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• ERSE em 15 palavras

• Três pilares para a proteção do consumidor

• Qualidade de serviço prestada pelas empresas

• Atividades da ERSE para promoção da literacia e 
informação dos consumidores

• Resposta a pedidos de informação e reclamações

Temas



• Desde 1997

• Independência

• Todo o território

• 100 colaboradores

ERSE em 15 palavras 

Elétrico Gás natural

GPL
Combustíveis e 
biocombustíveis

Mobilidade 
elétrica



Três pilares na proteção dos consumidores
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A intervenção da ERSE na qualidade de serviço prestada aos clientes
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A intervenção da ERSE na qualidade de serviço prestada aos clientes

Regulamentação

•Indicadores

•Padrões (gerais, individuais)

•Compensações

Incentivos monetários

•Continuidade MT

Divulgação de 
informação

Fiscalização

•Auditorias

•Inspeções

Poder sancionatório



A intervenção da ERSE na qualidade de serviço prestada aos clientes

Tema Eletricidade Gás natural

Continuidade de serviço

Atendimento presencial e telefónico

Restabelecimento int. facto imp. cliente

Resposta a avarias (individual)

Resposta a situações emergência

Ativação/desativação fornecimento

Desativação de fornecimento

Visita combinada

Resposta pedidos de informação

Resposta a reclamações

Indicadores e padrões gerais

Indicadores e padrões individuais

Compensações por incumprimento de 
padrões individuais



Promoção da informação, formação e literacia dos consumidores

(resultantes da antena 1)



• ERSEFORMA  (associações de consumidores, CIAC, CACC, …)

• Protocolos com centros de arbitragem de conflitos de 
consumo – formação, apoio técnico e apoio financeiro

• Procura de novos públicos através de protocolos para 
parceria:
• GNR

• Casa Pia de Lisboa

• AIP-CCI

• Estudos para conhecer melhor

Promoção da informação, formação e literacia dos consumidores



• As reclamações devem ser respondidas pelos 
comercializadores ou operadores de redes (obrigação 
legal e regulamentar)

• ERSE tem intervenção no sentido de informar e 
esclarecer o consumidor, recomendando a resolução 
do conflito, ou encaminhando para resolução 
alternativa de litígios

• ERSE identifica práticas que podem suscitar a 
aplicação de regimes sancionatórios, incluindo os da 
competência da ERSE

Resposta a reclamações e pedidos de informação



Reclamações recebidas na ERSE

Resposta a reclamações e pedidos de informação
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Resposta a reclamações e pedidos de informação

De que reclamam os consumidores?



• Pedidos de informação dirigidos à ERSE

• Aumento em 2020 que se tem mantido em 2021

Resposta a reclamações e pedidos de informação
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Resposta a reclamações e pedidos de informação

Que temas suscitam dúvidas aos consumidores?



• Setor energético vive momentos de mudança 
(descentralização, digitalização, descarbonização)

• Um futuro mais centrado no consumidor

• A mudança só se faz com as pessoas

• A regulação tem de ser capaz de ser entendida pelos 
consumidores

Conclusão
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