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O NÚMERO DE QUEIXAS AO PROVEDOR DO CLIENTE AUMENTOU EM 2024
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QUEIXAS POR ANO QUEIXAS POR MÊS

+8%
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Reclamações

Pedidos de
informação

Pedidos de
operação

Sem contacto prévio

2023 2024

13,7% 15,3%

86,3% 84,7%

2023 2024

Sem contacto prévio Com contacto prévio

QUEIXAS SEM CONTACTO PRÉVIO COM A E-REDES AUMENTARAM DE 13,7% PARA 15,3%

3

CONTACTO PRÉVIO COM A E-REDES TIPOS E NÚMEROS DE INTERAÇÕES COM A E-REDES



34,5%

50,6%

2,7%

11,9%

0,3%

41,5%

44,9%

3,7%

9,7%

0,2%

De acordo Em desacordo Acordo parcial Já resolvido pela E-REDES  Queixa relativa a outra empresa

2023 2024

AS DECISÕES DO PROVEDOR DE ACORDO COM O CLIENTE AUMENTARAM 5,7PP
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28,6%

59,8%

11,7%

0,0%

32,2%

58,7%

9,0%

0,1%

Não resolução Transferência de responsabilidade Défice de informação Atraso na realização do serviço

2023 2024

TRANSFERÊNCIA DE RESPONSABILIDADE FOI A CAUSA MAIS COMUM DURANTE 2024
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3,3%

37,8%

20,0%

12,4%

10,1%

16,4%

3,1%

43,4%

16,9%

12,5%

9,9%

14,2%

Contratação Fornecimento Leitura e Faturação Obras e Outras intervenções Redes e Iluminação pública Atendimento

2023 2024

QUEIXAS SOBRE FORNECIMENTO DE ENERGIA AUMENTARAM EM 2024
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84,3%

15,7%

2024

Cliente Particular Empresa ou Outra entidade

81,8%

18,2%

2024

Cliente Não Cliente

CARACTERIZAÇÃO DOS CLIENTES
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CLIENTE VS NÃO CLIENTE TIPO DE CLIENTE



91,4% 93,1%

8,6% 6,9%

2023 2024

Queixa única Queixa reincidente

2,1

1,5

2023 2024

14,6

27,4

30,4

19,1

29,4 29,6

A B C

2023 2024

CARACTERIZAÇÃO DAS QUEIXAS
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QUEIXAS POR 100 MIL CLIENTES DE ACORDO

COM AS ZONAS DE QUALIDADE DE SERVIÇO

QUEIXAS POR CLIENTES DE ACORDO COM A

ZONA DE QUALIDADE DE SERVIÇO (C VS A)
QUEIXAS ÚNICAS



30,3%

47,0%

17,2%

5,5%

26,6%

48,6%

17,2%

7,6%

0 a 5 dias 5 a 10 dias 10 a 15 dias mais de 15 dias

2023 2024

7,0

7,4

2023 2024

EM MÉDIA, UMA QUEIXA É RESPONDIDA EM 7,4 DIAS
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TEMPO DE RESPOSTA (EM DIAS) DISTRIBUIÇÃO DO TEMPO DE RESPOSTA

+6%



99,6%

0,4%

2024

SIm Não

2,8

3,6

2023 2024

TEMPO DE IMPLEMENTAÇÃO (EM DIAS)

EM MÉDIA, UM PARECER É IMPLEMENTADO EM 3,6 DIAS
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EXECUÇÃO DOS PARECERES DO PROVEDOR DO CLIENTE

+30%



36,8%

30,5%
32,5%

35,8%

63,2%

69,5%
67,5%

64,2%

Q1 2024 Q2 2024 Q3 2024 Q4 2024

Desfavorável Favorável

44,5% 45,8%
42,3%

38,7%

55,5% 54,2%
57,7%

61,3%

Q1 2024 Q2 2024 Q3 2024 Q4 2024

Desfavorável Favorável

RESULTADOS DO QUESTIONÁRIO DE SATISFAÇÃO APÓS RESPOSTA À QUEIXA

11

FACILIDADE DE SUBMISSÃO DA QUEIXA TEMPO DE RESPOSTA DO PROVEDOR DO CLIENTE
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