ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

BOLETIM

ACE APOIO AO
(ol CONSUMIDOR
ATDP] DE ENERGIA

BOLETIMDO APOIO AO CONSUMIDOR
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Trimestralmente, o Boletim do ACE retrata as atividades
desenvolvidas pelo Apoio ao Consumidor de Energia da ERSE,

destacando-se:

e A resposta a pedidos de informacdo escritos dirigidos
a ERSE.

e A rece¢do das reclamagdes efetuadas no Livro de
Reclamacdes (formatos fisico e eletrénico) das
empresas de eletricidade, de gas natural, mobilidade

elétrica e de GPL canalizado.

e As intervencgBes da ERSE no ambito da resolucdo

alternativa de litigios.

e O atendimento telefénico prestado pela ERSE aos

consumidores.

e As acdes de informagdo/formacdo organizadas e

participadas pela ERSE.

e  Os materiais informativos e pedagdgicos elaborados.

Este trimestre, o destaque na Ultima pagina é sobre o corte de

fornecimento por falta de pagamento.

PEDIDOS DE INFORMACAO A ERSE

No 3.2 trimestre de 2026, a ERSE recebeu 806 pedidos de
informacdo escritos de consumidores, registando assim uma
reducdo de 16% face ao trimestre anterior. Verifica-se uma
normalizagdo dos valores, ultrapassado o significativo aumento

ocorrido nos primeiros meses de 2026.

OUTUBRO|2026

Se for um cliente com
necessidades especiais

ou prioritario registe-se junto
do seu comercializador.
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O setor da eletricidade manteve-se com o maior nimero de
solicitagdes por parte dos consumidores (61,9%), em grande
parte justificado pelo numero de clientes na eletricidade ser

superior.
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Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

No 3.2 trimestre de 2026, os quatro temas mais frequentes nos
pedidos de informacgdo escritos foram a faturagdo, a qualidade
de servico técnica, o contrato de fornecimento e as tarifas e
precos, representando, no seu conjunto, 45,7% dos pedidos de

informacdo dirigidos a ERSE. Nos “outros” temas incluem-se,


https://www.erse.pt/erseforma/vamos-simular-consigo/
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nomeadamente, as interrupc¢des de fornecimento, a mudanca

de comercializador e a medigdo e leituras.
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Os pedidos de informagdo foram maioritariamente enviados a
ERSE através de email (63%).

Correspondéncia ) Formulario

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

No 3.2 trimestre de 2026, 98% dos pedidos de informagdo

foram respondidos pela ERSE em prazo inferior a 15 dias Uteis.
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RECLAMACOES NOLIVRO
DE RECLAMACOES

Os comercializadores e operadores das redes de distribuicdo
de eletricidade e de gds natural recebem reclamagdes dos
seus clientes através de diversos canais (atendimento
presencial, telefénico e escrito, designadamente, carta,

email, livro de reclamagdes e online).

Nos termos previstos no regime juridico do Livro de
Reclamacdes, os prestadores de servigos a consumidores nos
setores regulados pela ERSE submetem a ERSE as folhas
originais (digitalizadas) das reclamacGes apresentadas nos
livros de reclamacdes em papel, disponiveis nas lojas de
atendimento ao cliente. A plataforma do Livro de
Reclamacdes Eletrénico envia automaticamente a ERSE uma
copia da reclamacdo apresentada por essa via. Estas
reclamacbes devem ser respondidas diretamente pelas
empresas, no prazo maximo de 15 dias Uteis ou em prazo
inferior, se estabelecido contratualmente. A ERSE cabe, neste
dominio, a verificacdo da existéncia de indicios de alguma

infracdo (contraordenacdo).

12 000

9584

10000

8000

7293
6442

5300

6000

4358

4000

2000

3.2 trimestre 2025 W 4.2 trimestre 2025 W 1.2 trimestre 2026
M 2.2 trimestre 2026 W 3.2 trimestre 2026

No 3.2 trimestre de 2026, o nimero de reclamacdes (6 442)
registou um decréscimo de cerca de 12%, face ao trimestre
anterior, mas ainda significativamente acima do numero
registado no trimestre homdélogo do ano anterior (+47%). Tal
como nos pedidos de informacdo, observa-se tendéncia para

a normalizacdo dos valores, embora nas reclamacges esta
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normalizagdo ocorra mais tarde do que nos pedidos de

informacdo.
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Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

Nos Ultimos quatro trimestres, as reclamacgdes apresentadas
através dos livros de reclamacgbes (fisico e eletrénico)
incidiram principalmente sobre o setor elétrico (68,9%),

seguindo-se as relativas ao fornecimento dual (15,8%).

Os quatro temas mais reclamados - faturagdo, contrato de
fornecimento, praticas comerciais desleais e interrupcdo do
fornecimento - representaram 53,2% das reclamagdes
apresentadas pelos consumidores nos livros de reclamacgdes
das empresas, no 3.2 trimestre de 2026. Nos “outros” temas
incluem-se, nomeadamente, a medicdo e leituras e a

qualidade de servigo.
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O Livro de ReclamagBes em versdo eletrénica tem uma
utilizacdo muito superior ao Livro de Reclamagdes em papel
(84% face a 16%), tendéncia que se tem vindo a acentuar ao

longo do tempo.

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

INTERVENCAO DA ERSE NA
RESOLUCAO DE LITIGIOS

Perante a auséncia de resposta a reclamacdo apresentada
junto do respetivo comercializador ou operador de rede, bem
COMO NnOSs casos em que a resposta é considerada ndo
satisfatoria pelo reclamante, este 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 de primeira instancia,
vinculativa para as partes. O processo é simples, célere e ndo

tem custos para o consumidor de energia.

Os pedidos de intervengdo da ERSE no 3.2 trimestre de 2026
(1 679) diminuiram 11%, relativamente ao trimestre anterior
(1 884). Comparativamente com o trimestre homodlogo de
2025, o aumento foi de 58%.


https://www.erse.pt/centros-de-arbitragem/
https://www.erse.pt/centros-de-arbitragem/
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A maioria dos pedidos de intervencdo da ERSE incidem sobre

o setor elétrico (77,9%).
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Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

A faturacdo continua a ser o tema que gera maior
conflitualidade (32,2%). Na categoria “outros” foram
incluidos temas como autoconsumo, ligacBes as redes e

qualidade de servigo comercial.

1000
800

600 540 537

N.2 de pedidos

400

237 203
- I . .
0 .
Faturagdo Contrato de Qualidade de  Interrupgéo do Outros
fornecimento  servigo técnica  fornecimento

Os pedidos de intervencdo sobre um litigio chegam a ERSE
principalmente por email (56%) e através do preenchimento

do formulario disponivel na pagina da ERSE na internet (41%).

Correspondéncia Email Formulério

56% 41%

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

A intervengdo da ERSE neste dominio envolve diversas
diligéncias (recolha de informacdo adicional junto do
consumidor e da empresa reclamada, analise juridica, entre
outros). O tratamento e resposta a 98% destes processos, no
3.9 trimestre de 2026, ocorreu em prazo inferior a 90 dias,
desempenho

verificando-se uma melhoria do

comparativamente com o trimestre anterior.
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Em 39% dos casos em que a ERSE foi solicitada a intervir, as
pretensdes dos consumidores foram total ou parcialmente
satisfeitas, assim como nos pedidos em que foi enviada a
informacgdo necessaria ao esclarecimento do consumidor. Em
“outros  resultados” incluem-se  situacdes  diversas,
designadamente desisténcias por parte do reclamante e
arquivamentos na sequéncia da ndo disponibilizagdo de
elementos adicionais essenciais ao esclarecimento ou

resolucdo do caso concreto.
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Resolugdo total ou Informagdo ao  Sem alteragdo da  Outros
parcial do conflito consumidor  posi¢do das partes resultados

13%  10%

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

Em 2025, os pedidos de intervengdo da ERSE no tratamento
de reclamacgbes representaram 2,6% do total de
reclamagdes recebidas pelos comercializadores e ORD,
valor inferior em 0,6 pontos percentuais ao verificado em
2024. Este tema é detalhado no relatério Qualidade de

Servico Comercial dos Setores Elétrico e do Gas 2025 —

Atendimento, pedidos de informacdo e reclamacdes.

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 quest&es. As situacbes
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
uma diminuicdo de 18% relativamente ao trimestre anterior,
e de 5% quando comparado com o trimestre homélogo de
2025.
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Os temas que suscitam maior numero de contactos pelos
consumidores sdo os relacionados com a fatura e as tarifas e

precos (19%), o contrato de fornecimento (7%) e a mudanca

de comercializador (6%). Ha cerca de 15% de contactos para

obter informagdes sobre o estado do processo na ERSE.

48% 6% 15% 7%

M Outros temas Faturagéo, Tarifas e precos

B Mudanga de comercializador M Estado do processo na ERSE

M Contrato de fornecimento Interrupgdo 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.

ERSExplica

12 PERGUNTAS & 12 RESPOSTAS

Eletricidade com novos periodos horarios em
Portugal continental a partir de abril de 2027

€ ERSExplica

V4

GAS

Relatdrio da Qualidade
de Servio Técnica
2025

20 PERGUNTAS & 20 RESPOSTAS

Estudo sobre formago e evolugdo dos precos
dos combustiveis rodovidrios em Portugal
continental

(clique nas imagens para aceder)


https://www.erse.pt/media/glip3iw0/meios-de-atendimento_pi_rec_cne_2025.pdf
https://www.erse.pt/media/glip3iw0/meios-de-atendimento_pi_rec_cne_2025.pdf
https://www.erse.pt/media/glip3iw0/meios-de-atendimento_pi_rec_cne_2025.pdf
https://www.erse.pt/media/xkqmtrxn/ersexplica_2026_liga%C3%A7%C3%B5esredes_jul.pdf
https://www.erse.pt/media/wsrbhlug/ersexplica_pr_horarios.pdf
https://www.erse.pt/media/ufnnnqen/ersexplica_combustiveis.pdf
https://www.erse.pt/media/c31ardm3/ersexplica-relat%C3%B3rio-qst-g%C3%A1s_2025-pt.pdf
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FO RMA(;AO
ACOES DE FORMAGAO, SENSIBILIZAGAO E INFORMAGAO

A ERSE desenvolve um conjunto de agles que visam a
informacdo e a formacdo dos consumidores de energia,
diretamente ou através de entidades que promovem a
protecdo dos direitos dos consumidores e a resolucdo
alternativa de litigios de consumo, algumas com protocolos
de colaboragdo celebrados com a ERSE. Esta atividade insere-

se no programa anual ERSEFORMA.

No 3.2 trimestre de 2026, realizou-se mais uma sessdo
desenhada a medida para os Centros de Arbitragem, para
esclarecimento de matérias, nomeadamente sobre
suspensdo de corte de fornecimento, poténcia contratada e

apropriacdo indevida de energia.

SAIBA MAIS
I

VAMOS SIMULAR CONSIGO

O servico “Vamos Simular Consigo pretende divulgar o

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 sera

agendada uma sessdo para a realizagdo de simulag8es junto
dos respetivos colaboradores. O contacto direto com o
consumidor permite ainda o esclarecimento de diversas

duvidas.


https://www.erse.pt/erseforma/programacao-anual/
https://www.erse.pt/erseforma/vamos-simular-consigo/
https://www.erse.pt/simuladores/precos-de-energia/
https://erse.wufoo.com/forms/vamos-simular-consigo/
https://www.erse.pt/erseforma/vamos-simular-consigo/
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CORTE POR FALTA DE PAGAMENTO — SAIBA O QUE FAZER =
h

Se nao pagou a fatura de eletricidade ou de gas natural, o servico pode ser cortado.

Como evitar o corte?

Contacte o comercializador. Se ndo conseguir pagar tudo de uma vez,
peca um plano de pagamento em prestacGes.
Habitualmente os comercializadores ajudam a resolver a situagao.

Existe um pré-aviso Que informagao tem o pré-aviso?

- 20 DIAS
de corte? | e Causa do corte

Sim, é obrigatério enviar * Como evitar o corte

um pre-aviso, escrito, e Custos do corte e da religacdo
com 20 dias de antecedéncia. do fornecimento.

Podem reduzir a poténcia contratada?

Sim, na eletricidade, antes do corte, a poténcia contratada deve ser reduzida para
o minimo de 1,15 kVA, por fase, depois de avisado o cliente com 5 dias de antecedéncia.

Se continuar sem pagar, o servico pode ser cortado 20 dias a partir da data
da reducdo da poténcia.

O servigo pode ser cortado ao fim-de-semana?

O corte NAO PODE SER FEITO a sexta-feira, nas vésperas de feriado, nos feriados, nem durante os fins de semana.

Quando é feita a religacao?
Depois de pagar ou de fazer um acordo de pagamento o comercializador tem,

no maximo, 30 minutos para comunicar ao operador de rede que depois faz a religacao
ou reposicao da poténcia contratada nos seguintes prazos maximos.

Prazo de 6 horas (12 horas se ainda nao tem um contador Prazo de 12 horas.

integrado em rede inteligente). 5 e TR R A

O prazo nao conta entre as Oh0O e as 8h00, nem nos as 0h00 e as 8h00, nem nos
feriados e fins-de-semana, exceto se for cliente prioritario. feriados e fins-de-semana.

Pode pedir a religagao urgente (até 3 horas ou até 4 horas Pode pedir a religagao urgente
se ainda nao tem um contador integrado em rede (até 4 horas), pagando um valor
inteligente), pagando um valor adicional. adicional.

Outras causas * Falta de acesso ao contador * Razbes de seguranca ou servigo
* Cedéncia de energia a terceiros

de corte e Casos fortuitos ou de forga maior « Apropriacio indevida de energia




