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O NUMERO DE QUEIXAS AO PROVEDOR DO CLIENTE AUMENTOU EM 2024
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QUEIXAS SEM CONTACTO PREVIO COM A E-REDES AUMENTARAM DE 13,7% PARA 15,3%

CONTACTO PREVIO cOM A E-REDES TIPOS E NUMEROS DE INTERACOES coM A E-REDES
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AS DECISOES DO PROVEDOR DE ACORDO COM O CLIENTE AUMENTARAM 5,7PP
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TRANSFERENCIA DE RESPONSABILIDADE FOI A CAUSA MAIS COMUM DURANTE 2024

59,8%

58,7%

32,2%

28,6%

0,0% 0,1%

N&o resolucéo Transferéncia de responsabilidade Défice de informagao Atraso na realizagdo do servico

m2023 2024

_ PROVEDOR
€'REDES Do CLIENTE



QUEIXAS SOBRE FORNECIMENTO DE ENERGIA AUMENTARAM EM 2024
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I CARACTERIZACAO DOS CLIENTES

CLIENTE VS NAO CLIENTE TiPO DE CLIENTE

2024 2024

“ Cliente mN&o Cliente = Cliente Particular ®Empresa ou Outra entidade
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CARACTERIZACAO DAS QUEIXAS

QUEIXAS POR 100 MIL CLIENTES DE ACORDO QUEIXAS POR CLIENTES DE ACORDO COM A

QUEIXAS UNICAS
COM AS ZONAS DE QUALIDADE DE SERVICO ZONA DE QUALIDADE DE SERVICO (C VS A)

0% 6,9%
29,4 29,6
27,4
15
19,1
14,6 91,4% 93,1%
A B C 2023 2024 2023 2024
m2023 =2024 Queixa Unica ®mQueixa reincidente

PROVEDOR
€'REDES o CLIENTE



EM MEDIA, UMA QUEIXA E RESPONDIDA EM 7,4 DIAS

TEMPO DE RESPOSTA (EM DIAS)
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DISTRIBUICAO DO TEMPO DE RESPOSTA
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EM MEDIA, UM PARECER E IMPLEMENTADO EM 3,6 DIAS

TEMPO DE IMPLEMENTAGAO (EM DIAS) EXECUCAO DOS PARECERES DO PROVEDOR DO CLIENTE
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RESULTADOS DO QUESTIONARIO DE SATISFACAO APOS RESPOSTA A QUEIXA

FACILIDADE DE SUBMISSAO DA QUEIXA TEMPO DE RESPOSTA DO PROVEDOR DO CLIENTE
61,3% 69,5%
! 67,5%
55,5% 54.2% 57,7% 63,2% 64,2%
45,8%
44.5% i 42,3%
38, 7%
36,8% 35,8%
30,5% 32,5%
Q1 2024 Q2 2024 Q3 2024 Q4 2024 Q1 2024 Q2 2024 Q3 2024 Q4 2024
m Desfavoravel Favoravel m Desfavoravel Favoravel

PROVEDOR
€'REDES o CLIENTE



-REDES

Distribuicdo de Eletricidade



	Slide 1: Relatório Anual do Provedor do Cliente da E-REDES relativo ao ano de 2024
	Slide 2: O Número de Queixas ao Provedor do Cliente aumentou em 2024
	Slide 3: Queixas sem contacto prévio com a E-REDES aumentaram de 13,7% para 15,3%
	Slide 4: As decisões do Provedor de acordo com o cliente aumentaram 5,7pp
	Slide 5: Transferência de responsabilidade foi a causa mais comum durante 2024
	Slide 6: Queixas sobre fornecimento de energia aumentaram em 2024
	Slide 7: Caracterização dos clientes
	Slide 8: Caracterização das Queixas
	Slide 9: Em média, uma queixa é respondida em 7,4 dias
	Slide 10: Em média, um parecer é implementado em 3,6 dias
	Slide 11: Resultados do questionário de satisfação após resposta à queixa
	Slide 12

