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Livro de Reclamacoes

Nota Introdutoria

A Direcao-Geral do Consumidor (adiante DGC), na qualidade de autoridade publica para a
defesa do consumidor’, é responsavel pela gestdo funcional da plataforma do Livro de
Reclamacgdes Eletronico, bem como pela integragao das entidades reguladoras setoriais e
as entidades de controlo de mercado competentes, sendo a Imprensa Nacional da Casa

da Moeda (INCM) sua parceira tecnolégica.

No dAmbito das suas competéncias? em matéria de gestdo do Livro de Reclamacgdes, a
DGC, divulga, anualmente, o relatério estatistico global dos dados das reclamacoes

exaradas no Livro de Reclamacgdes, nos formatos Fisico e Eletrénico.

No ano de 2024, foram apresentadas quatrocentas e quarenta e quatro mil, oitocentas e
quinze (444 815) reclamagodes, apurando-se que cerca de 43% das reclamagdes foram

submetidas via eletrdnica.

No que se refere ao numero total de reclamagodes, constatou-se um ligeiro decréscimo

face ao periodo homoélogo de 2023 - cerca de -1%.

No presente relatério, a semelhanga do ano anterior, foi incluida informacéo recolhida
junto das 35 entidades reguladoras setoriais e entidades de controlo de mercado
competentes no que se refere aos dados de processos de contraordenacéo instaurados (e
valor de coimas aplicadas) na sequéncia das reclamacgdes apresentadas pelos

consumidores.

T Artigo 21.° da Lei n.© 24/96, de 31 de julho (na sua redagéo atual) - Lei de Defesa do Consumidor.
2 Artigo 13.°-A do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15.09 — Relatério sobre conflitualidade no consumo.
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Livro de Reclamacoes

Sintese Geral dos Dados Estatisticos

N.° Total de Reclamagcoes em 2024 - Formatos Eletrdnico e Fisico

u 444 815 Reclamacgoées

Livro de Reclamacoes Eletronico - 2024

u 189 767 Reclamacoes

® 1216 Elogios e 640 Sugestdes
® 2774 Pedidos de Informacéo submetidos através da plataforma
® 35 Entidades de controlo de mercado competente/ Entidades reguladoras do

setor registadas

® Mais de 400 000 fornecedores de bens e prestadores de servicos registados

Livro de Reclamacoées Fisico - 2024

u 255 048 Reclamacgoes
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Livro de Reclamacoes

N.° total de reclamacodes: 2024 (Eletrénico e Fisico)

Taxa de variagao: - 1%

2024 444815
2023 448199
4
Analise comparativa de reclamacgées®:
Livro Eletrénico e Livro Fisico: 2017 - 2024
377851
36373

326038

69534 267524 267361
255048

235545
212654

201538 198765 189767

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

3 Taxa de variagdo 2023-2024 no Livro Eletrénico: -10,9 % | Taxa de variagdo 2023-2024 no Livro Fisico: + 1,1%.
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Entidades que tratam maior nimero de reclamacgoes (Eletronico e Fisico)

TOP 10 | Total de reclamagoes — 2024

191472

27787

22284 18711 15152
C I B
ay o =
ASAE ANACOM ERS AMT BdP ERSE ANAC ASF ENSE ERSAR

Analise face ao periodo homoalogo de 2023

Livro de Reclamacoes Eletronico e Fisico

ASAE: 10,1% |
ANACOM: -2,3% |
ERS:-3,5% |
AMT: - 2,7% |
BdP:-9,3% |
ERSE: - 27,6%]
ANAC: - 26,4%
AsF: -5,6%)
ENSE: - 8,8% |

ERSAR:-7,1% ]
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Livro de Reclamacoes

TOP 10 | Entidades que tratam maior nimero de reclamacgoées

Livro Eletrénico

59825
54057
14465 14412
11242 10073 7403
5578
- - o
ANACOM ASAE ERSE ANAC ENSE, ERSAR

EPE

Analise face ao periodo homoalogo de 2023

Livro de Reclamacoes Eletronico

ANACOM: - 10,8% ||
ASAE:-3,3% ]
ERSE: - 10,9% |
AMT: - 17,3%1
ANAC: - 28,8%1
BdP:-15,6% |

ASF: - 9,3% 1
ERS:2,2% |

ENSE: 56%

ERSAR: - 6,4% |
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Livro de Reclamacoes

TOP 10 | Entidades que tratam maior nimero de reclamacgoées

Livro Fisico

137415

11042

5079 4246 2088 1948 1575
ay & =5 =~
ASAE ANACOM ERS AMT BdP ANAC ERSE ERSAR ARAE IRAE
Acores

Analise face ao periodo homalogo de 2023

Livro de Reclamacodes Fisico

ASAE: 14,5% |
ANACOM: 13,2% |
ERS: - 4,6% |
AMT: 20,29
BdP:-1,8% |
ANAC: - 20,9% |
ERSE: - 3,2% ||
ERSAR:-7,9% |
ARAE: - 2,6%1

IRAE: 117,2%]
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Livro de Reclamacoes

Reclamacdées - Servigos Publicos Essenciais® | 2024

Eletronico e Fisico

101359
27787
18711
Comunicacodes Transportes Eletricidade e G&s ~ Aguas e Residuos
Eletrénicas e Natural
Servigos Postais
-
. A
omn. ERSE o2
Autoridk dO ENTIDADE REGULADORA .
daMobilidade DOS SERVIGOS ENERGETICOS ERSAR

e dos Transportes

Analise face ao periodo homoalogo de 2023

ANACOM

Comunicacgdes Eletronicas e Servigos Postais: - 2,3% l
AMT

Transportes: - 2,7% l

ERSE

Eletricidade e Gas Natural: - 27,6%1
ERSAR

Aguas e Residuos: - 7,1 %l

4 No setor dos transportes nao estéo incluidos o transporte aéreo de passageiros.
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Livro de Reclamacoes

Reclamacées dos Servigos Publicos Essenciais® | 2024

Livro Eletronico

59825
14465 14412
- - -
Comunicagoes Eletricidade e Gas Transportes Aguas e Residuos
Eletronicas e Natural

Servigos Postais

ANACOM © @ rse QMG o2

ENTIDADE REGULADORA

S da Mobilidade @
DOS SERVICOS ENERGETICOS e dos Transportes ERSAR

Analise face ao periodo homalogo de 2023

ANACOM

Comunicacdes Eletrénicas e Servigos Postais: - 10,8%1
ERSE

Eletricidade e Gas Natural: - 32,6%1
AMT

Transportes: - 17,3%1

ERSAR

Aguas e Residuos: - 6,4%1

Reclamacoées dos Servigos Publicos Essenciais® | 2024

® No setor dos transportes ndo estéo incluidos o transporte aéreo de passageiros.
% No setor dos transportes nao estéo incluidos o transporte aéreo de passageiros.
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Livro Fisico

41534

13375
4246 2088
Comunicagées Transportes Eletricidade e Gas Aguas e Residuos
Eletronicas e Natural

Servigos Postais

5 oo
ANACOM Qam.. ERSE . )

Autoridade R
da Mobilidade DOS SERVICOS ENERGETICOS ERSAR
e dos Transportes

Analise face ao periodo homoalogo de 2023

ANACOM

Comunicacgoes Eletronicas e Servigos Postais: 14,5%'
AMT

Transportes: 20,2%'

ERSE

Eletricidade e Gas Natural: - 3,2% l

ERSAR

Aguas e Residuos: - 7,9%1
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Livro de Reclamacoes

Posicionamento Geral das entidades | Livro Eletrénico e Livro Fisico 2024

DR Satde Agores | J m Fisico MEletrénico
DGC-RAL | 4
DR Desporto Agores ‘:2,)0
ISSA, 1P. | 38
IRACA | 2

IGMTSss | 103

48
RN | &

177
sry | 17

IR Turismo Agores 27

DR Salde Madeira 185
ERSARA | 18

DR Turismo Madeira 40

DR Mobilidade Agores 18

DGC - Fiscalizagao 56

INFARMED I 888

98

cMvM | 33
omv | 0

IRAE Agores 221275
IGEC | 228

ARAE M 1948
Iss, 1.p. | 3232
PSP | %o

IGaC f 2827

TdP j "Piso

IMPIC, IP | 794

ERSAR 2088

ENSE, EPE |17,
29065
ERS - 5578
1340
ASF h 7403

ANAC h 10073
sor N V52
ot I
ERSE h4246 14465

137415
ASAE _ 54057
41534
anacom [ ::::
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Livro de Reclamacoes

Dados do Livro de Reclamacgodes Eletrénico | 2024

u 189 767 Reclamacoes

Analise face ao periodo homoalogo de 2023

189767
Reclamacoées
212654

2774

Pedidos de Informacéao
5250

2024 m2023

Reclamacdes: Taxa de variacdo (2023-2024): - 11% l
Pedidos de informacéao: Taxa de variagao (2023-2024): - 47% l
Elogios: Taxa de variagdo (2023-2024): - 12% l

Sugestdes: Taxa de variagao (2023-2024): - 9% l

indice de Satisfagdo do consumidor relativamente ao processo de elaboragao
dareclamacgao

o

Satisfacao de utilizacao

w &%

3.2/4
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Dados do Livro de Reclamacodes Fisico

2024

n 255 048 Reclamagoes

Analise face ao periodo homaélogo de 2023

255048

Reclamacodes

235545

2024 m2023

® Reclamacodes: Taxa de variagao (2023-2024): + 8% I
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Livro de Reclamacoes

Analise descritiva

Reclamacoes em Setores Fiscalizados pela ASAE

O numero total de reclamacgdes via Livro de Reclamacgdes Eletronico (LRE) aumentou
ligeiramente de 53 914 em 2023 para 56 057 em 2024, o que representa um acréscimo

residual de 0,27%.

Em ambos os anos, o setor de "Equipamentos elétricos e Eletronicos -
Comercializagao/montagem" manteve-se como o mais reclamado, representando 17,99%
(9699 reclamacdes) do total de reclamagdes em 2023 e 15,79% (8 535 reclamacgdes) em

2024.

O setordos "Hipermercados" registou também uma diminui¢gdo na sua representatividade,
passando de 7,40% (3 988 reclamacdes) em 2023 para 6,23% (3 365 reclamacdes) em
2024. Pelo contrario, o setor do "Pronto-a-Vestir" aumentou ligeiramente a sua quota de
reclamacdes, passando de 5,49% para 5,58% (de 2 960 para 3017 reclamacgdes,

respetivamente), ocupando consistentemente o terceiro lugar.

Destaca-se ainda a entrada do setor dos "Ginasios (health clubs)" no top 10 de 2024, com

2,67% das reclamacgodes, setor que néo figurava entre os mais reclamados em 2023.

Relativamente aos motivos de reclamacéo, o tema "Transacdes e encomendas” destacou-
se como o principal motivo em ambos os anos, com um crescimento de 27,99% em 2023
para 29,74% em 2024. O motivo "Qualidade dos servigos" registou uma quebra
significativa, de 21,65% para 18,02%, ainda assim mantendo-se entre os trés principais

motivos. Por sua vez, a categoria "Outros” aumentou de 16,88% para 20,67%.

O motivo "Atendimento" manteve-se relativamente estavel (9,13% em 2023 e 9,33% em
2024), demonstrando que as interagdes com o cliente continuam a constituir uma area de
atencao prioritaria para os operadores econdmicos. Ja os motivos relacionados com
"Cartoes de fidelizagao e crédito classico" continuam a apresentar uma expressao

marginal (cerca de 1,5%).

Ja no que diz respeito ao Livro de Reclamagobes Fisico, em 2023, o numero total de
reclamacodes recebidas pela ASAE através do Livro de Reclamacgodes Fisico foi estimado em

120 000. Em 2024, aumentou 14,5%, referindo a ASAE que “relativamente
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Livro de Reclamacoes

ao numero de reclamacdées recebidas na ASAE, em igual periodo temporal,
provenientes do Livro de Reclamagdes, em formato Fisico,

indica-se um numero total de 137 415 reclamagdées recebidas.”

15
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Livro de Reclamacoes

Livro de Reclamacgoées Eletronico: 54 057 reclamagoes

TOP 10 Setores mais reclamados

Ginasios (health clubs) [IININEIGNGGGEE 1443
Informatica |GG 1544
a distancia (por Catalogo e Internet) | INNGgG@gNE 19021
Eletrodomésticos e equipamento diverso [ NG 1976
Oficinas de Automoveis e Motociclos [[INNNNEGEGEGEGEEE 2055
Bricolage e Jardim [ NG 2307
Artigos e Utilidades para o Lar [ NG 2781
Pronto-a-Vestir [[INNENEGE 3017
Hipermercados |G 3365
Equipamentos eléctricos e electronicos, I ss3s

Comercializagdo/montagem

16

TOP 10 Motivos Principais mais reclamados

Cartbes (programas de fidelizagéo ) e Crédito Classico [l 821
Qualidade, produto alimentar [l 1013
Qualidade, produto nao alimentar [ 1951
Informagéo ao Consumidor [ 2128

Nao identificado (em branco) [ 2304

Precos e Campanhas de Publicidade [ 2455

Atendimento [IINNENEGE 5044
Qualidade, servicos [, o743
Outros [N 11173

Transagdes e encomendas

16087

bortocorsa  «®) DGC | Lssss INCM
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Livro de Reclamacoes

TOP 10 Motivos Secundarios mais reclamados

Retencao de valorindevido | 1386
Avaria / defeito do bem dentro da garantia [ 1513
Informacgéo prestada incorreta ou desconhecimento [ 1779
Assistencia pdés-venda deficiente |G 2456
Falta de profissionalismo |G 2917
Atraso na entrega de produto ou prestacdo de servico |G 3027
Servigo defeituoso [N 3505
Nao entrega do produto ou servico [[IIINENEGEGEGEEEEEE 5414
Nao identificado (em branco) [IINENEGEGEEEEE 3940
Outros I 9999

17

Livro de Reclamacgoées Fisico: 137 415 reclamacgoées’

7 Numero indicativo
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Livro de Reclamacoes

Analise Descritiva

Reclamacoes nos setores regulados pela Autoridade Nacional de Comunicagoes

Em 2023, o Livro de Reclamagbes Eletronico representou uma esmagadora maioria das
reclamacdes, com 67 041 registos. No entanto, em 2024, esse ndmero caiu para 59 825:

uma reducgao de aproximadamente 10,8%.

No que respeita a distribuicdo setorial, as comunicacgdes eletrénicas concentraram a
maioria das reclamagcdes em ambos os anos. Em 2023, foram registadas 44 158
reclamacdes neste setor, correspondendo a 65,9% do total. Em 2024, esse numero desceu
para 36 010 reclamacgdes, o que representa 60,2% do total, revelando uma reducao

significativa de mais de 8.000 reclamacdes.

Por outro lado, os servicos postais aumentaram a sua representatividade relativa,
passando de 22 343 reclamagdes em 2023 (33,3%) para 23 475 reclamacdes em 2024
(39,2%), com um ligeiro crescimento em termos absolutos. Os outros setores mantém

expressdo minima, com 540 reclamagdes em 2023 (0,8%) e 340 em 2024 (0,6%).

No dominio das comunicagdes eletrénicas, os motivos mais reclamados mantém-se
consistentes nos dois anos. A faturacéo de servigos destacou-se como o principal motivo
de reclamacéo, com 12 908 ocorréncias em 2023 (29,2% das reclamacdes no setor) e
10996 em 2024 (30,5%). Seguem-se a contratacao de servigos (11 465em 2023 € 9.407 em
2024) e as falhas nos servigos (9 231 em 2023 e 6 793 em 2024). A assisténcia técnica, o
cancelamento de servigos e o tratamento de reclamagdes surgem também com destaque,
mas com uma tendéncia geral de decréscimo em termos absolutos.

Nos servigos postais, verifica-se uma reordenacgao dos principais motivos de reclamacéo.
Em 20283, o atraso na entrega de objetos postais foi o motivo mais reportado, com 6 778
reclamacgodes (30,3%), seguido da entrega no domicilio, com 6 692 (29,9%). Ja em 2024, a
entrega no domicilio passou para o topo com 8 582 reclamacgdes (36,6%), enquanto os
atrasos diminuiram para 4 992 reclamagobes (21,3%). O extravio de objetos postais
manteve-se relativamente constante, com 2 765 em 2023 e 2 945 em 2024 (cerca de

12,5%).
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Livro de Reclamacoes

Relativamente ao Livro de Reclamacgoes Fisico, em 2023, foram
registadas 36 674 reclamacgoes, enquanto em 2024 o numero
ascendeu a 41 534, o que representa um acréscimo de aproximadamente 13,2%.
Acerca da distribui¢gido por setores, em 2023 o setor das comunicagdes
eletronicas foi o0 mais reclamado, com 22 372 reclamagoes, o que representa 61,0% do
total. Os servigos postais registaram 13 393 reclamacbes (36,5%), enquanto os outros
setores reuniram 919 reclamacdes (2,5%). Em 2024, as comunicacdes eletrénicas
mantiveram a lideranga, com 23 955 reclamacoes, que correspondem a 57,7% do total. Os
servigos postais apresentaram 16 961 reclamacgoes, perfazendo 40,8%, e 0s outros setores
diminuiram para 618 reclamacdes, equivalentes a 1,5%.

No setor das comunicacgdes eletronicas, os dados de ambos os anos revelam uma
concentracdo em torno de: faturagdo, contratacdo e assisténcia técnica. Em 2023, o
motivo mais recorrente foi a faturagcao de servigos, com 5 508 reclamacgodes (24,6% das
reclamacdes do setor), seguido da contratagcdo de servigos, com 4 676 (20,9%), e da
assisténciatécnica,com 3534 (15,8%). A estes somaram-se as falhas nos servigos (3425),

o atendimento ao cliente (3 279) e o cancelamento de servigos (3 067).

Em 2024, a tendéncia manteve-se. A faturacao de servicos continuou a liderar com 6 465
reclamacdes, representando 27% do total das reclamacgdes no setor. A contratagdo de
servigos registou 5 578 reclamacgbes (23,3%), enquanto o atendimento ao cliente subiu
para 3 935. A avaria e venda de equipamentos, o cancelamento de servi¢os e as falhas nos
servigos mantiveram também um peso expressivo, totalizando 3 367, 3 569 e 3 092

reclamacdes, respetivamente.

Nos servigos postais, 0os atrasos na entrega destacaram-se como o principal motivo em
ambos os anos. Em 2023, originou 3 976 reclamacgdes (29,7%), seguido pelo extravio de
objetos postais (2 966), pela entrega no domicilio (2 635) e pelo atendimento (2 119). Em
2024, os atrasos na entrega aumentaram consideravelmente, ascendendo a 6 617
reclamacgdes, o que corresponde a 39% do total no setor. O extravio de objetos registou

2917 reclamacgoes, a entrega no domicilio 2 704, e o atendimento 2 139.
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Livro de Reclamacoes
Livro de Reclamacoes Eletrénico: 59 825 reclamacoes

Setores Reclamados 340

Comunicacoes Eletronicas = Servigos Postais = Outros setores

Comunicacgoes Eletronicas |[TOP 10 Motivos mais reclamados

Ligacao inicial de servigos fixos m—— 1761 20
Outros assuntos S 2132
Avaria e venda de equipamentos IEEEEEES—————— 2407
Atendimento ao cliente EEEEEssssssST—————— 4393
Tratamento de reclamacgdoes IEEEEEEEEEEEEEEEEEES——————— 5032
Assisténciatécnica mEEEEssEESESEEEEEEEEESS———————— 5159
Cancelamento de servicos IEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEES———— 6076
Falhas nos servicos TS G793
Contratacao de servicos e 0407
Faturacao de servicos | 10996

Servicos Postais|TOP 10 Motivos mais reclamados

Objetos postais violados ou danificados 785
Desalfandegamento de objetos postais 831
Entrega na morada errada 1241
Objetos postais devolvidos 1356
Outros assuntos 1770
Condigoes da distribuigcao postal 2463
Atendimento 2800
Extravio de objetos postais 2945
Atraso na entrega de objetos postais 4992
Entrega no domicilio 8582
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Livro de Reclamacoes

Livro de Reclamacgoées Fisico: 41 534 reclamacodes

Setores Reclamados

618

16961

23955

Comunicacoes Eletronicas = Servigos Postais = Outros setores

Comunicacgoes Eletronicas: TOP 10 | Motivos mais reclamados

Outros assuntos . 713
Ligacao inicial de servigos fixos m———u 838

21

Tratamento de reclamagdes I 2423
Assisténcia técnica TN 2530
Falhas nos servicos IIEEEEEEEEEEEEEEEEEESS——— 3092
Avaria e venda de equipamentos IIEEEEEEEEEEEEEEEEEEEN—— 3367
Cancelamento de servicos IIIIEEEEEEEEEEEEEEEENEEN——— 3569
Atendimento ao cliente TN 3035
Contratagdo de servicos IIIEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 5578
Faturagao de servicos IIEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 6465

Servicos Postais: TOP 10 | Motivos mais reclamados

Tratamento de reclamacgoes 347
Outros assuntos 384
Objetos postais violados ou danificados 428
Objetos postais devolvidos 770
Condigdes da distribuigdo postal 997
Entrega na morada errada 1110
Atendimento 2139
Entrega no domicilio 2704
Extravio de objetos postais 2917
Atraso na entrega de objetos postais 6617
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Livro de Reclamacoes

Analise descritiva

Reclamacoes nos setores regulados pela ERS

Em 2023, a Entidade Reguladora da Saude (ERS) recebeu um total de 5 456 reclamacoes
através do Livro de Reclamacgdes Eletrénico. Ja em 2024, o numero de reclamacgoes
registadas subiu ligeiramente para 5 578, refletindo um aumento moderado de cerca de

2,2%, evolugao pouco expressiva em termos absolutos.

Quanto a distribuigcéo por setores reclamados, os dados de 2023 revelam que as unidades
de cuidados de saude com internamento foram as mais visadas, com 3 550 reclamacgoes,
representando 65,1% do total. Seguiram-se as unidades sem internamento, com 1 372
reclamacdes (25,1%), e as unidades de dentdria, com 239 reclamacobes. Os restantes
setores — como meios complementares de diagndstico (147 reclamacoes), telemedicina
(90), cuidados continuados (28), unidades de recuperagao e tratamento (20), unidades
moveis (9), centros de enfermagem (1) - registaram volumes significativamente mais

baixos.

Em 2024, manteve-se a predominancia dos mesmos dois setores principais: as unidades
de cuidados de saulde com internamento somaram 3 276 reclamacobes (58,7%), e as
unidades sem internamento registaram 1 780 (31,9%). As unidades de dentéria
mantiveram praticamente o volume do ano anterior (238 reclamacgodes), enquanto os
restantes setores continuaram com uma expressao pouco significativa em termos

absolutos, apesar de pequenas oscilagdes.

Relativamente aos motivos mais frequentemente apontados pelos utentes, em 2023 a
faturacao excessiva ou abusiva liderou com 1 029 reclamacdes, seguida de perto pela

adequacaéo e pertinéncia dos cuidados de salde/procedimentos, com 993.

Ja em 2024, observou-se uma reclassificagcdo dos temas, agrupando-se as reclamacodes
em categorias mais abrangentes. As questdes financeiras surgiram em primeiro lugar, com
3 140 reclamacdes (56,3% do total), seguidas pelas relacionadas com cuidados de saude
e seguranca do doente (2 046) e com procedimentos administrativos (1 908). Afocalizacao
no utente (799 reclamacgdes), os tempos de espera (407), o acesso aos cuidados (280), e

as condigoes fisicas ou complementares de apoio (86) mantiveram
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Livro de Reclamacoes

também relevancia. Foram, ainda, registados 112 elogios/louvores e 22

sugestdes.

Em 2023, a ERS registou 30.452 reclamacodes

através do Livro de Reclamacdes em formato Fisico. Em 2024, esse numero
diminuiu ligeiramente para 29 065 reclamagodes, o que representa uma redugéo de cerca
de 4,5%.

Quanto a distribuigcao setorial, em ambos os anos observou-se uma clara concentragao
das reclamacdes nas unidades de cuidados de salde com internamento e nas unidades
sem internamento. Em 2023, as unidades com internamento reuniram 18 657
reclamacdes, o equivalente a 61,3% do total, enquanto as unidades sem internamento
somaram 9 407 reclamacgdes (30,9%). Em 2024, os valores mantiveram-se elevados: 16
966 reclamacdes foram dirigidas a unidades com internamento (58,4%) e 9910 a unidades
sem internamento (34,1%). Os restantes setores mantiveram uma expressao

significativamente mais reduzida, com valores relativamente estaveis nos dois anos.

No que respeita aos motivos mais frequentemente apontados pelos utentes, em 2023 os
temas mais sensiveis incidiram sobre a adequacao e pertinéncia dos cuidados de
salde/procedimentos (3 513 reclamacgdes), o funcionamento dos servicos de apoio (3
095), e o pessoal clinico (2 167). A estes seguiram-se a reclamacdo anulada (2 129),
faturacao excessiva ou abusiva (1 849), e questdes relacionadas com pessoal ndo clinico
(1 738), qualidade da informacéo institucional (1 736), tempos de espera superiores auma

hora (1 650), e qualidade técnica dos cuidados prestados (1 525).

Em 2024, a categorizacao dos motivos sofreu alteracdes significativas. Curiosamente, o
motivo mais registado foi elogio/louvor, com 10 847 entradas (37,3%), representando uma
inversdo positiva na utilizagdo do Livro de Reclamacdes. Seguiram-se os procedimentos
administrativos com 7 668 reclamacodes (26,4%), e as questdes financeiras com 6512
(22,4%). Os cuidados de saude e seguranca do doente (5 855), os tempos de espera (4 027)

e a focalizagao no utente (2 908) foram também temas com expressao relevante.
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Livro de Reclamacoées Eletrénico: 5578 reclamacgoes

Centros de enfermagem

Unidades de recuperacgao e tratamento

Unidade Mével

Cuidados Continuados

Telemedicina

Meios complementares de diagndstico

Unidades de Dentaria

Unidades de cuidados de saude sem internamento

Unidades de cuidados de satiide com internamento

Sugestao

Outros Temas

Instalagoes e servicos complementares
Elogio/Louvor

Acesso a cuidados de saude

Tempos de espera

Focalizacao no utente

Procedimentos administrativos

Cuidados de satide e segurancga do doente

Questoes financeiras

Setores Reclamados

116

119

I 100

Bl 140

I 238

I 1780

I mmmmm—— 3276

Motivos mais reclamados
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Livro de Reclamacoes

Livro de Reclamacoées Fisico: 29 065 reclamacoes

Setores Reclamados

Termas 2
Centros de enfermagem 2
Unidade Mével 13
Cuidados Continuados | 155
Unidades de recuperacao e tratamento [ 217
Telemedicina [l 462
Unidades de Dentaria [l 618
Meios complementares de diagnéstico [l 720
Unidades de cuidados de satide sem internamento | ©910
Unidades de cuidados de satiide com internamento |GGG 16966
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TOP 10 | Motivos mais reclamados

Sugestao [l 228
Acesso a cuidados de saude [l 632
Instalagoes e servicos complementares [l 743
Outros Temas I 2426
Focalizacao no utente |GG 2908
Tempos de espera [N 41027
Cuidados de saude e seguranca do doente |GGG 5855
Questodes financeiras NG 6512
Procedimentos administrativos [N 7668

Elogio/Louvor 10847
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Analise Descritiva

Reclamacoes nos Setores Regulados pela AMT

Em 2023, a Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (AMT) registou 17 424 reclamacoes
submetidas através do Livro de Reclamacgobes Eletronico. Em 2024, o nimero total de

reclamacdes diminuiu para 14 412, traduzindo uma reducéo de cerca de 17,3%.

Relativamente a distribuicao por setores, em 2023, o transporte rodoviario de passageiros
destacou-se largamente como o setor mais reclamado, com 7 298 reclamacdes, o0 que
representa 41,9% do total anual. Seguiram-se o transporte ferrovidrio de passageiros, com
3 554 reclamacodes (20,4%), e as infraestruturas rodoviarias com 1772 (10,2%). Outros
setores com volumes relevantes incluiram o aluguer de veiculos (1 024), o sistema de
metro, elétricos urbanos e metro de superficie (987), o transporte rodoviario de
mercadorias (984), os taxis/TVDE (861), o transporte fluvial de passageiros (368), o

multimodal (176), e as infraestruturas ferroviarias (162).

Em 2024, o transporte rodovidrio de passageiros manteve a lideranca, com 4 973
reclamacdes, equivalente a 34,5% do total. O transporte ferroviario de passageiros com 2
913 reclamacgdes (20,2%), as infraestruturas rodovidrias — sistema de cobranca de
portagens, que totalizaram 1 187 reclamacdes. Outros setores com volumes significativos
incluiram o transporte rodoviario de mercadorias (963), o aluguer de veiculos - rent-a-car
(929), os elétricos urbanos/metro de superficie (860), os TVDE (703), os sistemas de
bilhética e mobilidade (439), as infraestruturas rodovidrias — concessoes (434), e o aluguer

de veiculos em modelo “sharing” (255).

No que respeita aos motivos de reclamacao, estes incidem em trés grandes areas:
cumprimento defeituoso/ndo conforme o contrato/incumprimento, problemas com
precos/bilhetes e qualidade do atendimento. Em 2023, o motivo mais reportado foi o
cumprimento defeituoso/ndo conforme o contrato/incumprimento, com 7 937
reclamacodes (45,5%). Seguiram-se os pregos, pagamentos e bilheteiras com 4 470
reclamacdes (25,6%) e a qualidade do atendimento (1 432). Em 2024, o cumprimento
defeituoso/ndo conforme o contrato/incumprimento voltou a liderar com 5 382
reclamacdes (37,3%), seguido pelos problemas de precos, pagamentos e bilheteiras com

4217 (29,3%) e pela qualidade do atendimento com 1 607.

REPUBLICA o) ;
B Sorroooisa &) DGC | s i'NCM

ECONOMIA

26



Livro de Reclamacoes

Em 2023, a AMT registou 11 129 reclamacodes através do Livro de
Reclamacgdes em formato Fisico. Ja em 2024, esse numero subiu para

13.375, o que representa um aumento de cerca de 20,2%.

No que diz respeito a distribuicdo por setores mais reclamados, em 2023

destacou-se o transporte rodoviario de passageiros, com 3 703 reclamagoes (33,3% do
total anual), seguido do transporte ferroviario de passageiros, com 2 551 (22,9%), e do
aluguer de veiculos com 1 746 (15,7%).

Em 2024, a ordem dos setores mais reclamados manteve-se, com um aumento notavel no
numero de reclamacgdes. O transporte rodoviario de passageiros voltou a liderar, com 4
859 reclamacgodes (36,3%), seguido do aluguer de veiculos —rent-a-car com 2 802 (20,9%) e
do transporte ferroviario de passageiros com 2 672 (20%). O sistema de metro e elétricos
urbanosregistou 1 004 reclamacoes, o transporte fluvial de passageiros 908, e os sistemas

de bilhética e mobilidade 328.

No que respeita aos motivos mais reclamados, em 2023 refletem o incumprimento
contratual ou prestacdo defeituosa do servico, com 2 675 reclamacgdes (24%), os
precos/pagamentos/bilheteiras com 2 514 (22,6%) e a qualidade do atendimento com

2189 (19,7%).

Em 2024, manteve-se o padrdo, mas com valores absolutos mais elevados. As
reclamacdes sobre pregcos/pagamentos/bilheteiras passaram a liderar, com 3 605
reclamacdes (26,9%), seguidas da qualidade do atendimento com 2801 (20,9%) e do
cumprimento defeituoso/ ndo conforme o contrato/ incumprimento com 2 752 (20,6%).
Outros motivos relevantes incluiram clausulas contratuais (872), informacao pré-
contratual (825), exercicio da atividade (620), infraestruturas (608), e a protecao de dados
(447). Apesar do crescimento global, algumas categorias mantiveram niveis estaveis,

como a higiene e segurancga (232) e a categoria "outros" (368).
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TOP 10 Setores mais reclamados

Aluguer de Veiculos - Sharing

Inf. Rodoviarias - Concessbes

Sistemas de bilhética e suporte a mobilidade

Transporte Veiculos Ligeiros - TVDE

Sistema de Metro, Metro Ligeiro de Superficie e Elétricos Urbanos
Aluguer de Veiculos - Rent-a-car

Transporte Rodoviario de Mercadorias

Inf. Rodoviarias - Sistema de cobranca de portagens

Transporte Ferroviario de Passageiros

Transporte Rodoviario de Passageiros

Il 255

I 434

I 439

I 703

I 360

I o2°

I 063

I 1187

I 0013
1, <073
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TOP 10 Motivos mais reclamados

Faturacéo/ Faturacéo Incorreta [l 265

Clausulas contratuais/ Alteragdes clausulas contratuais [l 331

Informacéao/ Informacéo pré-contratual [ 351

Higiene e Seguranca [l 371

Infraestruturas [N 417
Outros [N 619
Exercicio da atividade | 661
Qualidade de atendimento |GGG 1607
Precos/ Pagamento/ Bilheteiras [IIIIIEIGIGEEGEEENEGEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 2217
Cumprimento defeituoso/ Ndo conforme o contrato/ Incumprimento [, 5332
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Livro de Reclamacoes

Livro de Reclamacoées Fisico®: 13 375 reclamacées

TOP 10 Setores mais reclamados

Inf. Rodoviarias - Concessbes

Escolas de Conducéao e Entidades Formadoras

Inf. Rodoviarias - Sistema de cobranca de portagens

Centros de Inspecéao Técnica de Veiculos (CITV)

Sistemas de bilhética e suporte a mobilidade

Transporte Fluvial de Passageiros

Sistema de Metro, Metro Ligeiro de Superficie e Elétricos Urbanos
Transporte Ferroviario de Passageiros

Aluguer de Veiculos - Rent-a-car

Transporte Rodoviario de Passageiros

I 68

Il 257

I 273

B 318

I 328

I 610

I 1004

I, 2672
I 2502
N, 4859
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TOP 10 Motivos mais reclamados

Higiene e Seguranca

Outros

Protecéo de dados pessoais

Infraestruturas

Exercicio da atividade

Informacgéao/ Informacgéo pré-contratual

Clausulas contratuais/ Alteragoes clausulas contratuais
Cumprimento defeituoso/ Nao conforme o contrato/ Incumprimento
Qualidade de atendimento

Precos/ Pagamento/ Bilheteiras

8 Nota referida pela AMT:

I 232

I 368

I 447

I 608

I 620

I 525

I c72
I 2752
[, 2301
N 3605

“Quanto ao livro de reclamacgées Fisico, os dados dizem respeito as reclamagées entradas na AMT até meados de
novembro de 2024. Estamos a concluir o processo de tratamento das reclamagées entradas desde essa data até
31/12/2024, pelo que assim que possivel os dados serdo atualizados em conformidade”
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Analise Descritiva
Reclamacoes no Setor Bancario e Intermediagao de Crédito

Em 2023, o Banco de Portugal registou um totalde 13 322 reclamacgodes submetidas através
do Livro de Reclamacdes Eletronico. No ano de 2024, verificou-se uma diminuicdo no
numero total de reclamacobes, que se fixou nas 11 242 reclamacgodes, traduzindo uma

reducdo de aproximadamente 15,6%.

A esmagadora maioria das reclamacgobes dirigiu-se, em ambos os anos, as instituicoes
financeiras, concentrando cerca de 97% do total. Em 2023, foram contabilizadas 12 952
reclamacdes dirigidas a este setor, contra 370 relativas a intermediacao de crédito. Em
2024, os valores mantiveram-se proporcionais, com 10 890 reclamacdes dirigidas a

instituicoes financeiras e 352 a intermediarios de crédito.

No que respeita aos motivos mais frequentemente apontados, verifica-se grande
coeréncia entre os dois anos. Em 2023, os principais focos de reclamacgéo incidiram sobre
o crédito a consumidores, com 2 836 reclamacoées, das contas de depdsito (2 302), do
crédito a habitagdo (1 859), dos cartdes bancarios (1 231), e das transferéncias (655). A
intermediacéo de crédito, por sua vez, foi responsavel por apenas 19 reclamacgdes no tema

do crédito a consumidores e 347 em categoria “outros”.

Em 2024, os dados seguem a mesma tendéncia. O crédito a consumidores voltou a liderar
com 2 890 reclamacdes; as contas de depdsito somaram 2 527 reclamacoes, o crédito a

habitacao e hipotecario (961), os cartdes (781), e as transferéncias (647).

Através do Livro de Reclamacgdes em formato Fisico, em 2023, o Banco de Portugal registou
11 244 reclamacdes. Em 2024, o nimero baixou ligeiramente para 11 042, o que representa

uma reducgao de cerca de 1,8%.

No que respeita aos setores reclamados, ambos os anos evidenciam um predominio claro
dos servicos financeiros face a intermediacéo de crédito. Em 2023, foram apresentadas 11
233 reclamacobes contra servicos financeiros (99,9%) e apenas 11 contra intermedidrios de
crédito (0,1%). Em 2024, a distribuicdo manteve-se praticamente idéntica, com 11 030

reclamacdes dirigidas a servigcos financeiros e 12 aos intermedidrios de crédito.
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Analisando os motivos mais frequentemente identificados, observa-se

uma clara continuidade entre os dois anos. Em 2023, os principais

temas foram: outros: 5 058 reclamacgoes (45%); contas de depdsito:
3 005 (26,7%); cartdes: 864; crédito a habitagao: 841; crédito a consumidores: 696.
A intermediagao de crédito, com apenas 11 reclamagdes, dividiu-se entre 9 reclamagdes
classificadas como "outros assuntos", 1 relativo a crédito a consumidores e 1 relativo a

crédito a habitagéo.

Em 2024, o padrdo manteve-se. Os motivos mais reclamados foram: outros: 5019 (45,5%);
contas de depdsito: 3.006 (27 2%); cartdes: 838; crédito a consumidores: 766; crédito a

habitagao e hipotecario: 624.
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Livro de Reclamacoes

Livro de Reclamacgoées Eletronico: 11 242 reclamacgoes

Setores Reclamados

= Instituicoes
financeiras

= Intermediarios de
crédito

32

Motivos mais reclamados por setor

Intermediacéao de Crédito I 16

W Intermedidrios de crédito m Instituigdes financeiras
Cheques ' 53

Crédito a Empresas ' 56
Débitos Diretos
m s

TENSIETEnT® I o7
Crédito a Habitacao e Hipotecario _ 961

Contas de Depésito 2527

Outros 336

2837

Crédito a Consumidores 2890
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Livro de Reclamacoes

Livro de Reclamacgoées Fisico: 11 042 reclamacodes

Setores Reclamados

12

= Instituicoes financeiras Intermediarios de crédito
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Motivos mais reclamados

Crédito a Empresas | 32
Débitos Diretos I 60
Cheques [l 226
Transferéncias [ 471
Crédito a Consumidores [N 766
Crédito a Habitagao e Hipotecario I 624
Cartées [N 338
Contas de Depdsito  [IIIEEEEGEGEGEGEGEEN 3006

Outros 5019
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Livro de Reclamacoes ,'.

Analise Descritiva

Reclamacoes no Setor Energético

Em 2023, foram registadas 16 242 reclamacgdes via LRE, ao passo que em 2024 esse
nimero desceu para 14 465 reclamacgbes, representando uma diminuigdo de

aproximadamente 11%.

Aeletricidade manteve-se como o setor mais reclamado em ambos os anos, concentrando
99% das reclamacdes em 2023 (com 16 095) e cerca de 77% em 2024 (com 11 084). O
fornecimento dual (combinando eletricidade e gas) registou 3 009 reclamacdes em 2023 e
1 755 em 2024, mantendo-se como o segundo setor mais reclamado. O gas natural, por
sua vez, acumulou 2096 e 782 reclamacgdes respetivamente nos dois anos, evidenciando
uma diminuicao relevante. O GPL canalizado e a mobilidade elétrica, ainda que com
volumes absolutos baixos, registaram um ligeiro crescimento. Destaca-se ainda o setor

“Agregadores”, introduzido em 2024, com 464 reclamacgoes.

No setor da eletricidade, os principais motivos de reclamacéo foram semelhantes nos dois
anos. A faturacdo destacou-se claramente como a principal causa, com 3 178
reclamacdes em 2023 e 2 922 em 2024, representando 20% e 27% das reclamacgdes do
setor, respetivamente. Seguiram-se reclamacgdes relacionadas com “Outros” motivos (3
117 em 2023; 1 324 em 2024), “Medi¢ao, leitura, contadores” (1 272 em 2023; 1 037 em
2024), e “Praticas comerciais desleais” (1 034 em 2023; 984 em 2024). No fornecimento
dual, a faturagao também liderou os motivos de reclamacgéo, com 1 032 reclamacgdes em
2023 e 580 em 2024. Para o géas natural, o principal motivo em ambos os anos foi,

novamente, a faturagao, com 771 reclamacoes em 2023 e 345 em 2024.

O ndmero de reclamacodes relativas ao GPL canalizado é reduzido. Ainda assim, a

faturacao é o motivo mais aludido, com 47 reclamacdes em 2023 e 94 em 2024.

Relativamente a mobilidade elétrica (disponivel apenas em 2024), a faturagao lidera com
59 reclamacgdes, seguida de “Pontos de carregamento” (39), e “Outros” (27).
Nos agregadores, também disponivel apenas em 2024, a faturagdo surge como principal

motivo (117 reclamacodes), seguida de “Outros” (79) e “Praticas comerciais desleais” (69).

No que se refere ao Livro de Reclamacgdes Fisico, em 2023 e 2024, a Entidade
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Livro de Reclamacoes

Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE) registou um numero total de

4 385 e 4 246 reclamacobes respetivamente, apresentando uma ligeira

diminui¢do anual.

Em ambos os anos, a maioria das reclamacgoes incidiu sobre o setor da

Eletricidade, representando cerca de 86% do totalem 2023 (3 772 reclamacgodes) e 91% em
2024 (3 855 reclamacgdes). Os restantes setores — Gas Natural, Fornecimento Dual e GPL
Canalizado - tiveram expressao bastante inferior, totalizando em conjunto menos de 15%
das reclamacgdes.

No que diz respeito aos motivos das reclamacgdes no setor da Eletricidade, a faturagéo foi,
sem excegao, o principal motivo apresentado pelos consumidores, com 930 reclamacodes
em 2023 e 765 em 2024. Os motivos classificados como “Outros” mantém também um
peso significativo (607 em 2023 e 732 em 2024). Entre os restantes motivos mais referidos,
destacam-se: qualidade de servigo comercial (533 em 2023 e 421 em 2024), contrato de
fornecimento (376 em 2023 e 335 em 2024), e praticas comerciais desleais (203 em 2023

e 326 em 2024).

No setor do Gas Natural, embora o nimero de reclamacdes tenha sido reduzido (384 em
2023 e 200 em 2024), a faturagao voltou a destacar-se como o motivo mais frequente (198
em 2023 e 69 em 2024), seguida pelo contrato de fornecimento, interrupgcado de
fornecimento e questdes relacionadas com a ativacdo e qualidade de servico. No
Fornecimento Dual, apesar do baixo volume de reclamacgdes, afaturagao lidera os motivos
com 84 reclamacdes em 2023 e 46 em 2024, sendo seguida por problemas contratuais. O
GPL Canalizado registou o menor nimero de reclamacdes (57 em 2023 e 51 em 2024), e 0s
motivos mais referidos foram também faturagéo, interrupgao do fornecimento e contrato

de fornecimento, todos com valores abaixo de 20 reclamac¢des por ano.
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Setores Reclamados

Livro de Reclamacoes

Livro de Reclamacgoées Eletronico: 14 465 reclamacgoes

464 199 181

H Eletricidade B Fornecimento Dual Gas Natural H Agregadores Mobilidade Elétrica GPL canalizado

Deveres de informagéao
Tarifas e pregos

Ligacdo arede

Qualidade de servigo técnica
Interrupgéo do fornecimento
Contrato de fornecimento
Praticas comerciais desleais
Medicao, leitura, contadores
Outros

Faturagao
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Eletricidade - TOP 10 | Motivos mais reclamados

I 362

I 407

I 497

I 732
I 311
. 081
I 084
I 1037
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Fornecimento Dual - TOP 10 | Motivos mais reclamados

Ativagao de fornecimento [N 49

Mudanga de comercializador [N 50

Livro de Reclamacoes

Tarifas e precos [N 61

Deveres de informacao [N 64

Interrupgéo do fornecimento [N 82

Qualidade de servigo comercial [N 83

Outros I 194

Contrato de fornecimento NN 204

Praticas comerciais desleais IIIIII———— 271

Faturacao | 580

Gas Natural - TOP 10 | Motivos mais reclamados

Qualidade de servico comercial 19
Ligacao arede 19
Tarifas e pregos 22
Praticas comerciais desleais 11
Contrato de fornecimento 49
Outros 51 37
Interrupgéo do fornecimento 58
Medicao, leitura, contadores 58
Ativacao de fornecimento 69
Faturagao 345
Agregadores - TOP 10 | Motivos mais reclamados
Medicao, leitura, contadores N 13
Tarifas e precos N 15
Autoconsumo [N 16
Interrupgéo do fornecimento N 21
Deveres de informacao NN 22
Qualidade de servico comercial NN 23
Contrato de fornecimento NN 46
Praticas comerciais desleais NN 60
Outros 79
Faturacéao 117
REPUBLICA

roxtocoisa <) DGC | sy INCM

ECONOMIA



Livro de Reclamacoes

Mobilidade Elétrica - TOP 10 | Motivos mais reclamados

Tarifase precos [l 2

Medigéo, leitura, contadores [ 4 S . et g
Deveres de informacao [N 7
Praticas comerciais desleais | INNEGIGEGNGE 14
Qualidade de servigo comercial |GGG 22
Contrato de fornecimento [ NI 25
Outros NG, 27
Pontos de carregamento [ 39

Faturacéo | 59

GPL Canalizado - TOP 10 | Motivos mais reclamados

Deveres de informagao 4
Ativacgdo de fornecimento 7
38
Qualidade de servigo técnica 7
Medigéo, leitura, contadores 7
Praticas comerciais desleais 7
Tarifas e pregos 8

Contrato de fornecimento 11

Interrupgéao do fornecimento 13

Outros 17

Faturacéo 94
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Livro de Reclamacoes

Livro de Reclamacgées Fisico: 4 246 reclamacgoes

Setores Reclamados

123_ 51 13 4

= Eletricidade Gas Natural = DUAL GPL canalizado = Agregadores = Mobilidade Elétrica

39

Eletricidade - TOP 10 | Motivos mais reclamados

Medigéao, leitura, contadores N 153
Interrupgao do fornecimento I 174
Autoconsumo NG 193
Qualidade de servigo técnica NN 104
Ligagdo arede NN 258
Praticas comerciais desleais I 26
Contrato de fornecimento GG 335
Qualidade de servico comercial NG, 221

Outros

732

Faturagao 765
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Gas

Deveres de informagao
Qualidade de servigo técnica
Praticas comerciais desleais
Medigéo, leitura, contadores
Outros

Qualidade de servigo comercial
Interrupgéao do fornecimento
Contrato de fornecimento
Ativagao de fornecimento

Faturagao

Livro de Reclamacoes

Natural - TOP 10 | Motivos mais reclamados
2
4
4
7
9
18
25
28

29

69

DUAL - TOP 10 | Motivos mais reclamados

Tarifas e pregos
Qualidade de servigo comercial
Medicéo, leitura, contadores
Interrupgéo do fornecimento
Deveres de informagao
Ativacao de fornecimento
Praticas comerciais desleais
Outros

Contrato de fornecimento

Faturacéao

Ligacédo arede

Deveres de informacgao
Ativacao de fornecimento
Medigao, leitura, contadores
Outros

Interrupgéo do fornecimento

N 3
4
4
] 40
I 6

]

I 8

19

I 20

e ae

GPL Canalizado - TOP 10 | Motivos mais reclamados

e

e

e

3
e
T e

Contrato de fornecimento 13
Faturacao 20
REPUBLICA @ .
roxtuauisa  «2) DGC | s INCM

ECONOMIA

IMPRENSA NADIONAL CASA DA MOEDA



Livro de Reclamacoes

Agregadores | Motivos mais reclamados

Qualidade de servigco comercial I 1
Medicéo, leitura, contadores I 1
Contrato de fornecimento I 1
Qualidade de servigo técnica GGG 2
Faturacdo NN 2
Ativagéo de fornecimento NN 2
Autoconsumo I 4

Mobilidade Elétrica| Motivos mais reclamados

Qualidade de servico comercial NG 1
Faturacdo I 1
Pontos de carregamento I 2
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Livro de Reclamacoes

Analise Descritiva

.

Reclamacgoes no Setor Aviacgao Civil (2023-2024)

Em 2023, a Autoridade Nacional da Aviagao Civil (ANAC) registou um total de 14 156
reclamacdes submetidas através do LRE, entre as quais a grande maioria (90,0%) incidiu
sobre o setor das transportadoras aéreas (12 738 reclamacgoes). Os aeroportos motivaram
1321 reclamacdes (9,3%), a assisténcia em escala 94 (0,7%) e os prestadores de servigos

de navegacao aérea apenas trés casos, representando uma expressao residual.

Entre os principais motivos de reclamacédo destacaram-se as situagdes incluidas na
categoria “Outros” com 4 134 ocorréncias (29,2%), seguidas do cancelamento de voos,
com 2 840 reclamacdes (20,1%) e recusa de embarque, com 2 003 (14,1%). O atraso de
voo gerou 1 087 reclamacgdes (7,7%), enquanto o atraso de voo com perda de ligagao foi
responsavel por 849 casos (6,0%). A perda de bagagem foi motivo de 667 reclamacoes
(4,7%), a bagagem danificada motivou 536 (3,8%), o erro na reserva 370 (2,6%) e o atraso
na entrega da bagagem 298 (2,1%). Por fim, o atendimento dos funcionarios suscitou 248

reclamacdes (1,8%).

Em 2024, o numero total de reclamacdes diminuiu para 10 073. As transportadoras aéreas
mantiveram-se como o principal alvo de reclamagdes com 8 947 ocorréncias (88,8%),
seguidas pelos aeroportos com 1054 (10,5%). A assisténcia em escala foi mencionada em

58 casos (0,6%) e os prestadores de servigos de navegagao aérea em 14 (0,1%).

No que respeita aos motivos, a categoria “Outros” continuou a ser a mais expressiva, com
2 758 reclamacbes (27,4%). A recusa de embarque representou 1 788 casos (17,7%) e o
cancelamento de voo 1 758 (17,5%). O atraso de voo motivou 816 reclamacgdes (8,1%),
seguido pelo atraso de voo com perda de ligacdo com 544 casos (5,4%). A bagagem
danificada originou 455 reclamacgbes (4,5%), a perda de bagagem 369 (3,7%) e o
atendimento dos funcionarios e erro na reserva, ambos com 231 ocorréncias (2,3%). O

atraso na entrega da bagagem, por sua vez, originou 198 reclamacdes (2,0%).

Em termos comparativos, verifica-se uma reducéo significativa do volume total de
reclamacgdes em 2024 face a 2023 (-28,9%). Esta tendéncia de descida é transversal a
quase todos os motivos mais frequentes, destacando-se ainda assim a manutencéo da

predominancia das transportadoras aéreas enquanto setor mais visado.
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Livro de Reclamacoes

No que se refere ao Livro de Reclamacgdes no formato Fisico, em 2023,

registaram-se 6 425 reclamacdes no setor da aviagdo, segundo os dados K "
disponiveis. A esmagadora maioria das reclamacoes (72,9%) dirigiu-se as
transportadoras aéreas, que concentraram 4 682 reclamagoes. Seguiram-se as
empresas de assisténcia em escala, com 1 178 reclamacgodes (18,3%), e 0s aeroportos,
com 565 reclamacbes (8,8%).
J& em 2024, os dados recolhidos indicam um total de 5 079 reclamacdes. As
transportadoras aéreas voltaram a liderar, com 3 205 reclamacgoes (63,1%), seguidas das
empresas de assisténcia em escala com 1 231 (24,2%) e, por fim, os aeroportos, com 643
(12,7%).
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Livro de Reclamacoes

Livro de Reclamacgoées Eletronico: 10 073 reclamacgoes -

Setores Reclamados

= Transportadora Aérea = Aeroporto Assisténciaem Escala = Prestador de Servigos de Navegacao Aérea

44

TOP 10 | Motivos mais reclamados

Atraso na entrega da bagagem [ 198
Erronareserva [ 231
Atendimento dos funcionarios [ 231
Perda de bagagem | 369
Bagagem danificada |G 455
Atraso de voo com perda de ligacdo NG 514

Atraso de voo [N 316

Cancelamento de voo

1758

Recusa de embarque

1788

Outros 2758
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Livro de Reclamacoes

Livro de Reclamacoes Fisico®: 5 079 reclamacgoes

Setores Reclamados

643

1231

3205

45

= Transportadora Aérea = Assisténcia em Escala = Aeroporto

° Nota referida pela ANAC:
“Esta Autoridade encontra-se finalizar o processamento das reclamagées de 2024 sendo previsivel que o numero indicado
seja superior” e “os numeros totais relativos aos motivos ainda ndo estdo desagregados”.
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Livro de Reclamacoes

Analise Descritiva

Reclamacgodes no Setor dos Seguros e Fundos de Pensodes | Livro de Reclamacgoes
Eletrénico

Em 2023, através do LRE, a Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensodes
(ASF) registou um total de 8 162 reclamacoes, distribuidas entre Empresas de Seguros e
Resseguros (6 825), Mediadores de Seguros (1 277) e Sociedades Gestoras de Fundos de
Pensbdes (SGFP) (60).

No setor das Empresas de Seguros, os principais motivos de reclamacao foram: Outros (1
536), Sinistro — Regularizagao (1 515), Sinistro — Definigcdo de responsabilidades (1 032),
Indemnizagao (986), Condi¢gbes contratuais (462), Prémio (444), Cessacgao do contrato
(381), Atendimento (262), Deveres de informagao pré-contratual (78) e Celebragdo do

contrato (44).

Entre os Mediadores de Seguros, os principais motivos foram: Outros (542), Prémio (319),
Condigbes contratuais (113), Cessacgao do contrato (69), Indemnizagao (66), Atendimento
(44), Sinistro — Regularizagao (43), Praticas desleais (26), Deveres de informagao pré-

contratual (25) e Sinistro — Definicao de responsabilidades (14).

No caso das Sociedades Gestoras de Fundos de Pensoes, o motivo mais frequente foi
também Outros (38), seguindo-se Atendimento (9), Condigbes contratuais (5), Sinistro —
Regularizacao (4), e, com apenas 1 reclamacgéao cada, Celebragéo do contrato, Deveres de
informacdo pré-contratual, Prémio e Publicidade. Nao foram registadas reclamacoes

relativas a Cessacgao do contrato ou Alteragao das condigdes contratuais neste setor.

Em 2024, até a data de referéncia, a ASF contabilizou 7 403 reclamacgoées, das quais 6 078
dizem respeito a Empresas de Seguros e Resseguros, 1 276 a Mediadores de Seguros e 49

a SGFP.

Entre as Empresas de Seguros e Resseguros, os principais motivos de reclamacgéao foram:
Sinistro — Regularizagdo (1 499), Sinistro — Definicdo de responsabilidades (1 085),
Indemnizagéao (837), Outros (716), Condigdes contratuais (640), Prémio (454), Cessagao
do contrato (370), Atendimento (233), Deveres de informacgao pré-contratual (150) e

Celebragao do contrato (58).
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Livro de Reclamacoes

Nos Mediadores de Seguros, os motivos mais registados foram:

Outros (468), Prémio (202), Cessacao do contrato (168), Condigoes
contratuais (156), Sinistro — Regularizagéao (117), Atendimento (60), Deveres
de informacgéo pré-contratual (43), Indemnizacgéao (30), Celebragéo do

contrato (18) e Sinistro — Definigdo de responsabilidades (15).

Por fim, nas Sociedades Gestoras de Fundos de Pensoes, os motivos mais reclamados
foram: Outros (25), Condigdes contratuais (6), Celebragéo do contrato (5), Atendimento
(4), Sinistro — Regularizagao (3), e, com apenas 2 reclamagodes cada, Sinistro — Definicdo de

responsabilidades, Indemnizagao e Cessagéao do contrato.

No que se refere aos dados do Livro de Reclamagbes Fisico de 2024 no setor
supervisionado pela ASF (Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes),
foram registadas 1 340 reclamacgdes no total, distribuidas por trés setores de atividade:
Empresas de seguros e resseguros: 857 reclamacgodes (63,9%); Mediadores de seguros: 479
reclamagdes (35,7%) e Sociedades Gestoras de Fundos de Pensbes (SGFP): 4

reclamacdes (0,3%).

Verifica-se que a regularizagio de sinistros foi a principal causa de reclamagéo, com 309
ocorréncias, correspondendo a 23,1% do total. Em segundo lugar surge a categoria de
"Outros motivos", com 296 reclamacoes (22,1%). Seguem-se as condi¢gdes contratuais,
com 202 reclamacoes (15,1%), e a definicdo de responsabilidades no &mbito dos sinistros,
com 152 casos (11,3%). A indemnizagao motivou 136 reclamacgdes (10,1%). Ja a cessagao

do contrato originou 163 reclamacdes (12,2%).

Otemados prémios suscitou 120 reclamacgdes (9,0%), enquanto os deveres de informacgao
pré-contratual foram invocados em 89 casos (6,6%), o que revela preocupagdes com a
transparéncia e comunicagao antes da contratagcdo. O atendimento foi motivo de 85
reclamacdes (6,3%), traduzindo insatisfagcdo com o contacto prestado pelas entidades.
Por fim, a celebracdo do contrato gerou 34 reclamacgdes (2,5%), incidindo sobretudo em

problemas a entrada da relacédo contratual.
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Livro de Reclamacoes

Livro de Reclamacgoées Eletrénico: 7 403 reclamacoes

Setores Reclamados

1276

= Empresas de seguros e resseguros = Mediadores de seguros = SGFP

48

Empresas de Seguros e Resseguros - TOP 10 | Motivos mais reclamados

Celebracao do contrato [ 58
Deveres de informagéao pre-contratual [ 150
Atendimento [ 233
Cessagcaodocontrato [ 370
Prémio 454
Condigbes contratuais [ 640
Outros I 716
Indemnizagdo I 837
Sinistro - Definigdo de responsabilidades [ 1085
Sinistro - Regularizagdo [ 1499
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Livro de Reclamacoes

Mediadores de Seguros - TOP 10 | Motivos mais reclamados

Sinistro - Definicdo de responsabilidades [l 15
Celebracio do contrato [l 18
Indemnizacdo [ 30
Deveres de informacgéao pre-contratual [l 43
Atendimento [ 60
Sinistro - Regularizacao N 117
Condigoes contratuais [N 156
Cessacio do contrato [N 168
Prémio [ 192
Outros [ 4e8

49

Sociedades Gestoras de Fundos de Pensdes | Motivos mais reclamados

Sinistro - Definigdo de responsabilidades [ 2
Indemnizagdo [ 2
Cessacgéo do contrato [ 2
Sinistro - Regularizagdo [ 3
Atendimento [ 4
Celebracdodocontrato [ 5
Condigées contratuais [ 111 6

25

Outros
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Livro de Reclamacoes

Livro de Reclamacoées Fisico: 1 340 reclamacoes

Setores reclamados

857

= Empresas de seguros e resseguros = Mediadores de seguros = SGFP
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Empresas de Seguros e Resseguros - TOP 10 | Motivos mais reclamados

Deveres de informagéo pre-contratual [ 5

Celebracaodo contrato [ 9

Outros " 40
Cessagcaodocontrato [ 145
Premio [ 48
Atendimento [T 83
Condig¢des contratuais I 88
Indemnizagéo [T 126
Sinistro - Definigdo de responsabilidades [ 166

Sinistro - Regularizagdo I 247
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Livro de Reclamacoes

Mediadores de Seguros - TOP 10 | Motivos mais reclamados

Celebracao do contrato [l 8
Sinistro - Definicdo de responsabilidades [ 9
Indemnizacao [ 9
Deveres de informacgéao pre-contratual [N 37
Atendimento I 40
Outros I 59
Sinistro - Regularizacdo I 60
Premio I 66
Cessacao do contrato I 76
Condigdes contratuais [ 115

Sociedades Gestoras de Fundos de Pensoes | Motivos mais reclamados

51

Condigées contratuais [ 1

Sinistro - Regularizagdo I 3
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Livro de Reclamacoes

Analise Descritiva
Reclamacgées no Setor das Aguas e Residuos

Em 2023, a Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos registara-se um total
de 2 449 reclamacgbes submetidas via LRE, sendo que os principais setores visados foram
os prestadores do servigo de abastecimento, de saneamento de aguas residuais urbanas
e de gestado de residuos urbanos (1 089 reclamacgdes) e os servigos integrados de
abastecimento de agua e saneamento (1 074). Seguiram-se os servicos de gestao de
residuos urbanos (164) e os de abastecimento publico de agua (107), com os restantes

setores a somarem apenas 15 reclamacgbdes no total.

Quanto aos motivos mais frequentes das reclamagbdes, destacam-se a faturacgao
excessiva ou abusiva (1 029 reclamacgdes), a adequagao e pertinéncia dos servigos
prestados (993) e a informacgéao prévia sobre custos, comparticipagdes e coberturas (592).
As reclamacoes relativas a comparticipagdes (561) e a qualidade técnica dos servigos ou

procedimentos (559) também foram expressivas.

Ja em 2024, no d&mbito do LRE, foram registadas 2 292 reclamacgoes. Os setores mais
visados foram novamente os prestadores integrados dos trés servigos essenciais (1 035
reclamacodes) e os servicos combinados de abastecimento de agua e saneamento de
aguas residuais (876). Os servigos de gestdao de residuos urbanos e o abastecimento
publico de dgua geraram 209 e 142 reclamacdes, respetivamente, enquanto os restantes

setores tiveram um numero residual de reclamacoes.

Relativamente aos motivos mais reclamados em 2024, o destaque vai para as falhas de
fornecimento e outros problemas técnicos associados a rede publica de abastecimento
(258 reclamacdes), calculo dos valores faturados (151), e questdes relativas a qualidade
do servigo (138). As questdes ligadas a faturagao e leitura (118) e os problemas técnicos
na recolha de residuos urbanos (96) também foram relevantes. Outros motivos incluem
suspensao do servigco por falta de pagamento (88), prescricao e caducidade (89), limpeza
e manutencao de contentores (77), cobranga de servicos nao prestados (76) e impactos

ambientais (59).
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Livro de Reclamacoes

No que se refere ao Livro de Reclamacgobes Fisico, em 2024,

foram registadas 2 268 reclamacgoes, distribuidas maioritariamente entre

os setores de abastecimento publico de agua e saneamento de dguas

U

abastecimento, de saneamento de aguas residuais urbanas e de gestao de residuos

residuais urbanas (1 315 reclamacgdes) e os prestadores do servigo de

urbanos (816). Em menor numero surgem o abastecimento publico de agua (108), o servigo

de gestao de residuos urbanos (26) e o setor combinado dos quatro servigos (3).

Os motivos mais reclamados incidiram, com grande destaque, sobre leitura, faturagao e
cobranga, que originaram 1 098 reclamacgdes, representando cerca de 48,4% do total.
Seguiram-se questbes de atendimento (321 reclamacgdes), qualidade do servigo (308),
ligacao e disponibilidade (204) e contratagao (176). Outros motivos incluem tarifario (157

reclamacdes) e qualidade da agua, com apenas 4 reclamacdes.

No caso especifico do Livro de Reclamacgdes Fisico, registaram-se 2 088 reclamacgdes. Os
setores mais visados mantém a tendéncia: abastecimento publico de agua e saneamento
de aguas residuais urbanas (1 207) e prestadores de servigo dos trés sistemas (708). Os

restantes setores registam volumes residuais de reclamacgdes.

53

Também neste caso, os principais motivos de reclamagéo foram leitura, faturagéo e
cobranca (1 066 reclamacgdes), seguidos de qualidade do servigo (314), atendimento (288),
contratacdo (182) e ligacdo/disponibilidade (145). As reclamacgdes relacionadas com o

tarifario (79) e a qualidade da agua (14) mantiveram-se em valores baixos.
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Livro de Reclamacoes

Livro de Reclamacgoées Eletronico: 2 292 reclamacgoes

Setores Reclamados

Servigco de saneamento de aguas residuais urbanas e de | 6
gestao de residuos urbanos
Abastecimento publico de agua e saneamento de aguas

. . = . 10
residuais urbanas e de gestao de residuos urbanos I

Servico de saneamento de aguas residuais urbanas I 14

Abastecimento publico de agua

I 142
I 209

Servico de gestao de residuos urbanos

Abastecimento publico de 4gua e saneamento de aguas
residuais urbanas

—— 76

Prestadores do servigo de abastecimento, de saneamento de
aguas residuais urbanas e de gestao de residuos urbanos

T — 1035

54

Motivos mais reclamados

Impactos ambientais I 59

Cobranca de valores nao previstos no tarifario ou servigos ndao

prestados

Problemas associados a limpeza e manutengao de contentores
Prescricao e caducidade

Suspensao do servigo por mora no pagamento

Problemas técnicos associados ao servico de recolha de RU
Outras questoes relativas a faturacao e leitura

Outras questodes relativas a qualidade do servigo

Calculo dos valores faturados

Falhas de fornecimento e outros problemas técnicos associados
a rede publica de abastecimento
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I 89

I 96

I 118

I 138

— 151
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Livro de Reclamacoes

-

Livro de Reclamacoées Fisico: 2 088 reclamacoes

Setores reclamados

Servico de saneamento de aguas residuais urbanas 1

Abastecimento publico de agua e saneamento de aguas residuais
urbanas e de gestao de residuos urbanos

Servigo de gestao de residuos urbanos I 27
Abastecimento publico de dgua [ 144
Prestadores do servigo de abastecimento, de saneamento de
. duai 5 ; I, 708
aguas residuais urbanas e de gestao de residuos urbanos

Abastecimento publico de agua e saneamento de aguas residuais _ 1207
urbanas

55
Motivos mais reclamados
1066
314 288
182 145
79
H .
.
Leitura, Qualidade do Atendimento Contratacao Ligacao e Tarifario Qualidade da
Faturacédo e Servico Disponibilidade Agua

Cobranga
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Livro de Reclamacoes

Analise Descritiva

Reclamacodes no Setor dos combustiveis

Em 2023, o setor do comércio a retalho de combustiveis para veiculos a motor, em
estabelecimentos especializados, registou um total de 2 418 reclamacgdes no LRE, das
quais 72,8% (1 760) se referiam a produtos petroliferos, enquanto as restantes 27,2% (658)

estavam incluidas na categoria genérica de “outros” motivos.

Ja em 2024, de acordo com os dados extraidos do LRE, o numero de reclamacgbes neste
setor aumentou para 3 772, sendo 97,1% (3 661) relativas ao comércio a retalho de
combustiveis para veiculos a motor e 2,9% (111) associadas ao comércio a retalho de gas
engarrafado de uso doméstico. No que respeita aos motivos, 70,1% (2 645) das
reclamacdes prenderam-se com produtos petroliferos, enquanto 29,9% (1 127) se

enquadraram em outros motivos.

No que se refere ao Livro de Reclamacgdes Fisico, em 2023, o setor do comércio a retalho
de combustiveis para veiculos a motor, em estabelecimentos especializados, registou um
total de 3 562 reclamacodes, conforme reportado pela ENSE. Jd em 2024, foram registadas
941 reclamacgdes no Livro de Reclamagdes Fisico, de acordo com os dados prestados pela

entidade anteriormente referida.
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Livro de Reclamacoes

Livro de Reclamacgoées Eletrénico: 3 772 reclamacgoes

Setores reclamados

111

= Comércio aretalho de combust para veiculos a motor, em estab especializ

Comércio a retalho de gas engarrafado de uso doméstico

57

Motivos reclamados

Produtos Petroliferos 2645

No que diz respeito ao Livro de Reclamacgoes Fisico, refere a ENSE que foram
submetidas 941 reclamacoes.
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Livro de Reclamacoes

Analise Descritiva

Reclamacoes em Setores Fiscalizados pela ARAE

Entre 2023 e 2024, o numero total de reclamagdes submetidas contra operadores
fiscalizados pela ARAE, através do LRE aumentou ligeiramente, passando de 324 para 366

reclamacdes, o que representa um crescimento de cerca de 13%.

Em 2023, o setor com maior numero de reclamagdes foi o Fast-food, com 51,
representando 15,7% do total. Seguiu-se o setor das Vendas a distancia (por catalogo e
Internet), com 46 reclamacgobes (14,2%), e o Restaurante, com 24 reclamacgdes (7,4%).
Todos os restantes setores analisados registaram valores mais baixos, com destaque para
o Pronto-a-Vestir, Artigos e Utilidades para o Lar e Supermercados/Mini/Mercearias, todos

com cercade 10 ou 11 reclamacgdes, ou seja, valores entre 3% a 3,4%.

Em 2024, o ranking sofreu algumas alteragdes: o setor de Vendas a distancia passou para
o topo, com 44 reclamacgdes (12% do total), seguido dos Restaurantes com 40 (10,9%) e
do setor de Fast-food, que desceu para o terceiro lugar com 37 reclamacoées (10,1%). O
Pronto-a-Vestir e os Artigos para o Lar subiram na lista com 25 e 24 reclamacgdes
respetivamente, indicando uma diversificagdo das dreas com mais reclamacgoes. O setor
de Centro Comercial, que néao figurava no top 10 de 2023, entrou em 2024 com 13

reclamacoes (3,5%).

Em termos de motivos principais de reclamagao em 2024, os mais referidos foram
Transacoes e encomendas (89 reclamacgdes, 24,3%), Outros (76, ou 20,8%), Qualidade dos
servigos (63, 17,2%), Atendimento (57, 15,6%), perfazendo mais de 75% das reclamacgodes

recebidas.

Em 2023, os setores mais reclamados no Livro de Reclamacgdes Fisico foram o comércio
de pronto-a-vestir e calgcado (393 reclamacgodes, representando 19,6% do total), os
supermercados/hipermercados/mercearias (254 reclamacoes, 12,7%) e os equipamentos

elétricos e Eletrénicos, incluindo comercializacdo/montagem (247, 12,3%). Também se
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destacaram o comércio de pegas de veiculos, os restaurantes e o comércio de materiais

de bricolage/construcgéo.

Ja em 2024, apesar da ligeira diminuicao global de reclamacdes, o padrdo manteve-se
semelhante: os equipamentos elétricos e Eletrénicos subiram para o topo da listacom 293
reclamacgdes (15%), seguidos do comércio de pronto-a-vestir e calgado com 230
reclamacodes (11,8%) e do comércio de materiais de bricolage/construcao (194, 10%).
Supermercados e restaurantes continuaram a ocupar lugares de destaque, com 163 e 150

reclamacdes respetivamente.

Destaca-se ainda uma maior diversificagcdo dos setores reclamados em 2024, com o
registo de novas categorias como “gestdo, manutengao e fiscalizagédo de estacionamento”
(75 reclamacdes) e “comeércio e retalho de produtos

farmacéuticos/cosmeética/perfumaria” (69).
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Livro de Reclamacgoées Eletronico: 366 reclamacoes

TOP 10 Setores mais reclamados

Dispositivos médicos

Centro comercial

Mobiliario e Decoracao

Stand de Automoveis Novos
Artigos e Utilidades para o Lar
Pronto-a-Vestir

Industria de mobiliario
Fast-food

Restaurante

Vendas a distancia (por Catalogo e Internet)

TOP 10 Motivos mais reclamados

Solugdes tecnoldgicas

Ambiente de Loja

Qualidade, produto nao alimentar
Precos e Campanhas de Publicidade
Informagao ao Consumidor
Qualidade, produto alimentar
Atendimento

Qualidade, servigos

Outros

Transagdes e encomendas
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Livro de Reclamacgées Fisico: 1948 reclamacgoes

TOP 10 Setores mais reclamados

Outros
Comércio e retalho de combustivel para veiculos a motor

Comércio aretalho de produtos farmacéuticos/cosmética/perfumaria

Gestao, manutencgao, fiscalizagao e exploragao de estacionamento e
espagos publicos

Oficina e comércio de automdveis
Restaurante/Cafés/Snack-Bar/Bar
Supermercados/Hipermercados/Minimercados/Mercearias
Comércio a Retalho de Material bricolage/construgéo e mobiliario
Comércio de pronto-a-vestir e calgado

Equipamentos eléctricos e electronicos, Comercializagdo/montagem
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Analise Descritiva

Reclamacgoes em Setores Fiscalizados pela IRAE

Entre 2023 e 2024, os operadores fiscalizados pela Inspecdo Regional das Atividades
Econdmicas (IRAE) registaram uma ligeira diminuigcdo do numero total de reclamacoes
submetidas através do LRE, passando de 275 em 2023 para 243 em 2024, o que representa

uma reducgdo de aproximadamente 11,6%.

Em 2023, os setores mais reclamados foram os de Equipamentos elétricos e Eletrénicos
(comercializagdo/montagem), com 32 reclamacgdes (11,6%), Oficinas de Automoveis e
Motociclos com 30 (10,9%) e Supermercados/Minimercados/Mercearias com 28 (10,2%).
Seguiram-se os setores de Restaurantes (7,6%), Hipermercados (6,5%) e Stand de

Automoéveis Novos (5,8%), entre outros com valores residuais.

Em 2024, observou-se uma inversdo entre os dois primeiros lugares: Oficinas de
Automoveis e Motociclos lideraram com 28 reclamacgdes (11,5%), seguidas por
Equipamentos elétricos e Eletréonicos com 24 (9,9%). Também se destacaram os
Restaurantes (8,2%), Supermercados/Minimercados/Mercearias (7,8%) e Hipermercados

(7,4%).

No que respeita aos motivos das reclamacgdes, em ambos 0s anos o motivo mais invocado
foi “Qualidade, servigos”, com 56 ocorréncias em 2023 (20,3%) e 66 em 2024 (27,2%).
“Atendimento” também foi um motivo recorrente, embora com decréscimo em 2024:
passou de 52 (18,9%) para 34 reclamacgoes (14%). Ja “Transagdes e encomendas” registou
um crescimento, de 24 em 2023 para 31 em 2024, aumentando a sua representatividade
de 8,7% para 12,8%. Entre os restantes motivos, destacam-se “Pregos e campanhas de
publicidade”, “Informag¢do ao consumidor”, e “Qualidade do produto” (alimentar e nao

alimentar), com numeros relativamente estaveis.

No que se refere ao Livro de Reclamacgoes Fisico, entre 2023 e 2024, foi registada uma
ligeira diminuicdo no numero total de reclamacoées, passando de 1678 para 1575, o que
representa uma quebra de cerca de 6,1%. Em ambos os anos, o setor com maior ndmero
de reclamacgdes foi o comércio a retalho de eletrodomésticos, em estabelecimentos
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especializados, embora tenha diminuido de 295 reclamagdes em 2023 (17,6% do total)
para 264 em 2024 (16,8%). Também os supermercados e hipermercados se mantiveram
em destaque, com 234 reclamacgdes em 2023 (13,9%) e 223 em 2024 (14,2%). O comércio
de combustiveis para veiculos a motor, por sua vez, registou 97 reclamagdes em 2023

(5,8%) e 65 em 2024 (4,1%), caindo ligeiramente na ordem dos setores mais reclamados.

Nos motivos mais invocados, destaca-se que, em 2023, os principais foram “Conflito de
consumo”, com 365 reclamacgdes (21,8%), “Sem infragao” com 309 (18,4%), “Folha de
reclamacao anulada” com 196 (11,7%) e “Regras de funcionamento” com 193 (11,5%),
sendo que estes quatro motivos juntos representam mais de 63% do total das reclamacgbes
desse ano. Ja em 2024, verifica-se uma alteragado na distribuicdo dos motivos, com
“Conflito de consumo” a manter-se como o mais frequente (215 reclamacoes, 13,6%),
seguido de “Regras de funcionamento” (124, 7,9%) e “Incumprimento de garantia” (74,

4,7%).
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Livro de Reclamacgoées Eletronico: 243 reclamacgoes

TOP 10 Setores mais reclamados

Stand de Automéveis Novos

Restauragéo Instalagdo Amovivel

Outros

Industria de mobiliario

Pronto-a-Vestir

Hipermercados

Supermercados/Minimercados/Mercearias

Restaurante

Equipamentos electricos e electrénicos, Comercializagdo/montagem

Oficinas de Automdveis e Motociclos

I 8

I 8

I 8
I 11
T 17
I 18
1

64

TOP 10 Motivos mais reclamados

Ambiente de Loja

Solugdes tecnoldgicas

Precos e Campanhas de Publicidade
Informacéao ao Consumidor
Qualidade, produto alimentar
Qualidade, produto nao alimentar
Transagdes e encomendas
Atendimento

Outros e em branco (-)

Qualidade, servigos

o2

N 3

I 10

I 10

I 11

I 15
31
34
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Livro de Reclamacoées Fisico: 1575 reclamacoes

TOP 10 Setores mais reclamados

Comeércio aretalho em outros estabelecimentos nédo especializados, com
T ) ) osp I 37

predominéancia de produtos alimentares, bebidas ou tabaco
Aluguer de veiculos automéveis ligeiros [ ININININGGGIE 43

Comércio a retalho de artigos de desporto, de campismo e lazer, em
estabelecimentos especializados

Comércio de veiculos automdveis ligeiros [ NN 5°

I 53

Restaurantes, n.e. (inclui actividades de restauragcdo em meios méveis) [ NRENEGEGBME 61

Restaurantes tipo tradicional [ N NN 62

Comércio a retalho de vestuario para adultos, em estabelecimentos
especializados

I 62

Comércio a retalho de combustivel para veiculos a motor, em estabelecimentos
especializados

Comércio a retalho em supermercados e hipermercados [, 223

I ©5

Comércio a retalho de electrodomésticos, em estabelecimentos especializados [ IINGNIGINININEGEGEGEGEGEEEEEEEEl 064

65

TOP 10 Motivos mais reclamados

Acgédo enganosa M 6
Vendas a distancia M 7
Faltade HACCP 1l 12
Recusa livro de reclamacgoes [l 13
Irregularidade na prestagédo de servico [l 18
Géneros alimenticios anormais I 26
Irregularidades afixagdo de precos N 52
Incumprimento de garantia N 74

Regras de funcionamento I 124

Conflito de consumo

215
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Processos de contraordenacao: Dados

Processos de contraordenagéo instaurados na sequéncia de detegao de infragbes ao

regime juridico do livro de reclamacoées

Numero de processos de contraordenacao instaurados em 2023 por pratica
de infracoes ao regime juridico do Livro de Reclamacoes

2 929 processos de contraordenacao

IRN 1
INFARMED 1
ANAC 2
omv | s
ASF | 6
ers ] a0
IRAE ] 49
amt ] 57
iveic ] s8

Banco de
B ss

Portugal

0o delay de 1 ano relativo ao reporte de dados replica a metodologia aplicada pela Comissao Europeia nos inquéritos
enviados aos Estados-Membros no &mbito do Justice Score Board, considerando que ainda ndo foram processadas e

analisadas todas as reclamacgdes de 2024.
Os dados apresentados refletem a informagéo obtida pela DGC junto das entidades/autoridades competentes.
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Numero de processos de contraordenacao instaurados em 2023"" por infragées a
legislacao setorial aplicavel na sequéncia de reclamacgoes apresentadas pelos
consumidores em 2023

489 processos de contraordenagao

DGC Fiscalizagio | 1
RN | 2
omv || 4
icac ] s

INFARMED l 7

AMT - 17
IMPIC - 19

anac [N 3+
Banco de Portugal - 37

"o delay de 1 ano relativo ao reporte de dados replica a metodologia aplicada pela Comissao Europeia nos inquéritos

enviados aos Estados-Membros no dmbito do Justice Score Board, considerando que ainda ndo foram processadas e
analisadas todas as reclamacgdes de 2024.

Os dados apresentados refletem a informagéo obtida pela DGC junto das entidades/autoridades competentes.
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Valor de coimas aplicadas na sequéncia de detecao de infragcoes
ao regime juridico do livro de reclamacoes | Dados

Valor'? de coimas aplicadas em 2024 por pratica de infragdes regime juridico do Livro
de Reclamacgodes.

500585 €

IRN

520,00 €

ANAC 2 500,00 €

ASF 21 875,00 €

IRAE 35 570,00 €

AMT

41 680,00 €

ERS 149 590,00 €

Banco de Portugal 248 850,00 €

12 0s dados apresentados refletem a informagéo obtida pela Diregdo-Geral do Consumidor junto das
entidades/autoridades competentes.
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Valor® de coimas aplicadas em 2024 por infracées a legislagéo setorial aplicavel na
sequéncia de reclamacoes apresentadas pelos consumidores

2184137 €

IRN 950,00 €
INFARMED ‘ 3 000,00 €

IGAC 10 250,00 €

IRAE 90 835,00 €

ERS 516 735,00 €

Banco de Portugal 618 500,00 €

ANAC

943 867,00 €

13 Os dados apresentados refletem a informagéo obtida pela Diregdo-Geral do Consumidor junto das
entidades/autoridades competentes.
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Trabalho desenvolvido pela DGC e INCM no apoio ao consumidor e
operadores econémicos

Pedidos de informacao submetidos a Direcao-Geral do Consumidor™

Taxa de Resposta

98,9%

487

2024

492
70

B Respostas  m Pedidos de informagao

4 Os dados sao relativos a pedidos efetuados através da submissdo dos formuldrios existentes no site e e-mails enviados
diretamente para a Diregao-Geral do Consumidor nao existindo desagregagao por assunto bem como apoio prestado via
telefone.

N&o estdo incluidos pedidos de apoio recebidos de entidades de controlo de mercado competente e/ou Entidades

reguladoras de setor.

Portuauesa &) DGC | L 'NCM
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Pedidos de informacao submetidos a Imprensa Nacional Casa da
Moeda, S.A.

355 pedidos de informacgao respondidos

Informacoes sobre Decreto-Lei | 1

Entidades Reguladoras / Fiscalizadoras | 2

Obrigatoriedade do Livro de Reclamacgoées - 19
Eletrénico

Obrigatoriedade do Livro de Reclamacoes Fisico - 21

Acompanhamento do Registo - 28

Aquisicao do Livro de Reclamacées Fisico _ 169
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Campanhas de Sensibilizacao e Notas de Imprensa:

Livro de Reclamacoes

Campanhas de Sensibilizacao

Utilizacao responsavel do Livro de Reclamacgoes Eletrénico

E.c);c Direcao-Geral do Consumidor

OINEEAG-ERAL
DOCONSUMIDOR

4 Conheca as nossas recomendagdes para uma
utilizagdo responsavel do Livro de Reclamagdes
Eletrénico =

O Livro de Reclamacdes Eletronico esta
disponivel em: https://www.livroreclamacoes.pt

#DGC #Campanha #Consumo #Consumidores #LRE
#LivrodeReclamacgdes

> Livro de Reclamagdes Eletrénico

Apresentou uma reclamacgao no
Livro de Reclamacées Eletrénico?

O que se segue?
Quando apresenta uma reclamagao através do
Livro de Reclamagdes Eletrénico, o aperador
econdmico estd obrigado a enviar-lhe uma
resposta para o e-mail indicado no prazo de 15
dias (teis, que & recebida pela entidade
reguladora/fiscalizadora da atividade desse
operador econémico, conforme legislacio em
vigor.

> Livro de Reclamacgdes Eletrénico
Conselhos para uma utilizagio responsivel

e Aguarde pela resposta & sua reclamacao.

[ N0 1, T T &) DGC | iz
—

> Livro de Reclamacédes Eletrénico > Livro de Reclamagdes Eletrénico

Nesses 15 dias Gteis obteve resposta, mas a mesma
nao foi ao encontro da sua expectativa?
Ja passaram os 15 dias Uteis e ndo obteve resposta?
e Recorra a resolugao alternativa de conflitos. O
Livro de Reclamagdes Eletronico permite-lhe
contactar o operador econémico e denunciar
infragdes junto das entidades
reguladoras/fiscalizadoras. No entanto, para a
resolugdo de conflitos de consumo, existem
meios mais adequados aos quais pode recorrer,
como é o caso dos Centros de Arbitragem de
Conflitos de Consumo e Centros de Informagao
Autarquicos ao Consumidor. Para mais
informagdes sobre estas entidades consulte o
nosso site.

@ DGC | grsiacean [ ] DGC‘ ORECAO-GERAL
\.) D0CANSUMBOR \_) 0O CHNSUMICOR

Denuncie a entidade reguladora/fiscalizadora do
e setor em questio (consulte o Guia "Quem &
Quem no Livre de Reclamagoes”)
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Campanha de informacao e sensibilizacao destinada a consumidores idosos

B?c);c Diregio-Geral do Consumidor

Campanha de informacao e sensibilizagdo
destinada aos consumidores idosos, onde sao
divulgadas sugestdes praticas para ajudar estes
consumidores a exercerem o0s seus direitos com
seguranca.

p Conheca toda a campanha em: https://
www.consumidor.gov.pt/campanhas-de-
informacao6/consumidores-idosos

#DGC #Consumo #Consumidores #Campanha
#Informagao #ldosos

. DIRECAQ-GERAL
DO CONSUMIDOR

£| 3 "

Para reclamar escolha o meio certo!
O Livro de Reclamagoes, em papel ou
online, @ a melhor forma de defender
os seus direitos!

www.livroreclamacoes.pt
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Notas de Imprensa'®

® |ivro de Reclamacodes Eletronico ja recebeu mais de um milhdo de
reclamacgdes (Livro de Reclamacgdes Eletrénico ja recebeu mais de um

milh&o de reclamacoées | Direcdo-Geral Consumidor);

® |ivro de Reclamacgdes Eletrénico recebeu mais de 110 mil reclamagdes no
primeiro semestre de 2024 (Livro de Reclamacoes Eletronico recebeu mais

de 110 mil reclamacoes no primeiro semestre de 2024 | Direcdo-Geral

Consumidor);
® Transportes aéreos lideram reclamacdes na area do turismo e lazer

(Transportes aéreos lideram reclamacbes na area do turismo e lazer |

Direcdo-Geral Consumidor);
® | RE recebeu, em 2024, 1.450 reclamacobes referentes a ginasios (LRE

recebeu, em 2024, 1.450 reclamacoes referentes a gindsios | Direcdo-Geral

Consumidor).

5 Mais informagdes disponiveis no site da Diregdo-Geral do Consumidor
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Avaliacao do Livro de Reclamacoes | Processo de submissao do
pedido

Durante o ano de 2024, foram recolhidas avaliagdes dos utilizadores relativamente ao pro-
cesso de submissao de pedidos no LRE através do site. A analise dos dados demonstra, de
forma clara, uma percecéao globalmente positiva da experiéncia proporcionada por esta

plataforma.

Os niveis de satisfagcdo mais elevados foram os mais expressivos: cerca de 51 000 utiliza-
dores indicaram-se como “Satisfeitos” e mais de 56 000 como “Muito satisfeitos”. Estes
dois grupos, em conjunto, representam uma esmagadora maioria das respostas, eviden-

ciando a eficacia e usabilidade do processo de submissao via site.

Apesar do saldo amplamente favoravel, importa referir que se registaram também niveis
de insatisfacao: cerca de 9 000 avaliagdes classificaram o processo como “Muito insatis-

fatério” e cerca de 6 000 como “Insatisfeito”.

Em concluséo, os dados obtidos permitem afirmar que a experiéncia de submisséao de re-

clamacodes via site do LRE foi, em 2024, maioritariamente satisfatdria para os utilizadores.
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Outros dados do Livro de Reclamacoes Eletrénico

TOP 10 Setores mais Elogiados no LRE em 2024

Estabelecimentos Hoteleiros | 10

Restaurante I 11
Pronto-a-Vestir |G 11

Servigos Financeiros [IIIINININGGE 12

Hipermercados I 12

Transporte Rodoviario de Passageiros |G 1/
Equipamentos eléctricos e electrénicos,... GGG 1 7
Rede e Servigos Postais  IIINININGTGNGNGNGEGNGNGNGNGNGE S
Hospital I 30
Servigos de Comunicacgoes Eletréonicas IS 20

TOP 10 Setores com mais Sugestoes no LRE em 2024

Hospital 1IN 5
Hipermercados | 3
Transporte Rodoviario de Passageiros | 10
Transportadora Aérea | 10
Transporte Ferroviarios de Passageiros | 11
Equipamentos eléctricos e electronicos,... NG 12
Eletricidade (Comercializacéo e distribuicao) [N 12
Servigos Financeiros [IIIIIINIGEENENENENEGEGEGEGEE 1/
Rede e Servicos Postais I 2/

Servigos de Comunicagoes Eletrénicas 28
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NOTATECNICA
Livro de Reclamacodes Eletronico

O Relatério Anual dos dados estatisticos das reclamacdes submetidas em 2024 no Livro
Eletrénico e Livro Fisico foi elaborado pela Direcdo-Geral do Consumidor (DGC) em

articulacdo com a Imprensa Nacional Casa da Moeda (INCM).
A elaboracéo do presente relatério teve por base a seguinte metodologia:

No inicio do ano de 2025, a DGC extraiu os dados estatisticos da plataforma do LRE e
procedeu a validagcdo dos dados junto das 35 entidades de controlo de mercado
competentes e entidades reguladoras de setor, com intuito de identificar erros e omissdes

que sdo intrinsecos a qualquer analise estatistica.

Os dados ora apresentados foram objeto de analise e tratamento e, refletem a validagao
das referidas entidades que responderam ao pedido da DGC, tendo prevalecido a

informacgé&o corrigida pelas entidades.

Considera-se imprescindivel a execugao deste mecanismo de validagéo, face a existéncia
de desvios entre os dados estatisticos constantes da plataforma e os registos das
entidades apds o tratamento de reclamacdes. Estes desvios estdo associados aos

seguintes motivos:

v" Repetigdes: Reclamacgbes submetidas pelo mesmo consumidor, contra o mesmo
operador econdmico, sobre o mesmo assunto, durante o prazo de resposta da re-
clamacao inicial.

v/ Método de contabilizagdo de Reclamacbes por parte das entidades (critérios de
contagem com base no n.° de folhas, motivos da reclamacao e outros)

v/ Método de contabilizacdo de Reclamacées recebidas por transferéncia e enviadas

por transferéncia entre entidades reguladoras/fiscalizadoras.

A DGC e a INCM agradecem a colaboragéao das entidades que responderam ao pedido de
validagdo, um mecanismo crucial para a detecéo de erros e omissées com o intuito de

implementar processos continuos de melhorias na plataforma.
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Livro de Reclamacgodes Fisico

No inicio do ano de 2025, a DGC solicitou os dados estatisticos do Livro de Reclamacoes
Fisico as 35 entidades de controlo de mercado competentes e entidades reguladoras de
setor, ndo tendo sido possivel recolher alguns dados de detalhe (setor e motivo) em alguns

casos.

A DGC e aINCM agradecem a colaboracao das entidades que responderam ao pedido de

dados supra referenciado.
Informacgéao sobre processos de contraordenacéo

No inicio do ano de 2025, a DGC solicitou, as 35 entidades de controlo de mercado
competentes e entidades reguladoras de setor, os dados relativos aos processos de
contraordenacéo e valor de coimas aplicadas referentes a procedimentos sancionatérios

instaurados na sequéncia de reclamacgdes efetuadas no Livro de Reclamacgoes.

Considera-se crucial o reporte desta informagdo uma vez que permite obter uma visao
quanto a sequéncia e tramitagdo administrativa das entidades competentes apds a

submissédo de reclamacdes pelos consumidores.
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Glossario
ANACOM Autoridade Nacional de Comunicagoes
ASAE Autoridade de Seguranga Alimentar e Econdmica
ERSE Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos
AMT Autoridade da Mobilidade e dos Transportes
BdP Banco de Portugal
ANAC Autoridade Nacional da Aviagao Civil
ASF Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensbes
ERS Entidade Reguladora da Saude
ENSE Entidade Nacional para o Setor Energético, E.P.E.
Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construcéo,
IMPIC
I.P.
ERSAR Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos
TdP Turismo de Portugal, I.P.
IGAC Inspecao-Geral das Atividades Culturais
ISS Instituto da Seguranga Social, I.P.
DSP - PSP Departamento de Segurancga Privada — PSP
oMV Ordem dos Médicos Veterinarios
ARAE Autoridade Regional das Atividades Econdmicas — Madeira
IRAE Inspecao Regional das Atividades Econédmicas — Agores
IGEC Inspecao-Geral da Educacéao e Ciéncia
CMVM Comissao do Mercado de Valores Mobiliarios
DR Satde Agores Direcdo Regional da Saude — Acores
IRN Instituto dos Registos e do Notariado, I.P.
INFARMED Autoridade Nacional do Medicamento e Produtos de Saude, I.P.

DR Saude Madeira
DR Mobilidade Agores

DR Turismo Madeira

ERSARA

SRUJ

IR Turismo Agores

DGC - RAL
ISSAI.P.

Direcdo Regional da Saude — Madeira

Direcao Regional da Mobilidade — Agores

Direcdo Regional do Turismo — Madeira

Entidade Reguladora dos Servigos de Aguas e Residuos dos Ago-
res

Servigco de Regulagéo e Inspegao de Jogos

Inspecao Regional do Turismo — Agores

DGC - Resolucéao Alternativa de Litigios de Consumo

Instituto da Seguranca Social dos Acores I.P.R.A.
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IRACA Inspecao Regional das Atividades Culturais — Agores
DR Desporto Acores Direcdo Regional do Desporto — Agores

Inspecao-Geral do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Segu-

IGMTSSS

ranga Social
DGC - Fiscalizagao DGC - Divisédo de Fiscalizagao
DGC Diregcdo-Geral do Consumidor
INCM Imprensa Nacional Casa da Moeda
LRE Livro de Reclamacdes Eletrénico
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