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Nota Introdutdria

A Direcdo-Geral do Consumidor (adiante DGC), organismo publico encarregue da politica de
defesa do consumidor, integrado no Ministério da Economia e do Mar, é responsavel pela gestao
funcional da plataforma do Livro de Reclamacées Eletrénico, bem como pela integracdao das
entidades reguladoras e fiscalizadoras na mesma, sendo a Imprensa Nacional da Casa da Moeda

(INCM) sua parceira tecnoldgica.

No ambito das suas competéncias em matéria de gestdo do Livro de Reclamagbes enquanto
instrumento de cidadania, a DGC, divulga, anualmente, o relatdrio estatistico global relativo aos

dados das reclamacdes exaradas no Livro de Reclamagdes?.

A preparagdo do presente relatério, referente aos dados do ano de 2022, incluiu a
implementacdao de um procedimento de validacdo dos dados constantes na plataforma do livro
de reclamacdes eletrdnico, junto das trinta e cinco (35) entidades de controlo de mercado e
reguladoras do setor. De molde a garantir o maior rigor nos dados apresentados, considerando
que a plataforma apresenta “dados ndo tratados/em bruto” que impdem tratamento
estatistico, afigurou-se muito importante a implementacdo desse mecanismo. Ainda neste
contexto, tais dados ndo tratados traduzem desvios, identificados em detalhe na nota técnica
do relatério, que estdo associados a varidaveis ndo controldveis pela Dire¢do-Geral do
Consumidor e restantes entidades integradas na plataforma, destacando-se, por exemplo,
reclamag0es repetidas em numero muito significativo. De notar que, no ambito da validacdo
efetuada, prevaleceram os dados remetidos pelas entidades de controlo de mercado e

reguladoras do setor, atualmente integradas na plataforma.

No que refere ao Livro de Reclamagdes Fisico, cumpre salientar que os dados apresentados ndo
devem ser interpretados de forma integralmente cumulativa’ com os dados do Livro de
Reclamagdes Eletrdnico, considerando que algumas entidades de controlo de mercado e
reguladoras do setor registam na plataforma do Livro de Reclamagdes Eletrénico as reclamagdes

exaradas no Livro Fisico.

L Artigo 13.2-A do Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de setembro na sua atual redagdo:

Relatério sobre conflitualidade no consumo

A Diregdo-Geral do Consumidor elabora, anualmente, um relatério estatistico global sobre a conflitualidade no
consumo, podendo para este efeito solicitar a cooperagao das entidades reguladoras do setor e das entidades de
controlo de mercado competentes envolvidas na aplicagdo do presente decreto-lei.

2 Relativamente aos valores totais (livros fisico e eletrdnico), podera existir uma margem de duplicagdo em razdo de
registos do livro fisico efetuados na plataforma do livro eletrénico pelas entidades de controlo de mercado integradas
na plataforma.
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Dados Globais

Em 2022 foram submetidas quatrocentas e sessenta e seis mil, cento e vinte e seis (466 126)
reclamagdes nos formatos eletrdnico e fisico, constatando-se um decréscimo de 0.62% face ao

periodo homdlogo de 2021.

Deste universo de dados, relativamente as reclamagdes que incidiram sob servicos publicos
essenciais, constata-se que o setor mais reclamado é o das comunicagdes eletrénicas e servigos
postais (104 672 reclamacdes), sendo o setor da eletricidade e gas natural (27 261 reclamacées)

o segundo mais reclamado.

No que se refere as entidades que tratam mais reclamacdes, constatou-se que, em 2022, o TOP

3 é constituido respetivamente pela ASAE, ANACOM e Entidade Reguladora da Saude (ERS).

Dados do Livro de Reclamagodes Eletrénico

No que concerne aos dados apurados relativos ao ano de 2022, foram submetidas cento e
noventa e oito mil e setecentas e sessenta e cinco (198 765) reclamagdes na plataforma do Livro
de Reclamacgdes Eletrdnico, constatando-se um decréscimo de 1,3 % face ao periodo homdlogo

de 2021.

No que respeita ao numero de reclamacgées que incidiram sob os servigos publicos essenciais,
destacam-se as comunicacGes eletronicas e os servicos postais (68 106 reclamacgbes) e a
eletricidade e gas natural (22 362 reclamacgdes) — sendo estes os setores mais reclamados no

universo dos servicos publicos essenciais.

Relativamente as entidades reguladoras e fiscalizadoras que tratam um maior nimero de
reclamagdes exaradas no livro eletrénico, verificou-se que a ANACOM (68 106 reclamagées), a
ASAE (52 360 reclamacgdes) e a ERSE (22 362 reclamagdes), foram as entidades que registaram

0 maior numero de reclamacgdes para tratamento.

No ano 2022, o indice de satisfagdo do consumidor relativo ao processo de elaboragdo da

reclamacdo na plataforma é de 3,2 (numa escala de 1 a 4).
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Dados do Livro de Reclamagoes Fisico

Quanto ao Livro Fisico, foram registadas duzentas e sessenta e sete mil, trezentas e sessenta e
uma (267 361) reclamacdes, verificando-se um decréscimo de 0,06% face ao periodo homodlogo

de 2021.

A semelhanga do livro de reclamagdes eletrénico, no que se refere aos servicos publicos
essenciais, destacam-se as comunicacgdes eletrdnicas e os servigos postais (36 566 reclamacdes)
e os transportes (10 010 reclamacgGes) — sendo estes os setores mais reclamados no universo

dos servicos publicos essenciais.

No que se refere as entidades reguladoras e fiscalizadoras que tratam um maior nimero de
reclamacOes exaradas no livro fisico, destacam-se algumas diferencas face ao eletrénico,
constando-se que a ASAE (106 000 reclamacdes), a ERS (84 695 reclamacdes) e a ANACOM (36
566 reclamacdes), foram as entidades que registaram o maior nimero de reclamacgdes para

tratamento.

Os dados relativos ao “TOP 3” nos livros fisico e eletrénico demonstram, por um lado, que as
reclamagbes incidem maioritariamente nos setores regulados pela ASAE e ANACOM,

salientando-se que na area da saude existe maior prevaléncia de reclamacgdes no livro fisico.

Finalmente, no que se refere a analise comparativa (2017-2022) entre os valores totais de
reclamacgdes nos livros fisico e eletrdnico, constata-se uma tendéncia de diminui¢cdo do n.2 de
reclamacgdes exaradas no formato fisico e uma tendéncia de acréscimo do n.2 de reclamacgdes

no formato eletrdnico.

Em 2022, a diferencga (68 596 reclamacgdes) entre os valores totais referentes aos dois formatos

é significativamente inferior ao registado (238 798 reclamagdes) em 2019.
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Sintese geral dos dados

N.2 Total de Reclamag¢des em 2022 - Formatos Eletrdnico e
Fisico

466 126 Reclamagodes o—

Livro de Reclamagodes Eletronico - 2022

——@ 35 Entidades Conectadas

198 765 Reclamagdes @——
—— 27 875 pedidos de informagdo (2017-2022)

——@ 4 707 elogios (2017 — 2022)

——®2 323 sugestdes (2017-2022)

Livro de Reclamagodes Fisico - 2022

267 361 Reclamacoes

g PORTUAUESA ENcM @_ﬂN[JbUMUbﬁ.U 1972—2022
IMPRENSA NACIONAL CASA DA MOEDA

[ECONOMIA E MAR

. DIREGAO-GERAL
DO CONSUMIDOR



N.e total (fisico e eletrénico) de reclamacgdes (2021-2022)

2022 466126

2021 469062

Histérico do n.2 de reclamagdes no Livro Eletrénico (2017-2022)
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Histérico do n.2 de reclamagdes no Livro Fisico (2012-2022)
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Andlise comparativa de reclamagdes submetidas no Livro Eletrénico e no Livro Fisico

(2017-2022)
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TOP 10 | Total de reclamagdes - 2022
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Livro Eletrénico - TOP 10 | Entidades que tratam maior nimero de reclamagées - 2022
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Livro Fisico — TOP 10 | Entidades que tratam maior nimero de reclamagées - 2022
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Reclamagdes - Servigos Publicos Essenciais | 2022

104672

27261
22714
4583
Comunicagdes Eletricidade e Gas Transportes Aguas e Residuos

Eletrénicas e Natural
Servigos Postais

Reclamacdes dos Servigos Publicos

68106 Essenciais — Livro Eletrénico - 2022

22362
12704
2252
Comunicagoes Eletricidade e gas Transportes Agua e residuos

eletrdnicas e natural
servicos postais
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Reclamacgdes dos Servigos Publicos
Essenciais — Livro Fisico - 2022

36566

10010
4899
2331
Comunicagdes Eletricidade e gas Transportes Agua e Residuos

eletrdnicas e natural
servigos postais
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Posicionamento Geral das entidades | Livro Eletronico - 2022

Diregcdo Regional do Desporto - Agores 2

IGMTSSS, I.P. 5
DGC-RAL 8
Instituto dos Registos e do Notariado, I.P. 8

Diregdo Regional do Turismo - Agores 9
Servigos de Regulagdo e Inspegdo de Jogos 14
Diregdo Regional da Saude - Agores 16
Diregao Regional de Turismo da Madeira 19
Diregdo Regional da Mobilidade - Agores 22
ERSARA 34
Diregdo Regional de Satide - R.A.Madeira 36
Infarmed, I.P 106
Ordem dos Médicos Veterinarios 117
IRAE Agores | 262
Inspecgdo Geral da Educagdo e Ciéncia | 282
ARAE Madeira | 300
CMVM | 309
Departamento de Seguranga Privada - PSP | 349
Inspecdo-geral das Atividades Culturais 1 412
Instituto da Seguranga Social, I.P. 1 710
IMPIC, I.LP. ™ 1286
Turismo de Portugal, I.P. B 1732
ERSAR W 2252
ERS W 5054
ENSE W 5085
ASF . 5857
ANAC I 3938
Banco de Portugal IS 10009
AMT I 12704
ERSE . 22362
AS AE . 52360

AN ACOM . 68106
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Posicionamento Geral das entidades | Livro Fisico - 2022

IRACA 3

DGC RAL 5
Diregdo Regional de Mobilidade dos Agores | 10
Inspe¢do Regional de Educagdo dos Agores = 11

ERSARA | 24

PSP - Dep. Seguranca Privada 27

IRN 79
Inspecdo Regional de Turismo dos Agores = 109
CMVM 128

IGMTSSS 135

IMPIC, I.P. 178
Diregdo Regional de Saude da Madeira 197

SRIJ | 204

Direcao Regional de Turismo da Madeira | 216
IGEC | 243

Turismo de Portugal | 288

OMV | 428

ISS, I.LP. 1 743

ASF 1 979

INFARMED 1 1021
IRAE Agores m 1467
ARAE Madeira m 1774
ERSAR m 2331
ANAC mm 2694

ENSE mmm 4562

ERSE mmm 4899

Banco de Portugal mmmm 7335

AMT s 10010
ANACOM ¢SS 36566
ERS | 84695

ASAE I 106000
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Dados do Livro de Reclamagdes Eletrdnico - 2022

_. 35 Entidades Conectadas

198 765 Reclamagoes o—

@5 632 pedidos de informacdo
@1 126 elogios

@641 sugestdes

Analise? face ao periodo homélogo de 2021

5632
Pedidos de Informagdo =

l 5170

198765

2022 m 2021

Reclamacgdées

Reclamagdes: Taxa de variagdo (2021-2022): - 1.3%
Pedidos de informagdo: Taxa de variagdo (2021-2022): + 8.9%
Sugestdes: Taxa de variagdo (2021-2022): + 15%

Elogios: Taxa de variagdo (2021-2022): - 18%

3 Cumpre notar que no ano de 2022 foi implementado mecanismo de validagdo de dados junto das entidades
reguladoras/fiscalizadoras, no &mbito do qual os dados foram objeto de corre¢Bes pelos motivos explicitados na nota
técnica do presente Relatorio.
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ANACOM

Total: 68 106 reclamacgodes

Setores e motivos das reclamacgoes

Servigos Postais

Entrega no domicilio— 5 610
Extravio de objetos postais —2 725
Tratamento de reclamagdes — 2 170
Atendimento — 1 982

Entrega na morada errada — 1 239
Objetos postais devolvidos — 1 151
Outros assuntos — 858

Top 10 dos Setores mais reclamados

A distancia (por Catalogo e Internet)
Parques de estacionamento

Bricolage e Jardim

Artigos e Utilidades para o Lar
Eletrodomésticos e equipamento diverso
Pronto-a-Vestir

Informatica
Supermercados/Minimercados/Mercearias

Hipermercados

Equipamentos eléctricos e electrénicos,...

DIREGAO-GERAL
DO CONSUMIDOR

) DGC|

Atraso na entrega de objetos postais — 7 093

Desalfandegamento de objetos postais — 1 812
Condig¢des da distribuigdo postal — 1 243

Objetos postais violados ou danificados — 759
Alteragdo de morada ou retengdo - 660

._

@ servicos de Comunicagdes Eletrénicas

Contratacdo de servigos — 13 383
Faturagdo de servigos — 12 565

Falhas nos servicos — 9 976

Assisténcia técnica — 9 527
Cancelamento de servigos — 6 546
Tratamento de reclamagdes — 6 145
Atendimento ao cliente —4 618
Velocidade do acesso a Internet — 2 535
Ligagdo inicial de servigos fixos — 2 447
Avaria e venda de equipamentos — 2 404
Outros assuntos — 2 125

Alteragdes pelo operador —1 103
Suspensdo de servigos — 759
Portabilidade de nimero - 713

,.a
Alimentar € Economic:

Seguranga

Autoridade d&

Total: 52 360 reclamacgdes

N 1620
N 1649
N 1698
N 2025
N 2048
N 2623
N 2810
N 2899
N 3305
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Alimentar & Economica

Autoridade de Segurancd

Top 10 dos Motivos mais reclamados

Danos
Avaria / defeito do bem dentro da garantia

Retencgdo de valor indevido (troco incorreto, pagamento em.

Informagdo prestada incorreta ou desconhecimento

Falta de Profissionalismo

Assistencia pds-venda deficiente
Atraso na entrega de produto ou prestagdo de servigo

Servigo defeituoso

N3do entrega do produto ou servigo

Outros

20709

ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

Total: 22 362 reclamagodes

Reclamagao por Setores

3951

1772

M Gas Natural

[ Eletricidade  m Dual GPL Canalizado
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._

Gas Natural

Outros — 820

Faturagdo Incorreta — 173
Celebragdo do contrato — 121
Agendamento — 82

Leitura dos contadores — 78
Prazos — 67

Consumos Estimados — 53
Prestacdo do Servico — 39
Acertos de Faturagdo — 38
Cessagdo do Contrato - 34

ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

3o

DADE
D\ MOBILIDADE
EDOS TRANSPORTES

Total: 12 704 reclamagodes

TOP 10 - Setores mais reclamados

Atividades Auxiliares e Complementares-Escolas de
Condugdo e Entidades Formadoras

Infraestruturas Ferrovidrias
Transporte Fluvial de Passageiros

Transporte Rodovidriode Mercadorias

Sistema de Metro, Metro Ligeiro de Superficie e Elétricos
Urbanos

Aluguer de Veiculos de Curta Duragdo
Transporte Veiculos Ligeiros - Taxis\TVDE
Infraestruturas Rodoviarias

Transporte Ferroviarios de Passageiros

Transporte Rodoviario de Passageiros

@
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892
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’ Reclamagbes por Motivos

Eletricidade

Outros—10 121

Faturagdo Incorreta — 1329
Leitura dos Contadores — 570
Acertos de Faturagdo —417
Consumos Estimados — 265
Alterages Contratuais — 224
Falta de Faturagdo — 221
Alteragdo tarifas / precos — 218
Danos Causados — 200
Celebragdo do Contrato - 174

1733

2545

4501
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MORILICADE
£ DO TRANSPORTES

. Reclamagdes por Motivos

Infraestruturas - 248

Clausulas contratuais/Alteragdo Clausulas contratuais - 292

Higiene e seguranca - 397
Outros - 625
Horarios de funcionamento - 695
Faturagdo/ Faturagdo incorrecta _ 852
Exercicio da atividade - 852
Atendimento _ 1443
Pagamentos/Titulos/Bilheteiras _ 2610

Cumprimento defeituoso/ndo conforme o contrato/incumprimento _ 4094

18
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BANCO DE PORTUGAL

EUROSISTEMA

Total: 10 009 reclamagodes

Reclamacgao por Setores

161

H Intermediagdo de Crédito 1 Servigos Financeiros

‘ Reclamagodes por Motivos

Intermediagdo de Crédito '_

. Outros — 146
. Crédito a Consumidores —9
. Crédito a Habitagdo — 6

—. Servigos Financeiros

Outros — 3422

Crédito a Consumidores — 2154
Contas de Depdsito — 1839
Cartdes — 967

Crédito a Habitagdo — 807
Transferéncias — 497

Débitos Diretos — 95

Cheques - 67
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Autoridade Nacional da Aviagko Civil

Portiguese Civi

Avidrion Authority

Total: 10 022 reclamagodes

Reclamacgao por Setores

H Aeroporto Assisténcia em Escala

Transportadora Aérea

Outros — 3726

Cancelamento de Voo — 1741

Recusa de embarque — 671

Atraso de voo — 513

Atraso de voo com perda de ligagdo — 507
Erro na reserva — 346

Perda de bagagem — 321

Bagagem danificada — 257

Atraso na entrega da bagagem — 236
Programas de fidelizagdo - 108

._

Assisténcia em Escala

Outros —21

Atraso na entrega da bagagem — 19
Perda de bagagem — 15
Atendimento dos funcionarios — 11
Bagagem danificada — 8

Tempo de espera - 1

[ Prestador de Servigos de Navegagdo Aérea

._

360 75

8502

1 Transportadora Aérea

—— @) Reclamagdes por Motivos

—e

Aeroporto

. Outros — 190

° Atendimentos dos funciondrios — 50

. Tempo de espera — 32

. Lounges — 26

. Procedimento de seguranga — 26

. Conforto das areas de espera / portas de
embarque —9

. Cortesia dos elementos de seguranga — 8

. Parques de estacionamento — 7

. Disponibilidade de equipamentos — 6

. Servigos disponiveis - 3

—0

Outros—1

Assisténcia em Escala

. REPUBLICA
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ASF

AUTORIDADE DE SUPERVISAQ
DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES

Total: 5 857 reclamagoes

Reclamacgio por Setores

846

B Empresas de Seguros (Empresas de Seguros e Empresas de Resseguros)

Sociedades Gestoras de Fundos de Pensdes

—— @) TOP 10 Motivos mais reclamados

Empresas de Seguros (Empresas de Segurose (@) ——
Empresas de Resseguros)

Atendimento — 177
Deveres de informagdo pré-contratual — 68
Celebragdo de contrato - 33

Outros —31

Atendimento - 5

Sinistro — Regularizagdo — 4

Condigdes contratuais — 3

Alteragdo das condigdes contratuais — 1

. Deveres de informagdo pré-contratual — 1

) Outros - 1503

° Sinistro — Regularizagdo — 993

° Sinistro — Defini¢do de responsabilidades — 678

° Indemnizagdo — 648

. Condigdes contratuais — 304

° Prémio — 264

. Cessacdo do contrato — 249 —. Sociedades Gestoras de Fundos de Pensées
L]

L]

L]

Mediadores de Seguros (Mediadores e Atividade de .—
Mediagdo de Seguros)

. Outros — 479

. Prémio—-101

. Cessagdo do contrato — 80

. Condigdes contratuais — 50

° Indemnizagdo — 33

° Deveres de informagdo pré-contratual — 19

. Atendimento — 16

. Celebragdo de contrato — 11

. Préaticas desleais — 11

. Sinistro — Defini¢do de responsabilidades - 11

o 1
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Qellse

ENTIDADE NACIONAL PARA
O SETOR ENERGETICO EPE

Total: 5 085 reclamagoes

Reclamagdo por Motivos
Secundarios

Outros

Posto de Abastecimento de Combusiveis liquidos

GPL Garrafa

GPL canalizado

.y |

S

._

A\

?

e

Setor:

Comércio a Retalho de Combustivel para
veiculos a motor, em estabelecimentos
especializados

.

3065

W W
=
o

2 ERS

ENTIDADE
REGULADORA
DA SAUDE

Total: 5 054 reclamagées

Termas

Outros

Unidade Moével

Cuidados Continuados

Unidades de recuperagao e tratamento
Telemedicina

Unidades de Dentaria

Meios complementares de diagndstico

Unidades de cuidados de saide sem internamento

Unidades de cuidados de saude com internamento

Reclamacoes por Setores

§ s8

B 166

N 318
I 1362

3102
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JC Ers

ENTIDADE
\ REGULADORA
DA SAUDE

Reclamagdes por Motivos

Sugestdao | 5
Outros Temas l 66
Elogio/Louvor I 105

Instalages e servigos complementares . 193

Tempos de espera - 567
Acesso a cuidados de satde - 599
Focalizaggo no utente - 875
Cuidados de satide e seguranga do doente _ 2381
Procedimentos administrativos — 2399
Questdes financeiras _ 4237

& —~u
' .
o S
ERSAR
ENTIQADE REGULADORA
005 SERICOS OF ACLS £ RESICUOS.

Total: 2 252 reclamagées

Reclamacio por Setores

Abastecimento publico de dgua e saneamento de dguas residuais urbanas e de gestdo de residuos urbanos

Servigo de saneamento de dguas residuais urbanas

Servigo de saneamento de dguas residuais urbanas e de gestdo de residuos urbanos

| o
| 13

Abastecimento publico de dgua

Servigo de gestdo de residuos urbanos

do servigo de ab. i de

de dguas residuais urbanas e de gestdo de residuos urbanos

Abastecimento publico de dgua e saneamento de dguas residuais urbanas

1028
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Reclamagoes por Motivos

—. Abastecimento publico de dgua e saneamento de
aguas residuais urbanas
Abastecimento publico de dgua Q— e Leitura, faturagdo e cobranga — 436
° Qualidade do Servigo — 219

. Leitura, faturagdo e cobranga — 59 ° Ligacdo e disponibilidade — 120
° Qualidade do Servigo — 16 ° Contratagdo - 93
° Ligagdo e disponibilidade — 6 . Tarifario— 76
° Contratagdo 5 . Atendimento — 65
° Tarifario—3 ° Qualidade da agua - 19

° Atendimento — 2
° Qualidade da dgua -0

—. Abastecimento publico de dgua e saneamento de
aguas residuais urbanas e de gestdo de residuos

Prestadores do servico de abastecimento, de @— urbanos
saneamento de aguas residuais urbanas e de gestdo de

residuos urbanos . Leitura, faturagdo e cobranga—1

. Qualidade do Servigo -0

. Qualidade do servigo — 450 . Ligagdo e disponibilidade — 0
e  Leitura, Faturagdo e Cobranga —211 e  Contratacdo-0

. Ligacdo e disponibilidade — 171 e  Tarifario—0

. Atendimento — 68 . Atendimento -0

° Tarifario— 35 . Qualidade da dgua -0

. Contratagdo — 33
e Qualidade da Agua - 20

—. Servigo de saneamento de aguas residuais urbanas
e de gestdo de residuos urbanos

Servigo de saneamento de aguas residuais urbanas .— . Qualidade do Servico — 4

° Atendimento — 3

. Leitura, faturagdo e cobranga — 0
° Ligagdo e disponibilidade — 0

. Contratagdo - 0

° Tarifario—0

° Qualidade da agua-0

. Atendimento — 1

. Qualidade do servigo — 1

° Leitura, Faturagdo e Cobranga—0
. Ligagdo e disponibilidade — 0

. Tarifario—0

° Contratacdo—0

e  Qualidade da Agua-0
—. Servico de gestdo de residuos urbanos

. Qualidade do servigo — 89

. Atendimento — 30

. Leitura, Faturagdo e Cobranga —4
. Ligagdo e disponibilidade — 4

. Tarifario—4

e  Qualidade da Agua-—3

. Contratagao - 1
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Posicionamento Global das Entidades - N2 Reclamagdes

Diregdo Regional do Desporto - Acores
IGMTSSS, I.P.

DGC - RAL

Instituto dos Registos e do Notariado, I.P.

© ® 0 U N

Diregdo Regional do Turismo - Agores
Servigos de Regulagdo e Inspegdo de Jogos 14
Diregdo Regional da Satide - Agores 16
Direg¢do Regional de Turismo da Madeira 19
Diregdo Regional da Mobilidade - Agores 22

ERSARA 34
Direg¢do Regional de Saude - R.A.Madeira 36
Infarmed, I.P 106
Ordem dos Médicos Veterinarios | 117
IRAE Agores | 262
Inspecgdo Geral da Educagdo e Ciéncia 1 282
ARAE Madeira 1 300
CMVM 1 309
Departamento de Seguranga Privada - PSP 1 349
Inspegdo-geral das Atividades Culturais 1 412
Instituto da Seguranga Social, I.P. ® 710

IMPIC, I.P. m 1286
Turismo de Portugal, |.P. == 1732
ERSAR mmm 2252
ERS mmmmmm 5054
ENSE w5085
ASF mmmmmmm 5857
ANAC W 8938
Banco de Portugal
AMT PSS 12704

ISSSS———— 10009

ERSE
ASAE

22362

52360

ANACOM . 68106

indice de Satisfagdo do consumidor relativamente ao
processo de elaboragdo da reclamagao

Satisfacéo de utilizagao e

w x %

3,2/4
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Dados do Livro de Reclamagoes Fisico - 2022

267 361 Reclamacoes

TOP 10 - Entidades que tratam maior nimero de reclamagoes

106000
84695
36566
ASAE ERS ANACOM
36566

Comunicagoes
eletrénicas e
servicos postais

. DIREGAO-GERAL
DO CONSUMIDOR

10010

AMT

4899

Eletricidade e gas

7335 4899

|| -
Bancode ERSE
Portugal

10010

Transportes

natural

@

REPUBLICA

5 NCM 3D

[ECONOMIA E MAR

2694 2331

ANAC ERSAR

2331
|

Agua e Residuos

ANDS DA FUSAD 1972
IMPRENSA NACIONAL CASA DA MOEDA

1774
ARAE
Madeira

Reclamagoes dos Servigos
Publicos Essenciais

26
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émica
Alimentar & Economi

dade de Segurane®

Autori

Total: 106.000 reclamagées

Top 10 dos Setores mais reclamados

Estabelecimentos Hoteleiros [N 1075

Oficinas de Automoveis e Motociclos I 1456

Restaurante N 1649

Telecomunica¢des N 2068

Eletrodomésticos e equipamento diverso N 2230
Supermercados/minimercados/mercearias N 2350

Hipermercados N 2648

Pronto-a-vestir

I 2758

Equipamentos eléctricos e electrénicos, Comercializagdo/Montagem I 3974

Mobilidrio e decoragdo NN 6091

Top 10 dos Motivos mais reclamados

Venda forgada 6

Impacto negativo no meio ambiente

25
Métodos agressivos de venda 135
Alteragdo das condigdes contratuais | 225

Recusa de venda ou prestagdo de servico | 314
Informagdo pré-contratual insuficiente ou errénea | 501
Assisténcia pds-venda deficiente 1 949

Outros problemas Wl 4334

Atendimento deficiente I 12554

Cumprimento defeituoso ou ndo conforme do contrato N 19635

Sem Classificagdo (anuladas, ilegiveis, em analise) GGG 67322
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. DIREGAO-GERAL
DO CONSUMIDOR

@ PORTUGURSA INCM @Awusumusﬂu 1972—2022
ECONOMIA E MAR

IMPRENSA NACIONAL CASA DA MOEDA



- |

S

“‘)ERS

o

ENTIDADE
REGULADORA
DA SAUDE

Total: 84 695 reclamacgodes

N&o Classificados

Sugestdo

InstalagGes e servicos complementares
Outros Temas

Elogio/Louvor

Questdes financeiras

Focalizacdo no utente

Cuidados de satde e seguranca do doente

Procedimentos administrativos

Motivos mais reclamados

B 365

NN 3688

I 4467

I 11549
I 12485
I 20417
I 20795

23366

Tempos de espera 24537
Acesso a cuidados de saude 24553
Total: 36 566 reclamagodes
ReclamagGes por Setores
22768
M Servigos de comunicagdes eletrdnicas ™ Servigos postais  Outros
28
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ANACOM

Motivos mais reclamados

Comunicagdes Eletrénicas Servicos Postais
. Contratagdo de servigos — 5 722 . Atraso na entrega de objetos postais - 3 705
. Faturagdo de servigos — 5 653 . Entrega no domicilio — 2 649
. Falhas nos servigos — 3 792 . Atendimento —2 394
. Assisténcia técnica — 3 612 . Extravio de objetos postais —2 177
. Cancelamento de servigos —3 177 . Entrega na morada errada — 932
. Atendimento ao cliente — 3 095 . Objetos postais devolvidos - 703
. Avaria e venda de equipamentos — 2 773 . Tratamento de reclamagdes — 621
. Tratamento de reclamagdes - 2 350 . Condigdes da distribuigdo postal — 580
. Ligagdo inicial de servigos fixos — 1 088 . Outros assuntos - 389
. Outros assuntos— 586 . Objetos postais violados ou danificados - 342

BANCO peE PORTUGAL

EUROSISTEMA

Total: 7 335 reclamagées

Instituicdes Financeiras: Motivos das
reclamagoes

Contrafagdo e/ou falsificagdo de notas e/ou moedas
Crédito a empresas

Débitos diretos

Infra-Estruturas (ATM)

Cheques

Operagbes com numerario
Crédito a habitagdo e hipotecério
Transferéncias

Outros

Crédito aos consumidores
CartGes de pagamento

3161

Depdsitos bancarios
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Intermediagdo de crédito: Motivos das
reclamacgoes

20

m Crédito a habitagao [ Crédito aos consumidores [ Outros assuntos

ERSE

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

Total: 4 899 reclamagées

Reclamagao por Setores

Gas engarrafado 1
Mobilidade elétrica
GPL canalizado 46

Fornecimento dual 215
Outros 218
Gas natural 321

4096

Eletricidade
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Mudanga de comercializador
Apropricacgdo ilicita de energia
Deveres de Informagao
Tarifas e pregos

Autoconsumo

Ativagdo de fornecimento
Medigao, leitura, contadores
Qualidade de Servigo técnica
Praticas Comerciais Desleais
Ligagdo a rede

Interrupgdo do fornecimento
Contrato de Fornecimento
Qualidade de Servigo comercial
Outros Temas

Faturagdo

I—O Motivos mais reclamados em todos os setores

I8

19

I 5

LI/

. 135

I 143

I 149

I 152

I 177

I 241
I 344
I 601
I 617
= 861

1327

INPIY

AUTORIDADE
DA MOBILIDADE
EDOS TRANSPORTES

Total: 10 010 reclamagodes

Reclamacdo por Setores.

5968

B Rodoviario Ferrovidrio & Fluvial

. REPUBLICA
DIRECAO-GERAL
DO CONSUMIDOR

*) DGC| @
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PORTUGUESA

3293

43222

Sistemas de Bilhética e Suporte A Mobilidade ® Maritimo e Portuério
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Portagens e identificadores

Falta/erro na informacdo afixada
Incumprimento de paragem

Maquinas de venda de titulos/compras online e MB/validadores, outros
Baixa frequéncia do transporte

Falta/erro de informagéo por funcionario
Condigdes de transporte e questdes técnicas
Infraestruturas auxiliares

Problemas com documentacado
Clausulas/contratos abusivos

Cancelamento do servigo

Incumprimento do horario do transporte
Atendimento sem qualidade

Critica a conduta de funcionario/colaborador

Titulos de transporte

Motivos mais reclamados em todos os setores

— 201
— 266

— 289

— 290

W 308

W 340

W 363

W 370

— 377

I 575

I 694
I 700
R 985
I 1151
R 1344

Qellse

ENTIDADE NACIONAL PARA
O SETOR ENERGETICO EPE

Total de Reclamagdes:

4562

ANAC

Autaridade Macional da Sviacko Chil

Portuguese Civil Avintion Awthority

Total de Reclamacgoes:

REPUBLICA
PORTUGUESA

[ECONOMIA E MAR

. DIREGAO-GERAL
DO CONSUMIDOR

2694
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ERSAR

ENTIQUOE REGULADORA
005 SERVCYS OF G5 E RESIUOS

Total: 2 331 reclamagées

Reclamagao por Setores

Servigo de gestdo de residuos urbanos
Servigo de saneamento de aguas residuais urbanas

Servigo de abastecimento, de saneamento de aguas residuais
urbanas e de gestdo de residuos urbanos

Servigo de abastecimento e de saneamento de aguas residuais

1
| 24
B us
urbanas BN 671
Servigo de abastecimento publico de agua

Motivos mais reclamados em todos os setores

Qualidade da Agua | 11
Tarifario [l 62
Ligacdo e Disponibilidade [ 133
Contratacio I 181
Qualidade do Servico I 279
Atendimento [N 387

Leitura, Faturacdo e Cobranca [ 1278
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ARAE

AUTORIDADE REGIONAL
DAS ATIVIDADES ECONOMICAS

Total: 1 174 reclamagoes

TOP 10 - Setores mais reclamados

Mobilidrio e Decoragdo pummmm 35

Padaria/Pastelaria p— 52

Fast-food m—— 52

Estagdes de Servigo (inclui comercializagdo de Combustiveis e... pu— 52

Comércio a Retalho de Material bricolage p—— 62
Alojamento local —— 79
Restaurante S 115
Pronto-a-Vestir I 229
Supermercados/Minimercados/Mercearias S 231
Equipamentos eléctricos e electrénicos, Comercializagio/montagem . 325
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Nota técnica

Livro de Reclamagoes Eletronico

O Relatério de dados estatisticos das reclamagbes submetidas em 2022 na plataforma do livro
de reclamac¢Oes eletrénico foi elaborado pela Direcdo-Geral do Consumidor (DGC) em

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

No inicio do ano de 2023, a Direcao-Geral do Consumidor extraiu os dados estatisticos da
plataforma do Livro de Reclamacdes Eletrénico e procedeu a validacdo dos dados junto das
entidades reguladoras e/ou fiscalizadoras, com intuito de identificar erros e omissdes que sdo

intrinsecos a qualquer andlise estatistica.

Os dados ora apresentados foram objeto de andlise e tratamento e, refletem a validacdo das
entidades reguladoras/fiscalizadoras que responderam ao pedido da Direcdo-Geral do

Consumidor, tendo prevalecido a informacao corrigida pelas entidades.

Considerou-se imprescindivel aimplementacdo deste mecanismo de validagdo, face a existéncia
de desvios entre os dados estatisticos constantes da plataforma e os registos das entidades apds

o tratamento de reclamacgdes. Estes desvios estdo associados aos seguintes motivos:

v" Repeti¢des: Reclamacgdes submetidas pelo mesmo consumidor, ao mesmo operador
econdmico, sobre o mesmo assunto, durante o prazo de resposta da reclamagcdo inicial.

v Método de contabilizacdo de Reclamacdes por parte das entidades (critérios de
contagem com base no n.2 de folhas, motivos da reclamacgdo e outros)

v' Método de contabilizacdo de Reclamaces recebidas por transferéncia e enviadas por

transferéncia entre entidades reguladoras/fiscalizadoras.

A DGC e a INCM agradecem a colaboragdo das entidades que responderam ao pedido de
validagdo, um mecanismo crucial para a dete¢do de erros e omissdes com o intuito de

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

No inicio do ano de 2023, a Dire¢do-Geral do Consumidor solicitou os dados estatisticos do Livro
de Reclamagdes Fisico as entidades reguladoras e/ou fiscalizadoras, ndo tendo sido possivel

recolher alguns dados de detalhe (setor e motivo) em alguns casos.

A DGC e a INCM agradecem a colaboragdo das entidades que responderam ao pedido de dados

supra referenciado.

Dire¢ao-Geral do Consumidor

25/02/2023

36

SAD 1972—202
ANACIONAL CASAD

F

r,

¥ REPUBLICA —
PORTUGUESA ENcM ANOS DA
IMPRENS

ECONOMIA E MAR

2
i

. DIREGAO-GERAL
DO CONSUMIDOR MOEDA



