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DE ENERGIA - ACE Apresente os pedidos de informagao

e reclamagdes através do Livro
de Reclamagbes Eletronico em

Trimestralmente, o Boletim do ACE retrata as atividades ) o
https://www.livroreclamacoes.pt/Inicio/
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GPL canalizado.
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consumidores.

e As acgdes de informacgdo/formacgdo organizadas e

articipadas pela ERSE.
P P P O setor da eletricidade manteve-se com o maior nimero de

e  Os materiais informativos e pedagdgicos elaborados. solicitagdes por parte dos consumidores (63,7%), explicado pelo

facto de o nimero de clientes na eletricidade ser superior.

Na contratagdo de energia podem ser propostos servicos
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Combustiveis  Instalagdes Elétricas e

adicionais como seguros, assisténcia técnica, etc. E importante

conhecer as condi¢Bes associadas a estes servicos que sdo
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destaque, na Ultima pagina, desta edicdo.
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Dual Elétrica

No 3.9 trimestre de 2025, a ERSE recebeu 806 pedidos de Nota: Valores acumulados dos Ultimos quatro trimestres

informacdo de consumidores, registando assim um decréscimo de

6% face ao trimestre anterior e um aumento de 3% face ao . R .

. . ) No 3.2 trimestre de 2025, os trés temas mais frequentes nos

periodo homdlogo do ano anterior. ) ) N . ) )
pedidos de informacdo foram a faturacdo, qualidade de servico
técnica e o contrato de fornecimento representando, em
conjunto, 37,6% dos pedidos de informacao dirigidos a ERSE. Nos
“outros” temas incluem-se, nomeadamente, tarifas e precos, a

mudanca de comercializador e a medigéo e leituras.
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DE RECLAMACOES
800 . . . . v~
2 Os comercializadores e operadores das redes de distribuicdo de
-}
g 600 503 eletricidade e de gas natural recebem reclamacgbes dos seus
)
e . , . . . .
% 00 clientes através de diversos canais (atendimento presencial,
telefénico e escrito, designadamente, carta, email, livro de
200 122 o .
- 96 85 reclamacdes e online).
0 [
Faturagdo Qualidade de Contrato de Outros
servigo téenica  fornecimento Nos termos previstos no regime juridico do Livro de

ReclamacGes, os prestadores de servicos a consumidores nos
Os pedidos de informago foram maioritariamente enviados 3 ERSE ~ Setores regulados pela ERSE submetem a ERSE as folhas originais
através de email (58%). (digitalizadas) das reclamagles apresentadas nos livros de
reclamacdes disponiveis nas lojas de atendimento ao cliente. A
plataforma do Livro de Reclamagdes Eletrdnico envia
automaticamente a ERSE uma cdpia da reclamacédo apresentada

<@; por essa via. Estas reclamacbes devem ser respondidas
= diretamente pelas empresas, no prazo maximo de 15 dias Uteis

Correspondéncia Email Formulario

| ou em prazo inferior, se estabelecido contratualmente. A ERSE

cabe, neste dominio, a verificacdo da existéncia de indicios de

alguma infragdo (contraordenacdo).

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres
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3.2 trimestre 4.2 trimestre 1.2 trimestre 2.2 trimestre 3.2 trimestre
2024 2024 2025 2025 2025 No 3.2 trimestre de 2025, o numero de reclamagdes

W Até 15 dias Uteis ™ Apos 15 dias Uteis apresentadas (4 358) registou um aumento de cerca de 2%, face
ao trimestre anterior, assim como relativamente ao valor do

trimestre homologo do ano anterior (cerca de 1%).
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Nota: Valores acumulados dos Ultimos quatro trimestres

Nos ultimos quatro trimestres, as reclamagbes apresentadas
através dos livros de reclamacdes (fisico e eletrénico) incidiram
principalmente sobre o setor elétrico (77,5%), seguindo-se as
relativas ao fornecimento dual (eletricidade e gas natural), com
8,5%.

Os trés temas mais reclamados - faturagdo, contrato de
fornecimento e praticas comerciais desleais - representaram
40,3% das reclamagdes apresentadas pelos consumidores nos

livros de reclamactes das empresas, no 3.2 trimestre de 2025.
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O Livro de ReclamagBes em versdo eletronica tem uma

utilizagdo muito superior ao livro em papel (78% face a 22%).

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

INTERVENCAO DA ERSE NARESOLUCAO
DE LITIGIOS

Perante a auséncia de resposta a reclamacado apresentada junto
do respetivo comercializador ou operador de rede, bem como
nos casos em que a resposta é considerada nao satisfatoria pelo
reclamante, o consumidor pode recorrer, entre outros, a
intervencdo da ERSE. Além da prestacdo de informacdo ao
consumidor, havendo litigio, a ERSE pode recomendar a sua
resolucdo, mas ndo pode impor uma solucdo ao caso concreto.
Pode ainda encaminhar ou sugerir o contacto com um dos

centros de arbitragem de conflitos de consumo existentes,

designadamente com os centros apoiados técnica e
financeiramente pela ERSE. A decisdo do tribunal arbitral, que
integra estes centros, equivale a uma sentenca de um tribunal
judicial, vinculativa para as partes. O processo é simples, célere

e ndo tem custos para o consumidor de energia.

O numero de pedidos de intervencdo da ERSE no 3.2 trimestre
de 2025 (1 062) voltou a registar um ligeiro decréscimo de 3%
relativamente ao trimestre anterior (1 097). Comparativamente
com o trimestre homodlogo de 2024, verificou-se um aumento
de 10%.


https://www.erse.pt/centros-de-arbitragem/
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2 N Os pedidos de intervencdo sobre um litigio chegam a ERSE
1200 = - principalmente por email (56%) ou através do preenchimento
1000 do formulario disponivel na pagina da ERSE na internet (41%).
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A maioria dos pedidos de intervencdo da ERSE incidem sobre o

setor elétrico (85%).
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Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

A faturacdo continua a ser o tema que gera maior
conflitualidade (23,9%). Na categoria “outros” foram incluidos
temas como autoconsumo, ligacGes as redes e qualidade de

servico comercial.
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Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

As intervencdes da ERSE envolvem diversas diligéncias (recolha
de informacgdo adicional junto do consumidor e da empresa
reclamada, andlise juridica, entre outros). O tratamento e
resposta a 95% destes processos, no 3.2 trimestre de 2025,

ocorreu em prazo inferior a 90 dias.

9% 7% 7% 6% 5%

3.2 trimestre 4.2 trimestre 1.2 trimestre 2.2 trimestre 3.2 trimestre
2024 2024 2025 2025 2025

H Até 90 dias Ap6s 90 dias

Em 41% dos casos em que a ERSE foi solicitada a intervir, as

pretensdes dos consumidores foram totalmente ou
parcialmente satisfeitas e, em 28%, foi prestada a informacdo
necessaria ao esclarecimento do consumidor. Em “outros
resultados” incluem-se situacGes diversas, designadamente
desisténcias por parte do reclamante e arquivamentos na
sequéncia da ndo disponibilizacdo de elementos adicionais

essenciais ao esclarecimento ou resolucdo do caso concreto.
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ATENDIMENTO TELEFONICO

A ERSE disponibiliza um servico de atendimento telefénico aos
consumidores entre as 9h00 e as 19h00 (dias Uteis), permitindo
responder a maioria das questbes (cerca de 95% das situacdes
foram resolvidas na 1.2 linha, no 3.2 trimestre). As situacGes
mais complexas sdo encaminhadas para uma 2.2 linha,

recebendo o consumidor a devolucdo da chamada,

habitualmente nas 24 horas seguintes.

O numero de chamadas recebidas no 3.2 trimestre registou um
decréscimo de 11% relativamente ao trimestre anterior, assim
como de 24% quando comparado com o trimestre homdlogo de
2024.
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Os temas que suscitam maior nimero de contactos pelos
consumidores sdo os relacionados com a fatura e as tarifas e
precos (18%), a mudancga de comercializador (13%) e o contrato

de fornecimento (11%).

41% 13% 12% 11%

M Outros temas Faturagdo, Tarifas e pregos

B Mudanca de comercializador M Estado do processo na ERSE

H Contrato de fornecimento Interrupcdo de fornecimento

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

MATERIAIS PEDAGOGICOS

Com o objetivo de tornar mais universal o conhecimento sobre
o setor, a ERSE publicou os seguintes materiais informativos no

3.2 trimestre.
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NVESTIGAGRO 0O GRUPO DE pERITOS 0 pnrsoe
AO APAGAO IBERICO DE 28 DE ABRIL o 2025

10 Perguntas & 10 Respostas

Tarifas e Pregos de Gas Natural

Relatério da Qualidade
de Servigo Técnica Balango dain
20

WESAS30 9965 euido de 2 de stemvo e 2
T s

de 1 de outubro de 2025 a 30 de setembro de 2026
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o

(clique nas imagens para aceder)

FORMAQAO
ACOES DE FORMACAO

A ERSE desenvolve um conjunto de agdes que visam a
informacdo e a formagdo dos consumidores de energia,
diretamente ou através de entidades que promovem a protecdo
dos direitos dos consumidores e a resolugdo alternativa de
litigios de consumo, algumas com protocolos de colaboragdo
celebrados com a ERSE. Esta atividade insere-se no programa
anual ERSEFORMA.



https://www.erse.pt/erseforma/programacao-anual/
https://www.erse.pt/erseforma/programacao-anual/
https://www.erse.pt/media/f4yo4vvk/10-perguntas-10-respostas.pdf
https://www.erse.pt/media/d33o3b4u/erseexplica_apag%C3%A3o-reuni%C3%A3o-2set2025.pdf
https://www.erse.pt/media/vicnp1ff/ersexplica-relat%C3%B3rio-qst-g%C3%A1s_2024.pdf

ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

BOLETIM

ACE_APOIO AO
X CONSUMIDOR

(0

Pl DE ENERGIA

No 3.9 trimestre de 2025, realizou-se uma sessdo desenhada a
medida das quest&es colocadas pelos Centros de Arbitragem e
um modulo de formagdo sobre licenciamento de autoconsumo

coletivo.

VAMOS SIMULAR CONSIGO

No ambito das comemoragdes do Dia Mundial dos Direitos do
Consumidor, em 15 de marco, a ERSE langou um novo servico
intitulado “Vamos Simular Consigo”. O objetivo principal desta

acdo é a divulgacdo do simulador de precos de energia da ERSE,

incentivando assim a procura por ofertas mais vantajosas de
eletricidade e de gas natural. As empresas podem inscrever-se

através do formuldrio disponivel no site da ERSE.

Posteriormente  serd  agendada uma sessdo  para
esclarecimentos dos respetivos colaboradores. O contacto
direto com o consumidor permite esclarecimento de diversas

duvidas.

Foram realizadas desde entdo 13 sessGes e analisadas 298

faturas em que a poupanca média foi de cerca de 20%.


https://www.erse.pt/simuladores/precos-de-energia/
https://erse.wufoo.com/forms/vamos-simular-consigo/
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O que sao e para que servem?

Sao normalmente propostos no momento da contratagcao da
energia, embora os dois servigos sejam independentes.

Podem ser de varios tipos, como servigcos de assisténcia técnica,
seguros, planos de saude ou instalacao de painéis solares.

Quanto custam?

Cada comercializador tem as suas condi¢oes. Mas o prego dos
servicos adicionais tem de estar claramente separado do custo
do fornecimento de gas ou eletricidade.

Em regra, tem uma mensalidade fixa, que € cobrada na fatura
de energia, numa parcela auténoma.

E obrigatdrio contratar servigos adicionais?

S6 contrata o servigo adicional se quiser. Confirme se precisa dele e se vai
usa-lo. Todas as empresas devem apresentar ofertas de fornecimento
de energia que nao incluam servigos adicionais.

E habitual que o preco da energia tenha um desconto se contratar o servico
adicional. Verifigue com cuidado todas as condi¢oes do seu contrato.

E se quiser mudar de comercializador?

Se quiser mudar de comercializador e tiver um servigo adicional,

pode mudar na mesma. Porém, se o servico adicional tiver

um periodo de fidelizagdo associado, tera de manter esse servigo

com a empresa anterior ou pagar a penalizagao prevista no contrato. h
Confirme sempre com o seu comercializador.

Como reclamar do servigo adicional?

Para reclamar da prestacao do servico adicional, pode dirigir-se aos centros
N de arbitragem de conflitos de consumo, sem custos ou com custos muito
reduzidos, em alternativa aos tribunais judiciais.

Saiba mais sobre os Centros de Arbitragem.

CLIQUE PARA CONSULTAR O NOVO FOLHETO SOBRE SERVICOS ADICIONAIS.



https://www.erse.pt/consumidores-de-energia/informacao/resolucao-de-conflitos-de-consumo/
https://www.erse.pt/media/02pkicpr/servi%C3%A7os-adicionais.pdf



