadas as taxas médias de entradas e de'$aidasiltimos 12 meses, dos sete
comercializadores com maior quota de mercado em clientes no segmento doméstico e dos restantes

comercializadores agrupados na rubki€aitros», bem como as respetivas quotas de mercado.

A Endesga Goldenergg aENIséo os comercializadoresma dindmica mais positiva. As duas primeiras
melhoram a sua taxa de entrada e reduzem a sua taxa de saida, o que parece indicar uma melhoria da
capacidade de retencdo dssusclientes.Ja aEN] mantém a taxa de entrada maigwada, reduzindo

drasticamente a sua taxa de saida para valores semelhantes aos dos restantes comercializadores.

Em sentido contrario, Bberdrolae a MEO Energiado so6 reduziram a sua taxa média de entrada como
também tiveram um aumento da taxa média saidaspara valores que sdo os piores de entre 0s
comercializadores analisadapenasi dzLJIS NI R2a LISt 23a8 O2YSNODALFf AT I R2NBa

cuja taxa média de saida esta em torno dos 12%.

A EDP e a GALP tiveram uma reducéo, quer dméaka de entradas, quer da taxa média de saidas, o que

aponta para uma maior redugéo da rotagdo da sua base de clientes.

19 Média mensal do total das entradas/saidas da carteira do comercializador nos ultimos 12 meses, dividida pelo valor médio
mensal do niumero de clientes domésticos na carteira dessercializador no mesmo periodo.
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Figura2-19 - Taxa média de entradas e de saidas e gquietanercado
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Fonte:Adene e&RedesElaboracdo ERSE.

AFigura2-20 apresenta o numero de anos que cada comercializador levaria a perder todos os clientes da
sua carteiraconsiderand@ sua taxa de saidasadmitindo uma taxa de entradas de zero. Este iddica
informa sobre a capacidade de retencdo dos clientes de cada comercializador, podendo ser interpretado

como um valor aproximado do tempo médio de permanéncia dos clientes na carteira.

Naturalmente, as empresas que reduziram as suas taxas médias dedaida que veem aumentar o

tempo médio de permanéncia de clientes na carteira, ewacsa.

A EDP é a empresa que, naturalmente, apresenta o maior tempo de permanéncia (14,5 anos). A GALP (7,5
anos) e a Goldenergyeisanos) posicionarse na segundaterceira posi¢cegjuaseduplicando o tempo
de permanéncia do ano anterior. Destaque ainda pé&tilgue registou um aumento drastico do tempo

de permanéncia na sua carted@meio anopara cerca deuatroanos.

Os comercializadores agrupados na rubtiDatros» sdo os que registam a maior deterioracdo do tempo

de permanéncia dos clientes em carteira, parevalor inferior aum ano.
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Figura2-20 - Indicador de capacidade de retencéo da carteira
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Fonte: Aéne. Elaboracdo ERSE.

Na Figura2-21 observase o posicionamento de cada comercializZtl@m termos de dinamica de
crescimento da sua carteirA. Endesa, a Goldenergy e, especialment)\encontran-se claramente
acima @ bissetriz entre a zona verde e vermethgue significa que tiveram crescimentos robustos das

suas carteiras.

Em situago inversa estdo a MEO Energia e a Iberdrola que estéo claramente na zona vermelha do gréfico.

20 Optouse por ndo representar no grafico os comercializadores agrupados na categoria «Outros» por apresentarem taxas de
entrada e saida muito dispares dos restantes comercializadores, mas que estariam na zona vegnédit@ do
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Figura2-21 ¢ Quotas de mercado eklacao entre taxa média de entradas e de saida022
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Fonte:Adene e ERedesElabora¢do ERSE.

2.4.2 BEVOLUGCAO DE QUOTAS DE MERCADO E PRECOS MEDIOS PRATICADOS

No sentido deprofundar a anéliseacompreersaodas dindmicas de mercadetalhista nomeadamente
guanto ao posicionamento competitivo dosmercializadores em termos de precos médios praticados,
bem como o impacto causado pedésposta dos consumidoresease posicionamenta, presente secgao
tem por objetivo estudaa evolucdo daguotas de mercado no segmento residencial, por comparacao

com o nivel médio de precos praticado por cada empresa.

Os consumidores de eletricidai@en caracteristicas diversa®meadament&uantoaonivelde consumo
ou apoténciacontratada,o quetorna dificil a comparacgéo de pregogdios de mercado praticadoslpe
diferentescomercializadoresEfetivamente, uma empresa que tenha uma concentragéo de clmmtes
poténcia contratada mais elevadaterd, em pringio, um nivel dgreco médio praticado inferior ate

outracom concentracdo delientescom poténcias contratadas mais reduzidas
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Assim, de forma a tornamaiscomparavei®s precos medios praticados pelos diversos comercializgdore
adotouseum indice de referéncieom valor igual am, que corresponde ao preco médie mercadé',
praticado pelo conjuntaossetemaiores comercializadosgommaior quota de mercadoa BTRf, a 31

de dezembrade 2@®2. Da mesma formasalculouse o indiceparacada comercializadpaplicandcaos
precos médios praticadgsor cada empresagm cada nivel de consuma estrutura deconsumos
correspondenteao indice de referéncisEsta metodologia permite, ao utilizar os consumos globais de
referéncia, tornar mais comparavel o nivel médio de precos pratieatte comercialiadores que

apresenam diferentesconcentra@esde clientegpor escaldes de consumo.

No entanto,importa salientaque a existéncjapor parte de um comercializadore dm preco médio
praticado mais reduzido num determinado escaid@o significa que ess®roercializador detenha a
melhor oferta comercial para totalidade dosonsumidores d escaldo Essaavaliacdo dependa da

situacao especifica de cada consumidor.

Adicionalmente, para umtmesmo escaldo de poténcia, o registo de precos médios praticades ma
reduzidospor parte de um comercializadgrode resulta, ndo do facto de esseomercializador ter as
ofertas mais baratas do escaldo, mas sim deasesuasofertas comerciaisnais direcionadas paras
clientes com maior consumo médim escaldo contribundo assimpara a reducdo do preco médio

praticado por compara¢do com os restantes comercializadore

Da aplicacdoalmetodologialescritaresultan as Figura2-22 e Figura2-23, ondesecontrasta para o ano

de 2®2, o valor do indice de precosediospraticades por cada comercializador com a variagdo da sua
quotas de mercadanedidas enconsumo e enmimero de clientesma BTN respetivamenteNa Figura
2-22, o hdice de precgonclui todosos escaléesle consumaa BTNgenquantoa Figura2-23 analisa a
variacdo de quota em nimero de clienf@slo queo indice de preco incl@penas ogscaldes de consumo

doméstico que s@o 0s mais relevantes em numero de consumidores

Como espemdo, hduma correlacdo negativentre o indice de pregamédio praticadgor cada empresa

e a variacdo de quota de mercado

AEDPR a Galp e a Iberdrola sdo, dos comercializadores analisados, regjigtan maiores reducdes de

guota de mercadagpresentando, todos elesdicesde precosacimada média de mercado

21 Considerotse o0 preco excluido de impostos e taxas e deduzido do valor unitario dos acessos.

22 A Naturgy e a ENI ocupam a sétima posi¢do em quotas de mercado em consumo e em nimero de clientes, respetivamente. Uma
vez que as quotas de mercadm eonsumo destas duas empresas eram quase idénticas, mas destsean@idl nas quotas
em numero de clientes, optese, nesta analise, pela inclusdo da ENI em detrimento da Naturgy.
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Pelo contrério, a Endesa, tem um indice de precos clararababeodamédiao que acaba por se refletir

numavariacao positiva da sua quota de mercado.

No caso da Goldenergy e da BNEggisto de um indice de precos mais elevado ndo impedanutencao

ou mesmo o crescimentda quota de mercamg o que pode sugerir guestas empresas apresentam uma

estrutura de precos competitiva face as caracteristicas dos seus clientes.

Figura2-22 ¢ indices de precos médios praticag@sa clientes BTBl variagdo de quotas de mercagio
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Fonte:Comercializadores. Elaborac&RSE
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Figura2-23 ¢ indices de precos médios praticag@sa clientes domésticasvariacio de quotas de

mercadoem nimero de clientesaBTN em 2®2
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Fonte:Comercializadores, Elaborac&RSE

2.5 CARACTERIZACAO DOS MOVIMENTSMTIEHING

2.5.1 GCOMPOSICAO HNVITCHING

A Figua 2-24 mostraa composicdo as movimentos dswitching?, verificandese, sem surpresa, que o

segmento domeéstico representa mais3¥86do switchingem nimero de clientes

23 Entendese por movimentos dswitchingas mudancas de comercializador dentro do ML, do MR para o ML, do ML parao MR e
as entradas diretas de clientes que nao tinha contrato.
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Em consumo, os clientes industriais s&o 0 segmento mais relexesnedanca dentro do ML.com43%
do total. No entanto, relativamente as entradas e saidas em consumo, 0 segmentiico®déd mais

relevante, con¥6% e83% do total, respetivamente

Figua 2-24 - Composic¢do dsewitching
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Fonte:Adene Elaboracdo ERSE.

Na Figura2-25 verificase nos ultimos cinco anogma tendénciale estabilidade nosnovimentos de
switching medidosem namerode clientes. Emonsumg ap6s a queda registada em 2019, t&envindo
a verificar uma ligeira recuperacao da taxawliching Assim, a taxde switchingem 202, é de 5% em

numero de clientes de 23% em consumo.

As taxas dewitchingdentro do ML térse pautado por alguma estabilidade nos ultimos anos, registando,

em 2022, valores de 8% e 18,5%, em clientes e em consumo, respetivamente.

Cade destacar queem 2021, e principalmente em 2022, se tem registado um aumento relevante do
switchingdo ML para o MR, que tepontribuidopara assegurar a estabilidade das taxaswiéching

destes dois anos.

Continua a registase uma natural diminuigddo niumero de clientestaansitar do MR para o ML (bem
como das entradas diretasjue tem vindo a ser compensada pelo aumento das mudancas gar&lo

MR Ainda assim, os movimentos #¥R continuam a ser iguais ou superiores aos movimentdgRL

38



RELATORISOBRE MERCADORETALHISTAEH ETRICIDADEESEM2022

Figura2-25 - Evolucéo dos movimentos deitchingem namero de clientes e consumo
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O ano de 2022 caracterizge por uma manutencdo ou quebigeira da intensidade de mudanca de

comercializador, quer glob@igura2-26), quer dentro daviL Figura2-27). A intensidade de mudanca de

comercializador global foi de 48 e de 28%, em namero de clientes e em consumo. No ML esses valores

passam para 8% e 1&% respetivamenteEm linha com os anos anterioresegmento ndo doméstico

tende a registar uma maior intensidade de mudategaro do ML.

Figura2-26 - Taxas dewitching
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Figura2-27 - Taxas dewitchingdentro do ML
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Fonte:Adene e ERedesElaboracéo ERSE.

As taxas deswitching (Figura2-28) nos domésticogegistaram em numero de clientegyma queda
acentuada a partir de 205eguida de um periodo aeaior estabilidade a partir de 20&8em consumo,
bastate estabilidadedesde2013apenas interrompida durantes anos de pandemibosndo doméstics,

as taxas dewitchingmantiveramsequase sempre acima dos 28¥ire 2013 e 2018, limiar que voltou a

ser ultrapassado no ano de 2022.

Figura2-28 - Evolucéo das taxas dwitchingpor tipologia,em nimero de clientes e consumo

Domésticos N&o-Domésticos Global
Numero de clientes Consumo
40% 40%
35% 35%
30% 30%
7‘4"‘\’\ /
25% % 25%
20% 20%
15% moa 15%
10% 10%
5% 5%
0% 0%
20132014 20152016201720182019202020212022 2013201420152016201720182019202020212022

Fonte:Adene e ERedesElaboracdo ERSE.
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2.5.3 INGRESSOS KIDMERCIALIZADORWMEIMORECURSO

Os CUR estao sujeitos a prestacado universal do servigendeimento de energia elétrica aos clientes

finais com contratos ativos, enquanto forem aplicaveis as tarifas transitorias legalmente previstas e fixadas
pela ERSE, aos clientes economicamente vulneraveis, aos clientes cujo comercializador em regime de
mercado tenha ficado impedido de exercer a atividade e aos clientes em locais onde néo exista oferta dos

comercializadores de eletricidade em regime de mercado.

O ano de 202registou pregcosecordeno mercado grossistgue colocaram presséo sobre a atwdd de
comercializacdmo ML, o que terd contribuido para a saida de mais dois comercializadores do ML, a
Ecochoice e a Rolear, depois das trés saidag02h, que determinaram gassgem da respetivos

clientespara fornecimentsupletivo peloCUR

O anode 2022 voltou a registar um aumento do nimero de clientes e de consumos a regres§ar ao M
com os valores mais elevados dos ultimos dez anosamesntrario & 2021, a maior parte dos regressos

ao CUR concretizese por iniciativa do clientendo atavés do fornecimento supletivo. Efetivamemigm
contextode subida acentuada dos precos no mercado grossisitgs cliente®ptaram por regressar ao

MR, por iniciativa prépria @o abrigo da opgéo consagradaliean.® 105/2017, de 30 de agosto.

Figura2-29 - Saida do ML com regresso ao MR

B Por iniciativa do cliente Fornecimento supletivo
Numero de clientes Consumo
120 900
100 750

@ 80 - 600
o =
= )
=N 450

40 300
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2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 201320142015 20162017 2018201920202021 2022

Fonte:Adene e FRedesElaboracdo ERSE.
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2.5.4 REGIME EQUIPARADO

AlLein.° 1052017 de 30 de agosto, consagra livre op¢éo, dos consumidores domésticos de eltadei
em regime de preco livre, por um regime equipafado das tarifas transitérias ou reguladasante o
periodo em que aquele regime vigpdevendo os comercializadores divulgar se disponibilizam ou nao este
regime, dispondo de dez dias Uteis parsponder as solicitacfes dos clientes fimdgsfinal de2022, foi

reportada a pratica do regime equiparadi® precosapenas peleomercializado6Goldenergy

2.5.5 TEMPO MEDIO DE MUDANGA DE COMERCIALIZADOR

AFigura2-30apresenta o tempo médio de realizagéo das acdes de aceitacdo e ativacdo para concretizagéo

da mudanca de comercializagpor nivel de tendo,nos ano021 e 2022, considerando:

i) contratagdo iniciat contrato para instalacdes sem fornecimento ativo ou transferéncia de

titularidade de contrato simultdnea com a mudanga de comercializador;

ii) mudan¢a MR ML - mudanca do contrato de fornecimendo CUR para regime de mercado;
iii) mudanga MI¢ ML - mudancga entre comercializadores em regime de mercado;
iv) mudanc¢a Ml MR- mudanca do contrato de fornecimendo regime de mercado para@UR

Em 202 registouse uma tendéncia destabilidadenos prazoss®ciados a mudanca, embora seja de

destacar alguma deterioracdo dos prazos de ativacdo na BTN

24 Regime regulamentado pela Portaria n.° 348/2017 de 14 de novembro.
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Figura2-30 - Tempo médio entre pedido e a aceitacado/ativagdo por tipo de cliente (em dias)
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Fonte:ERedesElaboracido ERSE.
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3 MERCADO DE GAS

O MLretalhistade gés apresenta um elevado nivelcdesolidac@orepresentando, no final d2022, a
quase totalidadedos consumos do segmento convenciéh@7%) A penetracdo do ML em consumo
sofreu ligeiras alteracdes face ao ano anterior, apesar da queda registada no nimero de ©kentes.
segmentogesidenciak PME queséo os que apresentam a menor penetra¢cdo do ML que, ainda assim,

estd na ordem dos 86% e 80%, respetivamente.

O registo de trés novos comercializadores a atuarmaycado retalhista de gademonstra algum

dinamismo. O numero totakdcomercializadores ativos final de 2022 era de 20, mais um qra2021.

Destacase também amelhoria significativalos indicadores de concentragdoom quedas do nivel de
concentracdo em praticamente todos os indicadores e segmentos, destamadpeda de 14% do HHI,

medido em consumo no segmenialustrial.

3.1 ESTRUTURA DO MERCADO RETALHISTA

3.1.1 CARACTERIZACAO DO MERCADO

O processo de liberalizagdo do setor do gas em Portugal continental tem sido efetuado de forma
progressivatendo o ML vindo a consolidse, em boa partejevido ao processo de extingédo de tarifas

reguladas que, em janeiro de 269 »assou a abranger todos os escaldes de consumo.

Em 2006foram transpostos para o direito nacionaposicipios da Diretivia.° 2003/55/CE do Parlamento
e do Conselho, tendo sido definido um calendario de liberalizacdo que concedeu o direito de escolha de
fornecedor, no inicio de cada ano entre 2007 e 2010, sucessivamemu®aduifores de eletricidade em
regime ordindrigii) clientes com consumo anual superior a um milh&o Hg)niii) clientes com consumo

anual superior a 1000 n¥ (n), e iv)todos os clientes.

25 Exclui os consumos associados a centros eletiofores em regime ordinario.
26 Degeto-Lei n.° 74/2012, de 26 dearto.
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A extincdo das tarifas reguladas para clientes finais ocorreulend@2016’ paraclientes com consumos
anuais superiores 10 000°nem até janeiro para os restantes cliedteblo entantoainda vigorou até 31
de dezembro de 2022, a aplicagdo de tarifas transitérias para consumos superiores an¥@.060
fornecidos em baixa pressao (Bif)da fornecidos poum CUR, periodo que se esteraté 31 de

dezembro de 202para os consumadsferioresou iguais a 1000 n?2°,

AFigura3-1 apresenta a evolucdo do peso relativo do ML, desde 2012, indicando os principais marcos da
extin¢cdo das tarifas reguladas e do correspondente inicio das tarifas tiasstBobalmente, obswu-se

um crescimento vincado dzeso do Mlem nimero de clienteentre 2012 e 202{74p.p.) sendo que em

2022 se verificou um retrocessassociado as condi¢des de precgo particularmente dificeis registadas no
mercado internacional de gas, conjugadaenca alteracdo legislativa que permitiu aos clientes com
consumos inferiores a TMO0 n? regressar ao MR. Apesar disso, em consumo, ndo se registou uma

alteracao significativa do peso do ML, que se mantém muito préximo dos 100%.

Figura3-1 - Calendario da extingdo das tarifas reguladas (inicio das tarifas transitérias) do gas e a

evolugao do peso relativo do ML

o) Clientes com consumo > 10000 m3/ano

O Clientes com consumo > 500 m3/ano B Consumo H Ndmero de clientes
100% () Todos os clientes
80%
60%
A0%
20%
0%
v % N N ) A L vl (+] Ny v
&y “3 oy &y &y & N g " Qv v
A A A R S R

Fonte: Adene. Elaboragdo ERSE.

27Decretoelei n.° 66/2010, de 11 de junho.

28 De acordo com Becretelei n.° 74/2012a partir de 1 de julho de 2012 para os cliemi@s consumo anual superior a 50G m
e inferior a10 000 i, e a 1 de janeiro de 2013 paoa restantes clientes

29 Conforme definido pela Portaria 183/202Q del de abril.
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Na Figura3-2 observase que,entre 2013 e 2021 o ML seconsolidouface ao MR. Em consumo, o ML
atingiu um peso d®7% do total,tendo registado um pequeno decréscimo em 20&2reducdo dos

volumes abasteidos no MLem 202, deveseareducdo generalizada do consumo total

Em ndmero de clientesambém se verificou um crescimento acentuado dadiside 2013embora cada
vez mais gradual nos anos mais receatagesmo com uma reducao em 202 contrario d consumo,
0 peso relativo do ML em namero de clientes registou uma reducao significativa em 2022, na ordem dos 9

p.p. tendosereduzidoem cerca de 100 mil, pata3 milhdes declientes

Figura3-2 - Repati¢do do numero de clientes e do consumo entre MR e ML

Numero de clientes Consumo anual

1800 Consumidores 60 000
MR = W Consumo ML

Consumo MR

GW

Milhares

$1500 50000
1200 40000
900 - 30000
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300 - p 10 000

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fonte: Adene. Elaboracéo ERSE.

Figura3-3 - Nimero de clientes e consumo no setor do gas

Nuamero de Clientes Consumo Anualizado (GWh)
Consumidores MR ® Consumidores ML Consumo MR ® Consumo ML
897

e 369971 | 856

2021 2022 2021 2022

Fonte: Adene. Elaboracéo ERSE.
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Na Figura3-4 observase que o segmento doméstictendo sidoaquele que maigontribuiu para o

crescimento do Mientre 2018 e 2021, foi também o mai@sponsavel pela sua queda em 20882s

restantes segmentos, verificee em 2022 uma reducédo do nimero de grandes consumidores e de PME,

mas um aumento do nimero de clientes industriais.

1500 000

1200 000

900 000

600 000

300 000

Figura3-4 - Evolugdo do ML em Portugal continental por nimero de clientes

B Residenciais PME Industriais M Grandes consumidores
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1000 - - 1 L
2018I 201; 202(; 2021I 202; - 2018 2019 2020 2021 2022

Fonte: Adene. Elaboracéo ERSE.

O consumo de cada segmento de clientes que se encontra em ML é apreserfagloa®b. Apesar de

0 consumo do segmentood grandes consumidorésr um peso de 79%onconsumo total no ML

verificase que 0 consumo absoluto deste segmento regista um decréscintenoeioo ano consecutivp

muito fruto das circunstancias particularmente dificeis vividas no mercado internacional de gas natural.
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Figura3-5 - Evolucéo do ML por segmento em conswutasde 2012
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Fonte: Adene. Elaborag&RSE.

A Figura3-6, queapresentaa evolucao da penetracdo do ML nos varios segmentos ao longo dos ultimos
cincoanos, demonstrgue o ML atingiu um grau de maturidade elevademonstrando resiliéncia num
periodo particularmente adversdefetivamenteo peso do ML mantevee em valores proximos de 260
nos segmentos industriais e de grandes consumidores e registou, includigejroaumento do seu peso

relativo ns segmente PMEe residencial.
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Figura3-6 - Penetracdo do ML por segmento de clientes, em consumo
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Fonte: Adene. Elaboragdo ERSE.

A Figura3-7 ilustra que, naturalmente, os clientes residenciais sé@sn@agadora maioria do numero de
clientesno MLe no MR. Em consumo, gendesconsumidores representam a maior parte do consumo

no ML enquanto os Residenciais sédo a fatia mais importante do consumo no MR.
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Figura3-7 - Caracterizagdo do mercado de g2

MW Residenciais PME Industriais M Grandes consumidores

ML n2 de clientes
0,4%

MR n2 de clientes

0,1%

MR consumo ML consumo
3,5% 6,9%

37,4%

17,0%

Fonte: Adene. Elaboracéo ERSE.

3.1.2 (GCOMERCIALIZADORES ATIVOS POR SEGMENEQTES

Em 2022, o mercado de gas viu o numero de comercializadores em atividade aumentar de 19 para 20,

ficando j& muito proximo do méximo histoérico de 21 comercializadores ativos, registado no final de 2020.
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Figura3-8 ¢ Evolucédo do numero de comercializadores ativiissentradas e saidas de

comercializadores do ML
25
20
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o Beanm B onm =1
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mmm N.2 entradas N.2 saidas N.2 de COM ativos

Fonte: Adene. Elaboracdo ERSE.

Oscomercializadoregue deixaram de ter clientes em carteira durante o ano dé #8amaLuzboa, que

tinha apenas um cliente no final de 2021, e a Raleambito de ativacdo do mecanismo de fornecimento

supletivopreventivopor parte do CUR.

Em sentido contrério, verificeae a entrada d&aés novas comercializadars aCapwatt (regressodepois

da saida em 2020), a AXPO e a Repsol.

De entre os comercializadores em atividadgificase queapenasoito estavam presentena totalidade

dos segmentos. Cal@@ndadestacar que, a excec¢do da Dourogas, todos os comercializadores que estdo

preseries no ML do gas também atuam na comercializacao de eletricidade.

OQuadro3-1, a seguir, apresenta @9 comercializadores em ML e m@spetivos segmentos atendidos.
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Quadro3-1 - Lista dos comercializadores de gas ativos em 31 de dezempp@ie

Comercializadores Residenciais PME Industriais Coﬁsrirr:](:gzres
Audax addgax w w w w
Axpo ajpo w
Dourogas Natural dot ® W ® W
Capwatt Capwaﬂ% w w
EDP Comercial 9 w w w w
Endesa enaesa W W (] o
Enforcesco YE ) )
ENI Plenitude §PH%\ plenitude W w W W
Ezurimbol E W W
Galp Power galp@ W w A )
Goldenergy gold :: o w w
G9Telecom 69 Energy w w
Iberdrola N BERDROLA ® ®
Jafplus jafPlus ) ) )
Lusiadaenergia LUZ$GAS w w
Meo Energia MEO = nergia &) w
Naturgy Naturgy ® w w w
Portulogus Power, Lda Portlle w w
Repsol - W
Usenergy usénergy w w

Fonte: Adene. Elaboragcdo ERSE.

3.1.3 ANALISE PABPERADOR [B¥EDE

A Lisboagd, a Portgas e a Lusitagdssdoos ORD com maiorumero de cliente® de consumo. A
Lisboagasderaem clientesa Lusiéniagads em consunma Portgds assume a segunda posicdo em clientes

e em consumg@videFigura3-9).
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Figura3-9 - Nimero de clientee consuma@or operador de redeem 2022
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Fonte: Adene. Elaboracdo ERSE.

Consumo
DNG; 81

TGG; 959 DRG; 226

STG; 1715

BRG; 892

SNG; 163
PXG; 16

LBG; 4 140

PTG; 6 1.

MDG; 88

LTG; 8 012

A percentagem de clientes no ML poRD(Figura3-10), varia entre/4%, na Paxgas,98% naSonorgas
Na rede de transporte a penetragdo do ML é de 100%.

Emconsumo, gercentagem abastecida em ML varia entre os @8%usigniagas e da Tagusgé 0s78%

naPaxgas

Figura3-10 - Penetragdo do ML por OR#n nimero de clientes e por consumem 2022
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Fonte: Adene. Elaboracéo ERSE.
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3.2 NIVEL CONCORRENCIAL

3.2.1 ANALISE DE QUOTAS DE MERCAMEROADOBERALIZADO

3.2.1.1 QUOTAS DE MERCADO GLOBAIS

Em2022, destacasea acentuadadiminuicdo dagjuotas de mercado da GapdaEDR que, gesar diso,
mantéma sua posic¢ao de liderangeGalp em consumeom 3% de quotd-4,3 p.p.) e aEDRem numero

de clientescom 46% de quotd-3,2 p.p.).

A Goldenergyoi o comercializadotomo maior crescimento de quota em numero de clierf8s p.p),
passando para a terceira posic&endo aAXPQ que mais cresceu em consur(ig8 p.p). A GALP e a

Naturgy mantém aegunda posi¢do em numero de clientes e em consumo, respetivamente

Figura3-11 - Quotas de mercado no ML do gas em namero de clientes e cona0ego,

Numero de clientes Iberdrola Consumo Goldenergy
4% 6%
Goldenergy -1,0% Endesa +1,0%
15% 14%
+3,1% 1 -0,7%\ AXPO
Dourogas 2%
g 0,3% +1,8%1
0%J
ALDRO CAPWATT
0,1% 1,4%
0% +1,4%1
Qutros Qutros
0,2% 2%
0% 0%L

Fonte: Adene. Elaboracéo ERSE.

Em consumoa EDPlidera nos segmentosesidencial eME seguida pelaGalp Goldenergy éEndesa
(Figura3-12). Nosclientes industriais aos grandes consumidores a Galpque assume a liderangde
forma maisdestacadaneste Ultimo segmerd). A Goldenergy assume a segunda posicdo no segmento
indudrial, enquanto nos grandes consumidores essa posicdo cimulgy Destaqueaindaparaas

quotassignificativasla Iberdrola, na ordem d@®65%,nos segmentosesidencial e PME

55



RELATORISOBRE MERCADORETALHISTAEH ETRICIDADEESEM2022

Figura3-12 - Quotas de mercado no ML do gas por segmento, em conQ2,

Residenciais outres PME Outres 0.9% Industrais Grandes Consumidores
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]
o 035 Naturgy 0,9% AUDAX 2% CAPWATT 2%
ourogas
gas S Iberdrola 5% [ ] AXPO 2%

Naturgy 10%
Iberdrola 4% Endesa 8% - Goldenergy 3%
Endesa 12% EDP 5%

Endesa 12% Goldenergy 11%

EDP 13% Endesa 14%

Goldenergy
15%
GALP 30% Naturgy 20%
GALP 21% Goldenergy 18%

GALP 54%

EDP 46% EDP 44% GALP 44%

Fonte: Adene. Elaboragdo ERSE.

A evolugdo das quotas de mercadm numero de clientesentre 208 e 2022 (Figura3-13), mostra
bastante estabilidadenas posicOes relativas dos principais comercializadoms, uma tendéncia
consistente de erosdo da quota da EBM p.p.), situacao inversa a que ocorre coEndesg+6,0 p.p.)
e com a Goldenergy(+4,7 p.p.)que, nos ultimos cinco anpse £m aproximado consistentemente da

segunda posi¢ao, ocupada pela GALP

Em consumoa Galpmantém, no periodo em analise, uma lideranca destasadag no entantq o Unim
comercializador delimensdomais relevantea registar umaeducdo de quotd-5,9 p.p.) ANaturgy, a

Endesa ea EDPassumem as posi¢des seguintemndo trocado diversas vezes de posicdo entrenai

periodo em analise. Destas, a Naturgy e a Endesa séo as que apresentam o maior aumento de quota face

a 2018, de 2,5p.p..
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Figura3-13 - Evolugao das quotas de mercado no ML decegasiimero de clientes e consumo
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Fonte: Adene. Elaboragdo ERSE.

Nota: Apenas sao representados os comercializadores que registaram uma quota de mercado igual ou superig023%

Aevolucdo da gota de mercado, em consumo, ao longo dos ultimos cinco Bigesd3-14) mostra, para
o segmentaesidencial e PME, uma tendéncia semelhante a verificatpuotas em numero de clientes,

isto é,decrésimo da quota do lider e reforga doscomercializadoregodcionados enterceiro equarto.

Nosclientes industriaisa Galpapesar dananter uma lideranga estavel ao longo dos ultimos cinco anos,
regista uma perda acentuadd 2,8 p.p.), baixando claramerdes 50%Os principais beneficiarios desta
descida pareem ser a Endesa (+5,8 P.jgjue era apenas o quinto comercializador em 20484 agora

muito proximo do terceirpe a Goldenergi#3,4%), que sedimentou a segunda posigao.
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Nos grandes consumidores,reducdo da quota d&alp(-4,3 p.p) ndo foi tdo significativa como no
segmento industrialmantendese, em 2022, ainda claramente acima do%58 Naturgy, depois da
grande queda registada em 2020, consolida em 2022 a segunda posi¢do, com uma quota de 20%, ainda

assim, a mais d&d p.p. dedistanciado primeira

Figura3-14 - Evolugdo das quotas de mercado no ML dograsconsumo e por segmento
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Fonte: Adene. Elaboracéo ERSE.

3.2.1.2 QUOTA DE MERCADO POR REDE DE DISTRIBUICAO

Quando sgrocede a avaliagdo das quotas de mercado por BBIr#3-15), verificase que &DHidera,

em clientes, em todaasredes com excec¢do dsledigd, Dianagas e Paxgas (ondeadpdetém maior
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guota de mercad®), e daSonorgas, rede na qual a Goldenergyérmipal comercializadptom &% de
quota.AEDRem o seu melhor resultado nas redes da Portgas e da Tag(@88a€50% respetivamate).

Destacese ainda o resultado da Dourogas na rede da Sonorgas, em gue assume a segunda posicéo.

Figura3-15 - Quota de mercado por ORD, em numero de clientes
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Fonte: Adene. Elaboragdo ERSE.

Emtermos de consum¢{Figura3-16), a Galplideraem todas asedes com excecdo da Tagusgésdeo

lider € 8Endesa48%) e daSonorgasonde a Goldengy regista 5% de quota

O melhor resultado da GAERa rede ddDianaga$81%)AEndesaegista a sua melhor quota de mercado
na rede da Beiragas (32%)quantoa Naturgy atinge o seu melhor resultado na rede da Tagusgias (

Ja a EDP atinge o sealhor resultado na rede daRjas (3%).

Destaqueaindaparao resultadona ordem dos 10% para a Axpo e a Capwatt na rede da Setgas
comercializadores agregados na rubrica «Outnea>erdem dos 16%a rede de&Sonorgas e que se deve,

essencialmente ao resultado Bauraas

30Com 41%, 46% e 41%, respetivamente
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Figura3-16 - Quotas de mercado no ML por ORD em consumo
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Fonte: Adene. Elaboracdo ERSE.

3.2.2 ANALISE DE CONCENTRACAO DE MEROWMBAGKDOBERAIZADO

3.2.2.1 CONCENTRAGAO DE MERCADO GLOBAL

O mercado do gasoltou aregista, em 202 uma quedaacentuadados indicadores de concentracao em
todos os segmentos. O Hidl ML do gagrigura3-17) teve, em 2021 uma quedale 8,9 p.p. em consumo

mais marcada no segmeritaustrial(13,7 p.p.), euma queda de 7,7 p.emnumero declientes

Com excec¢ao dos grandes consumiddedns \alores do HHI estdo agora claramente abaixo &3
em todos os segmentpgendo a concentragdo em numero de clientes baixado, pela primeirdavez,

barreira dos3 000.

Aconcentragdo dgetor b gasnedida no HHem numero de clienteg muito inferig ado setor elétrico
(2995vs.5 349), situagdo inversa a que se verifica quando o Hiéidddo emconsumo 8 165vs. 2296).
Esta situacédo dev&e aposidoparticulardos incimbentes em cada um dos mercadoa. dletricidadea
EDPé muito forte em ndmero de clientegnquanto no gas natural, a lideranca da Galp ass@ne

principalmenteno volume de energjapesar ddorte retracao registadam 202.
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Figura3-17 - Concentracdo do mercado em nimero de clientes e consumo, (HHI)
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Fonte: Adene. Elaboracdo ERSE.

O indicador Q3ambém regisbu uma queda significativa em 2082igura3-18), querem numero de
clientes(-1,9 p.p.)querem consumd@-2,4 p.p.)Amaior descida ocoeuno segmento industriat3,6 p.p.),

gue é também o setor com a menor concentragdo nos trés maiores comercializadores (75%).

Figura3-18 ¢ Quota dos trésnaiorescomercializadores em nimero de clientes e consumo, (Q3)
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Fonte: Adene. Elaboragdo ERSE.
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A Figura3-19 mostra quea concentracdo do mercado, medida pelo,Hp#* e Q3 entre 20B e 2022,

teveuma tendéncia generalizada ftete reducéo

Em consumo, apés 0 aumento da concentracao registadz0&f atendéncia de decréscintegistada
nos anos seguinteslocaos niveis de concentracd@ie 2022abaixo @s de2018 destacandese 0 HHI

que passou de 338 para 365 no periodo eranalise

Emnumero de clientesos niveis de concentracdo tém registamhoa tendéncia dequebra acentuada
desde 208. Em termos globais, blHI descepela primeira vez abaixo de080, o Q3 aproximae

rapidamente dos 80% e o Q1 redizpara valores claramente abaixo dos 50%.

Figura3-19 - Evolugdo da concentragdo do mercado em nimero de clientes e corsith@1 e QB
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Fonte: Adene. Elaboragdo ERSE.

31 Indicador de concentracéo que corresponde a quota de mercado do comercializador de maior dimenséo.
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3.2.2.2 (CONCENTRACAO DE MERCADO POR REDE DE DISTRIBUICAO

Relativamente &oncentracdo de mercadaor ORD (Figura3-20) as redesda Dianagas e da Paxgas,
servidas exclusivamentepor unidades autonomas de gaapresentam, tigamente, as maiores
concentracdes de mercadmedidas em consumBm sentido inverso sédo as redes da Setgas e da Portgas
gue registam menor concentracdo de mercado. A Setgas tem um HHI abaB@0d@d.@38) e um Q3 de
68%, enquanto a Portgas tem um tdel2025 e um Q3 de 66%.

Em numero de cliente® também uma rede nao interligada,da Sonorgasa apresenta a maior
concentracaale mercado4 366 no HHI 83% no Q3)jue, no caso concretagesulta em parte, da elevada
guota de mercadala Goldenergy nesta redBor sua vez, a Setgas € a rede com menor concentracdo de

mercado (218 no HHI e 83% no Q3).

Figura3-20 - Concentragdo do mercado por QRBnumero de clientes e consumo (HHDJ
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Fonte: Adene. Elaboragdo ERSE.

3.3 MOVIMENTOS DE MERCADO

3.3.1 SALDOS DAS CARTEIRAS

NaFigura3-21 séo apresentados os saldfodo nimero de dlintes(a esquerda) e do consumo (a direita)
nas carteiras dos comercializadore ML.em 2021 e 2022, que incluenos sddos cas mudancas dentro

do ML, do MR para o ML, do ML para 0 MR, bem como as entrazida® diretas.

32 Diferencga entre o nimero de clientes, ou entre o consumo anualizado, no Ultimo més de dois anos consecutivos.
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Em2022, registouse um salddle clientes presentes em carteiras no Migfobamentenegativoemcerca

de 125 mil clientesvalorque se devemuito ao regresso de muitos clientes ao MR no final @o an

A EDP e a GALP foram osomercializadores nmiafetados com perdas de 99 e 51 mil clientes,
respetivamenteA Endesa e a Goldenergy conseguiram, ainda assim, registar saldos paaitivdem
dos 22 mil clientesEm consumo, o Mtambém registou uma quebra adeada, tendo aGALRsido o

comercializador mais afetado com aiperda de quase,@ TWh.

Figura3-21 - Saldos decomercializadoreso ML
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Fonte: Adene. Elaboracéo ERSE.
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3.3.2 MUDANCAS DEOMERCIALIZADOR

Os dados relativos as mudancas de comercializador nas carteiras dos comercializadoféera02R,

bem comoosrelatives ao saldo liquido dessas mudancas, sdo apresentadégura3-22%,

A Endesee a Goldenergy sdoa semelhanca de 2024sempresas com o melhor salde captacaode
clientes no ML e no MRom um saldo positivo d& mil e 17 mil clientes sendo a EDPammercializador
com o pior registoEm consumo, £apwatt e a AXpo sdo as empresas que captaram maior saldo de

consumo nas mudangas de comercializador, verificaadosituacio oposta com a EDP

3 Inclui mudancas MML, MRML e MEMR, refeindose as colunasda OF G S32 NA | & a dzRas piuedngas @S / ha
comercializador, incluindo entradas ML de clientes provenientes do MR e saidas de clientes do ML para o0 MR

34 A parte superior indica quantos cliensconsum@assaram a ser fornecidpslo comercializador, enquanto a parte inferior
(area com padrdpindica os clientesu consumo que deixaram de ser fornecidos pelo comercializador.
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Figura3-22 - Mudancas e saldo na mudanca de comercializador
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Fonte: Adene. Elaboracéo ERSE.

3.3.3 ENTRADAS DIRETASWHERCADQBERALIZADO

Asentradas diretasoram, em 2022, cerca de54 mil clientese de 171GWHh abaixo do anoanterior. AEDP
mantém-se como acomercializadogue regista maior captacao de novos clienteas reduzindo o seu
peso relativo de 48% para 39%, sendo ainda de assinalar o forte crescimento da Iberdrola neste tipo de

captacfes. Em consumdfambém a ED® comercializadotom maispesonasentradas diretas.

66



RELATORISOBRE MERCADORETALHISTAEH ETRICIDADESASEM 2022

Figura3-23 - Entradas diretas por nimero de clientes
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Fonte: Adene. Elaboragdo ERSE.

3.3.4 ROTACAO DA CARTEIRA DE CLIENTES DOMESTICOS

AFigura3-24, queapresenta as taxas médias de entrdtlasle saida@no Gltimoano, bem como a quota
de mercado ds setecomercializadores commaisclientes, mostra que,com algumas excec¢geguanto

maiora dimensdo do comercializagonenores saas suas taxas médias de entradas e saidas.

35Média da soma das entradas diretas, clientes vindas do MR ou do ML, nos ultimos 12 meses, peiaéchateieaclientes do
comercializador correspondente.

36 Média da soma das saidas sem novo contrato, saidas no ML e perdas para o MR, nos Ultimos 12, pela carteira média de clientes
do comercializador correspondente.
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Figura3-24 - Taxa média de entradas e saidas por quota de mercado
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Fonte: Adene. Elaboracdo ERSE.

NaFigura3-25, que mostraas posicdes de cadamercializaddf em termos de taxas de entrada e de
saida,observase quea Endesa e Goldenergy estdo na zona verde do gréafico, correspdade um
crescimato da carteira, enquanto os restantes comercializadores se encontram na zona vermelha. Os
comercializadoreagrupados na categoria «Outrosstdo bastante proximos da zona de estabilidade e
apresentam taxas de entrada e de saida superiores as dos restantercializadores (maior rotagdo da

carteira

37Optouse por ndo representar a BEnitudeneste grafico por apresentar taxas de entrada e saida muito dispares dos restantes
comercializadores, mas que estaria na zona verde do gréfico.
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Figura3-25 ¢ Quotas de mercado eklacao entre taxa média de entradas e de sa&n2022
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Fonte: Adene. Elaboragdo ERSE.

AFigura3-26 mostrao nimero de anos que cadamercializadolevaria a perder todos os clientes da sua
carteira aplicando a correspondentaxa de salase admitindo uma taxa de entradas de zero. Este
indicador mostra acapacidade @ retencdo dos clientes, e pode ser interpretado como um valor

aproximado do tempo médio de permanéncia dos clientes na carteira do comercializador.

Em 2022, houve uma tendéncia generalizada para a reducéo da capacidade de rebeme&oecaala
Endesa, que subparaquatroanos AEDP, a Galp e a Dourogasam os comercializadores mais afetados,
passado de um tempomédio depermanéncia proximo ddezanos para cerca dguatro anos. A esta

reducdo nao é alheio o movimeranormalmente elevado degresso ao MRegistado em 202

69



RELATORISOBRE MERCADORETALHISTAEH ETRICIDADEESEM2022

Figura3-26 - Indicador de capacidade de retencéo da carteira
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Fonte: Adene. Elaboracdo ERSE.

3.3.5 EVOLUGCAO DE QUOTAS DE MERCADO E PRECOS MEDIOS PRATICADOS

A presente seccdoomparaa evolucdo das quotas de rnado no segmento residengilem comano
segmento residencial e PME, com o nivel médio elgoprpraticado por cada empresa, com o objetivo de

tentar compreender algumas dindmicas do mercado retalhista.

As diferentes caracteristicas dos consumidodescada carteira(nivel ¢ consumo ou do escalfio
dificultam acomparagéo entre precass médios de mercado praticados pgkomercializadoresPara
facilitar esszomparcaoentre comercializadores com diferentes distribuicées de clientes por escaldes de
consumo, adtou-seum indice de referéncia de mercdtle calculosse um indice de precos para cada
comercializador, que consideoa precos médiggor sipraticados aplicados @&strutura de consumos

correspondente a@ndice de referéncia

Importa salietar que apratica de um pre¢co médio mais baixo num determinado escalaonpaiado

comercializador, ndeorresponde necessariamentendlhor oferta comercial para totalidade dos

38 Com valor igual a 1, que corresponde ao preco médio praticado pelo conjunto dos seis maioresizadwasalos segmentos
analisadosConsiderotse para este efeitop preco sem taxas nem impostos, deduzido dos valores unitarios dos acessos.
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consumidores desse escal&ssa avaliagdo depemdela situacdo especificke cada consumidoPRara
além disso, ummenor preco médionum determinado escaldpode resultar, ndo do facto de
comercializadoter as ofertas mais baratas do escaldo, mas seemen asnais favoraveigaraoscliertes

com maior consumo médio mscaldop quecontribui para a reducéo do preco médio praticado.

Da aplicacdo destametodologia resulta a Figura3-27 e a Figura3-28, onde se contrastgara 222, o

indice de precosle cada comercializad®rcom avariacdo da suas quatae mercad®, sendo que o
resultado é bastantparecido em ambas as figurasorrelacdo entre indice de preco e variacao de quota

é claramente negativa, destacande a situacéo da GALP e da Endesa, que apresentam, respetivamente,
o indice de pre¢o mais elevadm enais baixo, o que parece influemcite forma decisiva a variagédo de

guota de mercadoDestaque também para a EDP, que regista a variagdo de quota de mercado mais
negativa, praticando um indice de mercado abaixo da média, o que deve estar provavelmente associado
ao elevado numero de saidaise esta empresa regista no mercado elétrico e que acabara por influenciar

o nivel de saida no mercado de gas.

Figura3-27 ¢ indices de precos praticados e vadiagasquotas de mercadeem consumeno segmento
residencial e PMEm 2@®2
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Fonte:Comercializadores, Elaborac&RSE.

39 Foram considerados os cinco comercializadores com maior quota de mercado.

40 NaFigura3-27 contrastamse os indices no setor residencial e PME com a varia¢do da quota de mercado em consumo enquanto
naFigura3-28é utilizado apenas o segmento residencial e a variagdo de quota de mercado em numero de clientes.
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Figura3-28 ¢ indicesde precos praticadoswariacdodasquotas de mercadeem niimero de clientesio

segmento residencisggm 2@1
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Fonte:Comercializadores, Elaborac&RSE.

3.4 CARACTERIZAGCAO DOS MOVIMENTSMTIEHING

3.4.1 (COMPOSICAO BVITCHING

O numero demovimentos deswitching?! registou alguma estabilidade ent?2618 e 2021, tendo depois
disparado en2022 (Figura3-29) exclusivamente devido ao anormalmente elevando nimero de mudangas
do ML para o MRAs mudancas dentro do M&o inferiores as de 202has ainda assim, muito em linha

com os valores dos ifos cinco anos.

4L Incluementradas diretagnudancas MRML, mudancasviL-ML e mudancas MMR
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Figura3-29 - Evolugado dos movimentos deitchingem nimero de clientes
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Fonte: Adene. Elaboracdo ERSE.

3.4.2 INTENSIDADE DE MUDANCA

Em2022, a intensidade de mudanca demercializador, em namero de clientés de22,8% do total de
clientes,bem acimada verificach em 2021 (Figura3-30), sendo mais elevada nos segmesnde maior
consumo Em consum®, a intensidade de mudanca de comercializador fol%8% acima do ano

anterior, sendo mais elevada reegmentos de menor consumo.

42N4&o esta representado em grafico devido a questdes relacionadas com os dados anteriores a 2021.
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Figura3-30 - Taxas dewitching em niamerade clientes e em consumo
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Fonte: Adene. Elaboragdo ERSE.

Em termos de evolucata taxa deswitchingem nimero de clientewverificase que o ano de 2022 regista

valores anormalmente elevados para ambas as tipologias de clienteadasdié&ce aos anos anteriores

Figura3-31 ¢ Evolugado dasakas deswitching em namero de clientes
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Fonte: Adene. Elaboracéo ERSE.
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3.4.3 INGRESSONOSOMERCIALIZADORESJIDHMORECURSO RETALHISTAS

Os clienteslomésticos e PMEque ainda se encoregm num comercializador de Ultimo recurso retalhista
(CURr) e que natenham exercido o seu direito de mudanca de comercializador, contimw@a ser
fornecidos por esseCURr, aplicandselhes as tards de veda transitdrias.Também podem ser
abastecidos pelos CURr os clientes economicamente vulneraveis, os clientes cujo comercializador se
encontre impedido de exercer a atividade de comercializagdo de gas e os consumidores, cujas instalacdes

se situem em locaionde ndo existam ofertas de gas por parte dos comercializadores em mercado.

Adicionalmente, @m apublicagdo ddecreteLei n.° 57B/2022, de 6 de setembrpassaram a poder
regressar aoegime de tarifas reguladas de venda de gas natsallientes fiais com consumos anuais
inferiores ou iguais a 10 00(.nksta circunstancia, aliada ao factmderecos no mercado livestarem

mais sujeitoas flutuagbes de curto prazo dos mercados internacionais, que atingiram em 2022 valores
recorde, e de as tarifas de venda a clientes finais no MR, sujeitas a condi¢des de fornecimentos indexadas
a contratos de longo prazo, tipicamente mais estaveis, candicdes para que se tenha registado uma

guantidadesignificativale regressos de clientes ao MR

Nos anos mais recentess entradas no MRinham sendo perfeitamente residuaisa ordem dos mil
clientes por anpmuitas das vezes induzidas por situagE$ornecimento supletiveendo que também
contribuia para esse valor diminuis precosnais competitivoso ML,bem como a impossibilidade ds
clientesregressarem ao Mdependentemente da sua tipologian 202, pelo contrariocom a entrada

em vgorda ja supramencionada legislacdo, o nimero de ingressos no MR totalizou os 154 mjlwientes
valor de tal forma elevado que nao permite visualizar graficamente as entradaseniglR016 e 2021

com forme explicita Rigura3-31.

43 Com consumos anuais inferiores ou iguais a 10 (00 m
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Figura3-32 ¢ Entradas no MR
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Fonte: Adene. Elaboracdo ERSE.

3.5 TEMPO MEDIO DE MUDANGA DE COMERCIALIZADOR

AFigura3-33apresenta o tempo médio decorrido paealizacdo dacbes de aceitacdo para concretizacao

da mudanca de comercializador para os andd08& e 22, considerando 0s seguintes cenarios:

i) Contratacao inicial contrato para instalagbes sem fornecimento ativo ou transferéncia de

titularidade de contrato simultdnea com a mudanga de comercializador,

1)) Mudanca MR; ML - mudanca do contrato de foreenento do CUR para regime de mercado,
iii) Mudanca Mlg ML - mudanca entre comercializadores em regime de mercado,
V) Mudanca Mg MR- mudanga do contrato de fornecimerde regime de mercado para o CUR.

Entre2022, os tempos de aceitacdo e ativacao de pedidmsmudancas mantiverage muito proximos

dos verificados no ano anterior
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Figura3-33 - Tempo médio decorrido entre a data de pedido e a data de aceita¢do (em dias Uteis)

= Mudanga ML - MR Mudanca ML - ML Mudanca MR - ML = Contratagéo inicial
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MP S5 1,6 MP | 6.6

11,3

BP [TF. 1.6
A

Fonte: Adene. Elaborac&RSE.
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4 OFERTAS COMERCIAIS

4.1 OFERTAS COMERCIAIS

A informagao apresentada neste ponto ilustra as condigdes das ofertas em mercado, a 31 de dezembro de
2022,de acordo com a informac8aeportada pelogomercializadores em regime de mercagdativaa
condi¢besdefidelizacdo, de meios de pagamerdejndexacéo de precoste servicos adicionagosseus

contratos de fornecimento

4.2 DIVERSIDADE DE OFERTAS E OFERTAS DUAIS

Asofertasdos comercializadoress mercada retalhistas podem integrar, num mesmo contrato e fatura,
o fornecimento de eletricidade de gas pretendendese caracterizar, npresente seccaasofertasdos
comercializadores, segregando quais destas envolvem otemabinada de eletricidade e de gabla
Figurad-1 observase que o numero total de ofertas foi d&57 queexistem25 ofertas porcomercializador

e quea densidade de clientes por oferta étig4 1

Figurad-1 - Namero de ofertas total, de ofertas por comercializador, e de clientes por oferta
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Fonte: Comercializadores. Elaboragcdo ERSE.

A GALP é o comercializador comais ofertas em mercagdguase 150 seguindese a Endesa e @lfa

Energiacom cerca de 100 oferta&pesar de sew comercializadocom o maior numero de clientes EDP

44 Informacao prevista nBegulamento das Relagdes Comerciais do setor da eletricidade e do setdRelatés as ofertgzara
clientesde eletricidadeabastecidos em BTN e pat@ctesde gaem BP com consumo anual inferior a 10 080 m
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€ apenasétimoem numero de oferta35), o que indicia quba comercializadores de menor dimensao

quetém apostado numa maior diversidade de tdema sua abordagem ao mercado

Figurad-2 - Namero de ofertas (eletricidade, gas e duais) por comercializador
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Fonte: Comercializadores. Elaboracdo ERSE.

4.3 HDELIZACAO CONTRATUAL

A cessacdo de contratos derrfecimento que incluentondicfes ddfidelizagdo do cliente até uma
determinada datgpodeacarreta a obrigacdo de pagamento de uma quantia a titulo de penalizagédo. Neste
sentido, o conceito de fidelizacdo tem uma dupla vertemtduracdo da obrigacdo de permanéncia e a

significAncia da penalidade associada a cessacdo antecipada do contrato.

Nainformag@oreportada pelogomercializadoreda ERSE&oidentificadas asaracteristicas de fidelizacao
dasofertas e 0 numero de clientes estas associad€Com base nea caracterizacdséao atribuidas
notac6esde acordo conas escala que constada Figurad-3 e daFigurad-4, que sdotanto mais elevada

quanto menor for aigidez contratuatlas condi¢ces de fidelizac@ale penalizacéo.
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Figurad-3 - Escala de classificacdo na fidelizagdo contratual

18 ou mais meses 6 a 12 meses Sem fideliza¢do

Sem

informagzo 12 a 18meses ] Até6 meses]

Figurad-4 - Escala de classificacdo da penalidade contratual por antecipacéo a fidelizagao

Penalidade variavel até 100%

da fatura

25%a 50% da
fatura

[ Sem penalidade

Sem
informacéo

50% a 100% da
fatura

Até 25% da
fatura

Dacombinacao das caracteristicas de fidelizacdemenalizacdo resultaescala de notacague consta

daFigurad-5 e que corresponde aomadas duas notacdes individuais de fidelizacde genalidade

Figurad-5 - Avaliagédo global da condigéo de fidelizag&o contratual

Sem
informacéo

Sem fidelizag&o nem

penalidade

Fidelizag&o de 18 meses ou mais e penalidad
de até 100% da fatura

Maior rigidez e menor mobilidade Maior flexibilidade e mobilidade

Daanaliseainformacéo reportadé&entificaseque 87%das ofertasido apresenta clausula de fidelizacéo
contratual(Figura4-6). Das98 ofertas confidelizacdomais de metadeem uma clausula de fidelizacao

entre 6 e 12neses.
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Figurad-6 - Andlise das ofertas relativas a fidelizagao
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Fidelizacdo

Fonte: Comercializadores. Elaboracdo ERSE.

A notagdo média das ofertas reportadasnderada por niumero de clientes, para efeitos de apédi da

fidelizagc&o, € cerca @dg7, o que significa que MLestamuito proxino da auséncia de fidelizagao.

No final de 202, 17 comercializadores néo pratican fidelizagagFigurad-7) enquanto quatroregistavam
ofertas apenas com fideliza¢&0. comercializador com maior numero de cliente§D&® n&do pratica
fidelizag@o enmais de 8%dos seus clientegd EniPlenitudeé o comercializadajue apresenta notacao

mais baixa, portanto, contratos com condi¢des deefidacdo mais rigidas.
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Figurad-7 ¢ Notacdo dasfertas quantoafidelizacéo, ponderagéo por nimero de clientes
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Fonte: Comercializadores. Elaboragdo ERSE.

Doconjuntodas98 ofertasque tém associado um periodo de fideliza@ggurad-8), verificase quel8%
nao tém penalidadeassociadaA penalizacdo contratual por cessagcdo do contrato antes do termo do
periodo de fidelizacdo,&m cerca de metade das ofertas quepreveempenalizagapinferior a25% do

valor da fatura média mensal.

Figura4-8 - Penalidade por quebra da clausula de fidelizagao (apenas as ofertas com fidelizacao
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-
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Sem Superiora De50a 100% Dif. Val. De 25 a 50% Até 25% Sem
informagéo 100% Penalidade penalidade

Fonte: Comercializadores. Elaboragéo ERSE.

Na Figurad-9 observase que, naturalmente, a notacdo obtida relativa a penalizacao é naturalmente mais

reduzida para o conjunto de ofertas que tem condic¢des de fidelizacao
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Figurad-9 - Notacdo das ofertas em mercado no item de penalidade contratual
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Fonte: Comercializadores. Elaboragdo ERSE.

A distribuicdo da notacéo dos clientes abrangidos por ofdetasmercializadoredo MLé apresentada
na Figura4-10, onde se pode observar que existe um conjunto alargado de comercializadores que ndo
incluemclausulage fidelizacdo ou penalizagdo nas suas ofertas, atingisdimn,a notagdomaxima A

Audaxtem anotagdo mais reduzidadevido a pratica de penaliza¢cdes mais elevadas.

Figurad-10 ¢ Notacao das ofertas quantdidelizacao e penalidade, ponderagao por nimero de clientes
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Fonte: Comercializadores. Elaboragdo ERSE.
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4.4 MEIOS DE PAGAMENTO

A disponibilizagdo de meios de pagamento diversificados é uma imposi¢éo legal e regulgoeerisar,
conferir aos consumidores uma pluralidade de formaspagamentodas suas obrigacbepelo que

importa caracterizar os meios de pagamento disponibilizados pelos comercializadores.

Na informacaaeportada & ERS&S ofertassdo caracterizadasle acordocom asopgdes de meios de
pagamentadisponibilizadascombase  que se atribuia notagdcapreseadanaFigurad-11, segundo a

gual,asofertas commaior diversidade de meios de pagamento obtém nota¢des mais elevadas

Figurad-11 - Escala de classificagéo no item dos meios de pagamento

1, sem

S6 3o0u4,com
numerario numerario numerario

Sem

20u 3,sem 2, com
informac&o numerario numerario

} aior flexibilidade

Em 202, cerca de72%das ofertas disponibilizava mais do gue um meio de pagamento, sendo mais comum

a disponibilizagédo de dois ou tr@eios de pagamentsem numerarig44% das ofertas). Cerca 88%

das ofertas disponibiliza trés ou quatneios de pagamentdnclundo numerrio.

Figura4-12 - Meios de pagamento nas ofertas
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Fonte: Comercializadores. Elaboracdo ERSE.
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NaFigurad-13 verificase a notacdo média das ofertas ML é de2,6 e que as ofertas de gas registam

maior diversidadée meios de pagamento

Os comercializadas que registan a notagdo mais elevada, refte cda disponibilizacdo de meios de

pagamento mais diversificads&o a Dourogas, Elergone, Logica, Plenoenergia e Usenergy

Figurad-13 - Notagéo das ofertaguantoameios de pgamentq por setor e por comercializador

3 ou 4, com numerério

3 ou 4, com numerdrio

2, com numerario 2, com numerdrio
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Portulogos
Repsol
Usenergy
Ynerluz
Mercado

= Por n.2 de ofertas = Por n.2 de clientes
Fonte: Comercializadores. Elaboragdo ERSE.

De acordo com a informacéo reportad@®% dos clientedo MLtinha, em 31 de dezembro @922, um
contrato de fornecimento que previa pelo menos trés meios de paganeangoiais incluiam o numerrio

e quasemetade dos clientesrthamapenas um meio de pagamento, que e#@o numerario.

Nosclientes com ofertas duai§5% dsp8eapenasie um meio de pagameni@nquanto s clientes com

ofertass6de gas sdo os queeneficiam de maior diversidade de meios de pagam@idoirad-14).
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Figurad-14 - Abrangéncia dos mes de pagamento por nimero de clientes

gi‘mercado e gmo de

Ofertas 56 de \ )
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Fonte: Comercializadores. Elaboracdo ERSE.

4.5 INDEXAGAO

AavaliacapelaERSEelativa dndexacao de precasas ofertagesultadanecessidade de a formagéo do
preco do contrato de fornecimento riskeita de forma trasparente para o consumidatravés de regras
claras quanto a referéncia a outros precos, tdfifas equiparadospara que lhe seja possivel tomar

decisOes de consumo informadas e conscientes.

A analise realizadé atribuida uma notaca¢igurad-15) de acordaomaindexacéo de precasilizada
sendo quendosepretendefazer um juizo de valor sobre a qualidade das ofertas, mas, antdiglas em
termos da sua complexidad&ssim valorizase a diversidade de ofertagtribuindouma notacdamais
baixa a ofertague pressupfe maiorcomplexidademas que podem estar perfeitamente adequadas a

perfil eaos objetivos do consumidor sétus pela oferta.

45 A pratica de indexacgéo de preco as tarifas transitorias deixou de ser possivel por imposicao legal.
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Figurad-15 - Escala de classificacé@o no item de indexacédo de precos
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claramente superior ao nimero de clientes abrangidoegse tipo de ofertas. €tor do gagem uma
maiar prevaléncia de clientes abrangidos por ofertas com indeX24&0),que estara relacionada com

maior peso damdexacdes a tarifas de referérféia

Figura4-16 - Abrangéncia da indexacao de precos por nimero de clientes
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Fonte: Comercializadores. Elaboragdo ERSE.

46 Nalguns casamrrespondera a tarifas de referéncia do préprio comercializador.
47 Que apresentam, portanto, uma caracteristica mais préxima de precos fixos.
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Anotacdo médianais elevadguantoa indexacadFigurad-17) corresponde asfertas s6 de eletricidade
ponderadas pelmimero de clientesExistemapenasquatro comercializadore® que atingem a notacdo
mais elevada ando praticeem ofertas com indeag&o A Goldenergyao ter todos os clientes em ofertas

com preco indexado a outro indexante que ndo o pspEiou a prazo, regista notagdo mais reduzida.

Destaceaseque, excluidoos sete comercializadores com mais clientes nas suas ofgptasgatagem de

clientes abrangidos por ofertas com precgo indexado ao mercadpagsdde 1% para &h

Figurad-17 - Notacao das ofertaguanto aindexac¢ao de pre¢opor setor e pocomercializador
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Fonte: Comercializadores. Elaboracdo ERSE.

4.6 SERVIGOS ADICIONAIS

O reporte de informacdo a ER8&ve conter dados sobre a inclusé@o néo de servigos adicionais nas
ofertas, bem como o numero de clientes abrangidosstacase que ndo podeser interrompido o
fornecimentode eletricidadeou gas devido @ incumprimento de obrigacdes associadas aos servigos

adicionaissendo esteim aspeto cujo cumpriment® ERS&Bcompanha proximamente.

Nofinal de2022, eram disponibilizados servicos adicisrfaigurad-18) al 081 mil clientes de eletricidade

(19% do total) 275mil clientes de gas 3% do totaf}® em linha com svalores do ananterior.

48 Elergone, Endesa, G9 Telecom e Meo Energia.
49Valores de acordo com o reportado pelos comercializadores eogtabilizam também os clientes com oferta dual.
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Figurad-18 - Percentagem de clientes abrangidos por servi¢os adicionais no setor elétrico e do gas

Clientes de eletricidade Clientes de gas natural

= Sem servigos associados = Com servigos associados = Sem servigos associados = Com servigos associados

Fonte: Comercializadores. Elaboragdo ERSE.
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5 ROTULAGEM DE ENERGIA ELETRICA

5.1 ENQUADRAMENTO

A rotulagem de energia elétrica consiste na apresentacdo de informacdo aos consumidores sobre as
origens da energia elétrica que consomem e 0s impactes ambgait@Esultantes Umdosseusobjetivos
principais e diferenciacdo dos comercradores de energia elétrica e daasofertas comerciajglando

aos consumidores um critérite escolhadicional aalo preca potenciandouma maior concorréncia no

mercadoatravés dasurgimento de novas ofertas

Por outro lado, a rotulagem tem por objetiveesponsabilizaos consumidores pelas suas escqglhas
permitindo-lhesop¢des de consumo mais informadas, consideo os impactes ambientada energia

conaimida, e comprometendasnasua escolha de comercializador.

As rgras aplicaveis a rotulagem de energia elétrica, designadamente, a caracterizacdo das fontes de
energia elétrica, as obrigacdes de prestacdo de informagédo e de reporte & ERSE e as metodologias de

calcub, estdo plasmadas mziretiva n.° 16/2018, de 13 deedembro.

Esta regras possibilitam a oferta, por padtes comercializadorede ofertas ou carteira de ofertas 100%
renovaveis e obrigam ao reporte trimestrah ERSEda informacé@o sobre as ofertas comerciais de

eletricidadé® e, anual sobre o folheto anuale rotulagem de energia elétrigeentregar aos seus clientes.

No ambito das atividades de acompanhamento e supervisdo da ERSE e conforme estabelecido no
Regulamentodas Relag6es Comerciais dos Setores Elétrico e do r@ét secgdo € apresentad

informacédo anual sobre a rotulagem de energia elétrica.

50 Conforme designacao da ficha contratual padronizada para consumidores abastecidos em BTN, de forma desagregada e, para
os restantes segmentos, de forma agregada em func&adenergético no &mbito da rotagem, desde que este seja distinto.
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5.2 ANALISE DOS DADOS REPORTADOS

A informacéo apresentada nesta secfdioelaborad@' a partir do reporte dos comercializadores de
eletricidadé&?, relativo ao quato trimestrede 2@2, reporte esse que contém:nimero de clientespor
comercializador e oferta@y consumo faturadogor comercializador eferta); GOcanceladagpor oferta
comercial e categoria derite de energipe CBF celebradosm territério nacionaho referencial de

producao(por oferta e categoria de fonte de eneigia
Na

Figurab-1 sdoapresentads omixe as emissfes especificas associadas a cartaieldecomercializador,
comordengdodomixa Y A& @SNRS¢ I 02 Ydiokidoye taBbanod®)y dad dmpis &
GYSy2aB@gSNRSE

pu
(p))

Em 202, a Muon, a Goldenergy, a MEO Energi#caiona,0 grupoAudax e aoopérnicoforam os
comercializadars com as carteiras mais verds, com valores de emissfes especif@md g CQ/kWh, a
custa do incrementdface aomix base, datecnologia edlicae fotovoltaicd?, bem comaode um ligeiro
incremento da tecnologia de cogeracao renovéd&kmissdes especificas do sistema s@eda de259
g CQ/kWh.

51Os valores domixdas ofertagpara o ano de 202240 apurados tendo em consideracgao os valores reportados.

52pam 0 quarto trimestre do ano de 2022informacéo de rotulagem estabelecida regulamentarmente, fortaga a ERSE por
27 comercializadores

53 Quando dois ou mais comercializadores tenhanmixiadéntico, a ordenacao € feita por ordem alfabética.
54Dentro da categoria de «Outras Renovaveis».
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Figurab-1 ¢ Mix energético e emissdes especificas por carteira de comercializador 2m 202
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Fonte: Comercializadores. Elaboragdo ERSE

Cada comercializador pode, na sua carteira, diferenciar os niveis de emissées especificas de aada uma d
suas ofertas, praticando ofertas mais verdes, com um nivel de emissdes especificas inferiores a média da
sua carteira, ou menos verdes, com um nivel de emissdes superiores a média da sua carteira. Assim, um
comercializador que tenha a globalidade da saseira mais verde ndo €, necessariamente, o

comercializador com a oferta mais verde do mercado, eveisa.

Na Erro! A origem da referéncia ndo foi encontraddo apresentadas, paradeacomercializador, em
coluna, as emissoes da oferta menos verde desse comercializador e, na bola verde, as emissdes da oferta

mais verde da carteira desse comercializador.
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Figurab-2 ¢ Comparacéo entre as ofertas, mais e menos verdes de cada comercializador, a partir das

emissdes especificas deC€im 2022
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Fonte: Comercializadores. Elaboragdo ERSE

Para além das empresas que tém a totalidade da cacmineemissfes de 0 g €kWh, destacese ainda
aElergoneaEndesaaGalp Powerlberdrolg a JafplugMuone Repsafjue também apresentaofertas

totalmente verdes, apesar de a totalidade da sua carteira ndo o ser.

Os restantes comercializadot®sio diferenciam as ofertas na sua carteira em termos de emissoes,

apresentando todas as ofertas com emissdes iguais @sxthase do sistenté

Fazendo uma avaliacdo mais ponmzada verificase que cerca d87 ofertas no mercado apresentam

valores nulos de emissdéddurab-3), valorsuperiorao verificado en2021 (cerca de 33 ofertas).

55 Com excecéao da Fortia.

56 Omixbase de mercado ou de sistema é apurado segundo a calculatéria prevista no artigo 5.° da Diretiva n.° 16/2018, de 13 de
dezembro, e tem como fundamento a informagdo sobre: a producdo de energia elétrica em Portugal Continental, saldo
importador na interliggdo com Espanha, GO validas em territério nacional e existéi@igfeleecutados durant2022
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Figurab-3¢ Namero de ofertas comerciais em fung¢ao das respetivas emissdeffieapexn 202
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Fonte: Comercializadores. Elaboragdo ERSE

Em 202, cerca de 59% dos comercializadores recorreu a GO CBF como ferramentas de
aprovisionamento para melhorarmix base da sua carteira de comercializagdo, enquéifto optaram
por apresentar anixbase do sistema aos seus clier{iégurab-4), valor inferior ao registado em 2021 em

cerca del3%.

Apenas4% dos clientes estd@brangids por ofertas comerciais nas quaisenergia faturada pel

comercializadomcluiapenasGOna deteminacdo damix da oferta

A percentagem de comercializadores que recorrem a GO e a CBF, para atterdas suas ofertas, é
superior & percentagem de clientes ou energia abrangidos por essa modifica¢do, o que indicia que existe
um esfor¢o de diferenciagdo por parte dos comercializadores que pode ainda ndo estar a ser correspondido

em termos de adeséo por pa dos clientes.
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Figurab-4 ¢ Peso relativo da utilizacéo de CBF ou GRirngor comercializador, nUmero de clientes e

consumo
Comercializadores Clientes Energia [MWh]
0%
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Fonte: Comercializadores. Elaboracdo ERSE

Em 202, de entre os comercializadores que alteraramixda sua carteira, @alp Power e IEOEnergia
séo os que recorrem, de forma mais significativa, a utilizagdo da ferramen(@dLiB#s5-5Figurab-6),

contudo,apresentandanenor tendéncia de utilizagdo neste ambito.
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Figurab-5 ¢ Percentagem de clientesde energia da carteira de cada comercializador objeto de
alteracdo damixbase por recurso a CBF e/ou GO
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Fonte: Comercializadores. Elaboragdo ERSE

Em 202, astecnologia mais utilizadapelos comercializadores para proceder a alteragémidala sua
carteraatravés de5Q foram a hidrica e a eoli¢aiguras-6). No que diz respeito a utilizagdo dos g&R
alteracdo domix das carteirasdestacese a utilizacaale tecnologias associadas a outras renovaveis

(fotovoltaica) bem comadatecnologiacogeracao féssil

Figurab-6 ¢ Energia enGO eCBF por categoria de fonte de energia elétrica
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Fonte: Comercializadores. Elaboragdo ERSE
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6 QUALIDADE DE SERVGOBIERCIAL

O objetivo desta seccédo é o de apresentar a evollgé@omportamento da globalidade dos operadores,
relativamente a alguns dos indicadores mais relevantes da qualidade dec@negoial nomeadamente,

os relativos aos atendimentos preset@ telefonicau as respostas a reclamacgdes. No caso dos ORD, é
também avaliado o comportamento relativamente a aspetos especificasiedatividade como as

ativacdes e desativacdes ou as visitas combinadas.

Apesar do esforgo desenvolvido para melhdormar as empresas sobre a mecéanica de reporte da
informacé&o sobre a qualidade de servigo, que se tem refletido num aumento da prestagdo das mesmas
nesta matéria, podem subsistir algumas discrepancias entre a base de empresas que reportou informacao

em cacd ano.

Cabe ainda referir que a informagéo apresentada diz respeito ao cumprig@nRegulamentos da
Qualidade de ServigBQS que estiveram em vigam cada momento. partir de2018, as obrigacdes de
qualidade de servico comercial de ambos os sefmssaram a constar de um RQS Unico, aprovado em
2017.

6.1 (OCOMERCIALIZADORES

6.1.1 ATENDIMENTO PRESENCIAL

Oatendimento presencial énonitorizadg no ambito dos RQ&través daum indicador geral, calculado e
divulgado por centro de atendimentmonitorizadg relativo ao tempo de esper&m cada ano, as
empresascom atendimento presenciasuperior a cinco mil atendimentoso ano anterior, devem
monitorizar 0os tempos de espera num conjunto de centros (comecando pelos de maior dimenséo) que

abranjapelo menos, 40% dos atendimentos registados no ano anterior.

57 Apresentase a evolugdo de 2017 a 2022, mas sem incluir o ano de 2020, que poderia distorcer a andlise que se pretende realizar
face a sua atipicidade. Esipcao decorre também do proprio Regulamento n.°-888)20, relativo a adogdo de medidas
extraordinarias no ambito da pandemia que dispds no sentido de excluir os dados relativos ao periodo da pandemia da
contabilizacdo para efeitos de cumprimento de asgoedrdes de qualidade de servigo.
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O indicador geralueconsiste no quociente do nimero de atendimentos com tempo de espera inferior
ou igual a 20 minutos, pelo nimero total de atendimert® registado, desde 201um compotamento
bastante positivo, com valores em torno dos 9Bijura6-1), tendo ficado, em 2022, ligeiramente abaixo
desse valor (87%A percentagem de a&ndimentos sujeitos a monitorizacd@m registando bons

desempenhos nos anos analisados, mantesekempre acima do exigido regulamentarmente

Figura6-1 - Percentagem de atendimentos presenciais monitorizados por comercializadores com tempo

de espera inferior a 20 minutos
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Fonte: Comercializadores. Elaboracdo ERSE.

6.1.2 ATENDIMENTO TELEFONICO

Considerasse atendimento telefénico comercial o servicaeteecdo de chamad®sque néo inclua nem a
comunicacao de avarias, nem a receg¢do de comunicacao de leituras de modo autéisttiservico é
avalias através de um indicador geral relativo ao tempo de espera, que consiste no quociente entre o

nimero dechamadas com tempo de espera até 60 segundos e o nimero total de ch&madas

O valorregistado nestendicador em 202 (62%) volta a estar claramente abaixo do padrdo exigivel, e

abaixo dos valores desos anterioregFigurab-2).

58 O custo, para o cliente, de cada chamada ndo pode exceder o de uma chamada local.
59N&o sdo consideradas as desisténcias com tempos de espera inferiores a 60 segundos.
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Figurab-2 - Percentagem de atendimentos telefénicos de ambito comercial monitorizados por

comercializadores com tempo de espera inferior a 60 segundos
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Fonte: Comercializadores. Elaboracdo ERSE.

6.1.3 RECLAMACOES

A resposta a reclamagfes é avaliada através de um indiratividual relativo ao prazo de resposta e
respetivos padroe©prazo de respostalivrementeestabelecido entratualmente com cada clienteas,
desde2018, ndo pode superar os d&s UteisA resposta fora do prazo definido obriga ao pagamento de
compensagdo com val@stabelecid contratualmenteque, desde2018,ndo pode ser inferioa cinco

euros.

Em 202, mantevese o bom comportamento neste indicador, campercentagem de respostas dentro do

prazo na ordem dos 908awmtempo médio de respostaferior aoito dias.
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Figurab-3 - Percentagem de reclamacdes respondidas atempadamente pelos comercializadores e tempo

médio de respostédias Uteis)
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Fonte: Comercializadores. Elaboracdo BHR@E&: A pair de 2018 o indicador ndo inclui as respostas a temas de medicao,

gualidade da energia elétrica ou caracteristicas do gas.

6.1.4 ANALISE POR COMERCIALIZADOR

Napresente seccao apresensaa evolucdo ddesempenhaondividua) no &mbito da qualidade de servigo
comercialdoscomercializada@sque registaram, er022, quotas de mercadiguais ou superiores a 5%

em nuamero de clientes, em pelo menos um dos setores

Odesempenhopor partedos comercializadores analisadosgativamente apatendimentos presenciais
regisbu uma quedam 2022(Figurab-4). AGoldenergy e Endesaao os comercializadores com melhor
desempenho, compercentagensle atendimentos com tempo de espengnorou igual a 20 minutosia

ordem dos 88%estacandesepela negativa Galpcom uma percentagem inferior a 70%

60 Incluiramse na analise a EDP, a GALP, a Endéaldenergy e Iberdrola. Em rigor, a Iberdrola regista quotas apenas
ligeiramente inferiores a 5% em ambos os setores, mas, ainda assim, e por questdes de continuidade da anéksgoogtou
manter esta empresa na analise.
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Figurab-4 - Percentagem de atendimentos presenciais tempo de espera inferior a 20 minutos

monitorizados, por comercializador
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Fonte: Comercializadores. Elaboracdo ERSE.

No atendimento telefénico de ambito comerctambém seregistouem 202 uma deterioracaauase
generalizadados desempenhos com os valores do indicador abaixo dos 80%ara todos os
comercializadores analisadd3e entre as empresas analisadas, a Goldenergiperdrolamantém o

melhor desempenho

Figura6-5 - Percenagem de atendimentos telefénicos de &mbito comercial com tempo de espera

inferior a 60 segundos, por comercializador
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Fonte: Comercializadores. Elaboracdo ERSE.

A Figura 6-6 apresenta a percentagem de reclamacdes respondidas dentro do prazo previsto
regulamentarmente pelos comercializadores sob andjsesar de, a partir de 2018, o prazo de resposta
nao poder suerar os 15 dias Uteis, os comercializadores séo livres de acordar prazos mais curtos, razdo

pela qual os dados que constam deuvégurat-6 devem secomparadosom alguma cautela

Em 2022, a Endesa regista uma melhoria significativa do seu desempenho, apreserda@mldenergy
e da EDP. Em sentido inverso, a Iberdrola, e edperite a GALP, tiveram uma quebra de desempenho

acentuada neste indicador, para valores na ordem dos 60% ou menos.

Figurab-6 - Percentagem de reclamac6es respondidas atempadamente, por comercializador
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Fonte: Comercializadores. Elabora¢éo ERSE.

Naturalmentefambém ro tempo médio de respostaGalp regista uma deterioracdo do seu desempenho,
que é agora de 35 dias, ocorrendo situagdo inversa com a Equesam um tempo de resposte ordem

dos cinco dis.
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Figura6-7 - Tempo médio de resposta a reclamactes por comercializador
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Fonte: Comercializadores. Elaboracdo ERSE.

6.2 OPERADORES DA REDE DE DISTRIBUIGAO

6.2.1 ATENDIMENTO PRESENCIAL

A evolucdo dgpercentagem de atendimentos presenciais com tempo de espera inferior ou igual a 20
minutos(Figurab-8) apresenta, desde 2@ lum comportamento estaveom valores em torno de 95&o,

gque aponta para uma boa qualidade na disponibilizacdo deste meio de atendimento por parte dos ORD.
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Figura6-8 - Percentagem de atendimentos presenciais monitorizados poc@REempo de espera

inferior a 20 minutos
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Fonte: ORDElaboracdo ERSE.

6.2.2 ATENDIMENTO TELEFONICO

Em relacdo ao atendimento teleférfitalos OROFigura6-9), inverteuse em 2022a tendéncia de

deterioracdo do indicador de desempentuae ficou de novo muito proximo dpadraoaplicavéde 85%.

61 Para comunicacéo de aias, no setor elétrico, e para comunicagdo de emergéncias e avarias, no setor do gas.
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Figurab-9 - Percentagem de atendimentos telefénicos para comunicacdo de avarias (setor elétrico) e de

emergéncias e avarias (setor GN) com tempo de espera igual ou inferior a 60 segundos
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Fonte: ORDElaboracdo ERSE.

6.2.3 AGENDAMENTO DE VISITAS COMBINADAS

NaFigura6-10 verificase queapesa da evolucdo do nimero de visitas combinétiasla percentagem
de cumprimento do horario acordado por parte@BD apresentar algumdeterioragdo em 2021 e 2022,

0s ORD continuam a registar um nivel elevado de cumprimento dos horarios das visitas, na ordem dos 96%.

62 Nassituacdegjue obrigam aeslocacéo do ORD a instalagdo do clignsgiendadama visita combinada para um determinado
horario, num intervalo maximo de 2h30. O re@gmento é feito por acordo entre o cliente e o respetivo comercializador.
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Figura6-10 - Numero de visitas combinadas realizadgpercentagem de cumprimento, pelos ORD, dos

intervalos de tempo combinados
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Fonte: ORCElaboracdo ERSE.

6.2.4 RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPCAO POR FACTO IMPUTAVEL AO (

Existem factos imputaveis ao cliente que originam a interrup¢éo do fornecimento, sendo o mais comum a
falta de pagamento das faturd3e acordo com o RQ&so dornecimentondo sejaestabelecido dentro
de determinados prazbsapds o momento da regulascéo da situacdo que originou a interrupcéo, o

cliente tem direib a compensacano valor de 20 euros

A Figura 6-11 apresenta a evolugdo das interg@es por facto imputavel ao cliente e dos
restabelecimentos realizados, bem como a percentagem de restabelecimentos do fornecimento dentro
dos prazos previstos, por parte dos ORD de ambos os setores, no periodd a@@2] verificandese

em 2022 umarecuperacdo para 97% da percentagem de restabelecimentos realizados dentro dos prazos

regulamentares.

6312 horas para clientes BTN no setor elétrico e para consumidores no setor do gas, oito horas para os restantes clientes e qua
horas quando pago o restabelecimento urgesena que a contagem doprazosesuspendeentre asOh00 e as 8hO@&xceto
paraos clientes prioritarias
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Figurab-11 - Namero de interrupcdes e restabelecimentos realizados por facto imputavel ao cliente e

percentagem de cumprimento de prazos

500000 100,0%

|.r

400000 99,0%

300000

98,0%

200000 97,0%

100000 96,0%

95,0%

2017 2018 2019 2021 2022

mmm [Nterrupgdes por facto imputével ao cliente
=== Restabelecimentos realizados
Restabelecimentos dentro dos prazos regulamentares

Fonte: ORCElaboracdo ERSE.

6.2.5 ATIVACOESIESATIVACOBS® FORNECIMENTO

No ambito da qualidade de servico comercial, consigerativaéo de fornecimento a realizacdo, pelo
ORD, das operacdes necessarias para o inifdorgirimento a uma instalagcéo de utilizagcao que néo esteja

a ser abastecida, na sequéncia da celebracdo de um contrato de fornecimento com um comercializador.

Paralelamente, considese desativacdo de fornecimento a realizagdo, pelo ORD, das operagfes
necessarias para o fim do fornecimento a uma instalacdo de utilizacdo que esteja a ser abastecida, na

sequéncia da denungipor iniciativa do clientele um contrato de fornecimento com um comercializador

O RQ%provado em 201Harmonizou as obrigacbes @gleis a este tema, tendontdém introduzilo
regras para o agendamento das desativagcées do fornecimpelo que, desde 2018, os ORD devem

garantif* disponibilidade de agenda que permita a marcagdo da visita combinada para a ativacéo, ou para

64 Esta obrigacéo ndo se aplica em determinadas situagdes, por exemplo: se o cliente indicar uma data especifica dacsaa preferén
ou se a sua presengdo for necessaria, entre outras
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a desativago, do fornecimento, num ddsés dias Uteis seguintes ao momento do agendamento pelo

comercializador. O incumprimento confere ao cliente o direito de compensacéo no valor de 20 euros

Em 202 registaramse, aproximadament&91 mil agendamentos de ativagd e155 mil agendamentos

de desativacbessaloredigeiramente inferiores aos verificados en22(Relativamente ao desempenho

das empresas, disponibilidade de agendamento para a realizacdo da atidEcmrnecimento nosrés

dias (teis seguintes a solicitacdo foi, em 2022, consideravelmente superior a disponibilidade de

agendamento de desativacd%e 88%, respetivamente

Figurab-12 - Nimero de agendamentos de ativa¢gGes eatlea¢des de fornecimento e percentagem de

casos com disponibilidade de agendatmésdias Uteis seguintes a solicitagdo

500000 100,0%
400000 95,0%
300000 90,0%
200000

85,0%

100000 80,0%

75,0%

2018 2019 2021 2022
= AtivacOes agendadas = Desativacdes agendadas
Disponibilidade em 3 dias - Ativacdo == Disponibilidade em 3 dias - Desativacdo

Fonte: ORD. Elaboracéo ERSE.

6.2.6 RECLAMACOES

A resposta a reclamag0es é avaliada através de um indicador individual, relatingpeamento dqgrazo

de respostale 15 dias Utejse respetivos padrdes.

NaFigurab-13observase que os ORD tém apresentado, no periodo em andlise, um comportamento muito
estavel na resposta a reclamac@asn os tempos médios de resposta a variarem entre os 6,5 e 0s 9,0 dias
Uteis e com percentag@s de reclamacgfes respondidas atempadamesgenpre em niveis bastante

elevados, acima de 97%
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Figurab-13 - Percentagem de reclamacfes respondidas atempadamente pelos ORD e tempo médio de

respostadias Uteis)

Fonte: ORD. Elaboragdo ERSE.
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