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

destacando-se:

e Aresposta a pedidos de informacdo dirigidos a ERSE.

e A rececdo das reclamacgdes efetuadas no Livro de
Reclamacdes (formatos fisico e eletrdnico) das empresas
de eletricidade, de gds natural, mobilidade elétrica e de

GPL canalizado.

e As intervencdes da ERSE no ambito da resolucdo

alternativa de litigios.

e O atendimento telefénico prestado pela ERSE aos

consumidores.

e As acdes de informacdo/formacdo organizadas e

participadas pela ERSE.

e  Os materiais informativos e pedagogicos elaborados.

A ERSE realiza a¢des de inspecdo as lojas de atendimento
presencial dos comercializadores, com o objetivo de verificar o
cumprimento de obrigacGes regulamentares aplicaveis ao
atendimento presencial prestado, decorrentes do Regulamento
da Qualidade de Servigo (RQS) e do Regulamento de Relacdes
Comerciais (RRC), aplicaveis aos setores elétrico e do gas, bem
como o regime juridico do Livro de ReclamacGes (ver destaque na

ultima pégina).

PEDIDOS DE INFORMACAO A ERSE

No 2.2 trimestre de 2025, a ERSE recebeu 858 pedidos de
informacdo de consumidores, registando assim um decréscimo de
11% face ao trimestre anterior e de 6% face ao periodo homdlogo

do ano anterior.
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O setor da eletricidade manteve-se com o maior nimero de
solicitagdes por parte dos consumidores (66,3%), explicado pelo

facto de o numero de clientes na eletricidade ser superior.
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Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

No 2.2 trimestre de 2025, os trés temas mais frequentes nos
pedidos de informagdo foram a qualidade de servico técnica, a
faturacdo e o contrato de fornecimento representando, em
conjunto, 42,9% dos pedidos de informacgdo dirigidos a ERSE. O

aumento do numero de pedidos relativos a qualidade de servico

técnica, estd relacionado com o apagdo de 28 de abril. Nos
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“outros” temas incluem-se, nomeadamente, tarifas e precos, a RECLAMACOES NO LIVRO

mudancga de comercializador e a medigdo e leituras. DE RECLAMAQO ES
1000 Os comercializadores e operadores das redes de distribuicdo de
eletricidade e de gds natural recebem reclamagdes dos seus
3 0 clientes através de diversos canais (atendimento presencial,
E 600 490 telefonico e escrito, designadamente, carta, email, livro de
o

Z 400 reclamacdes e online).
- Nos termos previstos no regime juridico do Livro de
0 . 12 88 Reclamacses, os prestadores de servicos a consumidores nos
0 i ; -~ setores regulados pela ERSE submetem a ERSE as folhas originais

Qualidade de Faturagdo Contrato de Outros

servigo técnica fornecimento (digitalizadas) das reclamag®es apresentadas nos livros de
reclamacdes disponiveis nas lojas de atendimento ao cliente. A

Os pedidos de informac3o foram maioritariamente enviados 3 ERSE ~ Plataforma do  Livro de Reclamagbes Eletronico envia

através de email (56%). automaticamente a ERSE uma copia da reclamagdo apresentada
por essa via. Estas reclamacBGes 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 verificagcdo da existéncia de indicios de
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Nos ultimos quatro trimestres, as reclamacGes apresentadas
através dos livros de reclamacdes (fisico e eletrdnico) incidiram
principalmente sobre o setor elétrico (80,5%), seguindo-se as
relativas ao fornecimento dual (eletricidade e gas natural), com
8,6%.

Os trés temas mais reclamados - faturagdo, contrato de
fornecimento e praticas comerciais desleais - representaram
45,2% das reclamagdes apresentadas pelos consumidores nos

livros de reclamacgdes das empresas, no 2.2 trimestre de 2025.
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fornecimento desleais

O Livro de Reclamagdes em versdo eletronica tem uma

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

78%

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

INTERVENCAO DA ERSE NARESOLUCAO
DE LITIGIOS

Perante a auséncia de resposta a reclamagdo apresentada junto
do respetivo comercializador ou nos casos em que a resposta é
considerada ndo satisfatéria pelo reclamante, o consumidor
pode recorrer, entre outros, a intervencdo da ERSE. Além da
prestacdo de informacgdo ao consumidor, havendo litigio, a ERSE
pode recomendar a sua resolu¢cdo, mas ndao 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 sentenga de
um tribunal judicial, vinculativa para as partes. O processo é
simples, célere e habitualmente ndo tem custos para o

consumidor de energia.

O numero de pedidos de intervengdo da ERSE no 2.2 trimestre
de 2025 (1 097) registou um ligeiro decréscimo de 3%
relativamente ao trimestre anterior (1 130). Comparativamente
com o trimestre homdlogo de 2024, verificou-se um aumento
de 16%.
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A maioria dos pedidos de intervencdo da ERSE incidem sobre o

setor elétrico (87,8%).


https://www.erse.pt/centros-de-arbitragem/
https://www.erse.pt/centros-de-arbitragem/
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A faturagdo continua a ser o tema que gera maior
conflitualidade (32,8%). Na categoria “outros” foram incluidos
temas como autoconsumo, ligacOes as redes e qualidade de

servico comercial.
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Os pedidos de intervengdo sobre um litigio chegam a ERSE
principalmente por email (55%) ou através do preenchimento

do formuldrio disponivel na pagina da ERSE na internet (42%)

Formulario

Correspondéncia

Nota: Valores acumulados dos ultimos quatro trimestres

As intervencBes da ERSE envolvem diversas diligéncias (recolha
de informagdo adicional junto do consumidor e da empresa
reclamada, analise juridica, entre outros). O tratamento e
resposta a 94% destes processos, no 2.2 trimestre de 2025,

ocorreu em prazo inferior a 90 dias.
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Em 42% dos casos em que a ERSE foi solicitada a intervir, as

pretensdes dos consumidores foram totalmente ou
parcialmente satisfeitas e, em 26%, foi prestada a informacdo
necessaria ao esclarecimento do consumidor. Em “outros
resultados” incluem-se situagdes diversas, designadamente
desisténcias por parte do reclamante e arquivamentos na
sequéncia da ndo disponibilizacdo de elementos adicionais pelo

reclamante.
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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 questdes (cerca de 98% das chamadas
atendidas na 12 linha, no 2.2 trimestre). 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 2.2 trimestre registou um
decréscimo de 23% relativamente ao trimestre anterior, assim
como de 21% quando comparado com o trimestre homaologo 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 (20%), a mudanca de comercializador (12%) e o contrato

de fornecimento (10%).

41% 12% 12% 10%

M Outros temas Faturagdo, Tarifas e pregos

B Mudanga 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

2.2 trimestre.

T

INVESTIGAGAO DO GRUPO DE PERITOS 0A EnTso.¢
AO APAGAO IBERICO DE 28 DE ABRILOE 2025

10 Perguntas & 10 Respostas [ p—

Tarifas e Pregos de Gés Natural

=l

INVESTIGACAO AQ APAGRO IB¢RIcO
DE 28 DE ABRIL DE 2025

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

(clique nas imagens para aceder)

FORMACAO

A ERSE desenvolve um conjunto de agdes 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 resolugdo alternativa de
litigios de consumo, algumas com protocolos de colaboragdo
celebrados com a ERSE. Esta atividade insere-se no programa
anual ERSEFORMA.

No 2.2 trimestre de 2025, realizaram-se trés acGes de formacado
sobre os temas tarifas e precos de eletricidade, licenciamento
de autoconsumo coletivo e custos de eletricidade para clientes
industriais e ainda duas sessdes desenhadas a medida das
questdes colocadas pelos Centros de Arbitragem. A ERSE, ao
abrigo do protocolo com a GNR, realizou ainda uma agdo junto

de uma escola. No total participaram 204 pessoas.

2

CUSTOS DA ELETRICIDADE
PARA,GLIENTES INDUSTRIAIS

(clique na imagem para aceder)


https://www.erse.pt/erseforma/programacao-anual/
https://www.erse.pt/erseforma/programacao-anual/
https://www.erse.pt/media/wwzeibkn/custos_eletricidade_industrais_aveiro2025.pdf
https://www.erse.pt/media/0mvf005i/ersexplica-apag%C3%A3o-abril-2025.pdf
https://www.erse.pt/media/f4yo4vvk/10-perguntas-10-respostas.pdf
https://www.erse.pt/media/c2lnnqay/ersexplica_apag%C3%A3o-grupo-de-peritos-entso-e.pdf
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A ERSE realiza ag8es de inspecao as lojas de atendimento presencial
dos comercializadores de eletricidade e gas natural.

As acOes inspetivas tém como objetivo verificar
o cumprimento de obrigagbes regulamentares
aplicaveis ao atendimento presencial, decorrentes
do Regulamento da Qualidade de Servico (RQS),
do Regulamento de Relagdes Comerciais (RRC)

e do regime juridico do Livro de Reclamacgdes.

Sao verificados, entre outros:

» A existéncia do Livro de Reclamagdes e a correta afixacao do
respetivo distico;

* O adequado tratamento das reclamacgdes registadas
neste livro;

¢ O registo do nimero e tempos de espera dos atendimentos;

l\ * Sdo observados atendimentos de clientes, para aferir
A o correto tratamento das situacdes.

A informacdo e a documentagao obtida nestas a¢ées podem ser
utilizadas como meio de prova num processo sancionatério sempre
que sdo detetados indicios de incumprimento da lei ou regulamentos.

Estas acoes permitem também conhecer melhor a realidade
no terreno e encontrar oportunidades de melhoria
na regulamentacdo aprovada pela ERSE.

As principais conclusdes e recomendacdes resultantes das acoes
de inspec¢do encontram-se disponiveis na pagina da ERSE na internet.



https://www.erse.pt/atividade/fiscalizacao/acoes-de-fiscalizacao/



