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Livro de Reclamacgdes Eletrénico recebeu quase cem mil reclamagées no 1.°

semestre de 2025

Entre 1 de janeiro e 30 de junho de 2025, o Livro de Reclamacodes Eletrénico recebeu
99 626 reclamacoes, o que representa um decréscimo de 9,7 % face ao mesmo periodo

de 2024, em que se contabilizaram 110 268 reclamacoes.

Quanto aos setores mais reclamados, o das comunicacoes, regulado pela Autoridade
Nacional de Comunicacées, destaca-se com 31 405 reclamacdes, apesar de uma
reducao significativa de 33,7 % face ao primeiro semestre de 2024. Dentro deste setor,
66,1 % das reclamacoes dizem respeito a comunicacoes eletronicas e 32,6 % a servicos
postais. Ja no setor do comércio a retalho e servicos, fiscalizado pela Autoridade de
Seguranca Alimentar e Econdmica, registaram-se 30 145 reclamacgdes, um aumento de
30 %, comparativamente com o periodo homdlogo. Aqui destaca-se a comercializacao
e montagem de equipamentos elétricos e eletronicos (16,8 %), os hipermercados (5,7
%) e o pronto-a-vestir (5,7 %). Nos transportes, setor supervisionado pela Autoridade
da Mobilidade e dos Transportes, foram registadas 7 477 reclamacoées, refletindo um
aumento de 17,7 % face ao mesmo periodo do ano anterior. A maioria destas queixas
referiu-se ao transporte rodoviario (64,2 %), seguido do ferroviario (28,2 %) e do fluvial
(4,4 %).

Ainda no mesmo periodo, a Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos recebeu 7
414 reclamacodes, menos 24,3 % do que em 2024. O Banco de Portugal registou 5 804
reclamacdes, uma descida de 5 %. Segue-se a Autoridade Nacional da Aviacao Civil,
com 4 713 reclamacoes, menos 9,7 % face ao periodo homélogo. A Autoridade de
Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes contabilizou 3 750 reclamacdes, uma
reducdo de 1,6 %. A Entidade Reguladora da Salde recebeu 3 109 reclamacdes, um
acréscimo de 20,6 %. Ja a Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos
registou 1 198 reclamacdes, mais 24,8 % do que no primeiro semestre de 2024. Por fim,
o Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construcao recebeu 1 156

reclamacoes, o0 que representa um aumento de 19,8 %.



Analisando estes dados na o6tica dos servicos publicos essenciais, verifica-se que as
comunicacbes eletrdnicas e os servicos postais totalizaram 31 405 reclamacoes, os
transportes (que nao incluem o transporte aéreo) 7 477, a eletricidade e o gas natural
7 414 e os servicos de agua e residuos 1 198. Em termos de variacao, verifica-se uma
reducao nas reclamacoes relativas as comunicacoes eletronicas e servicos postais (-
33,7 %) e a eletricidade e gas natural (-24,3 %), enquanto os setores dos transportes e

da agua e residuos registaram aumentos, de 17,7 % e 24,8 %, respetivamente.

No primeiro semestre de 2025, encontravam-se registados na plataforma do Livro de
Reclamacoes Eletronico 431 561 fornecedores de bens e prestadores de servicos. As
reclamacdes foram tratadas por 35 entidades reguladoras e fiscalizadoras, que
colaboram com a Direcao-Geral do Consumidor e com a Imprensa Nacional - Casa da

Moeda na analise e validacao dos dados.

Para mais informacoes, consulte o relatdrio publicado no site do Livro de Reclamacoes

Eletronico.

A Diregao-Geral do Consumidor


https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.livroreclamacoes.pt%2FInicio%2FManuais&data=05%7C02%7Cjtorresteixeira%40cm-gaia.pt%7Cd4dc829f420d49abc03e08ddcde9262c%7C8d28e4741ce848d895b8a67378617c8e%7C0%7C0%7C638893123454807689%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=yjctm%2FK17poh6ply1w%2F%2FelGvtIHgYgZs3x6grVXXIjo%3D&reserved=0
https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.livroreclamacoes.pt%2FInicio%2FManuais&data=05%7C02%7Cjtorresteixeira%40cm-gaia.pt%7Cd4dc829f420d49abc03e08ddcde9262c%7C8d28e4741ce848d895b8a67378617c8e%7C0%7C0%7C638893123454807689%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=yjctm%2FK17poh6ply1w%2F%2FelGvtIHgYgZs3x6grVXXIjo%3D&reserved=0
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o 99 626 RECLAMACOES

() 566 Elogios
(O 321 Sugestdes
(O 1266 Pedidos de informagao

Analise face ao periodo homologo de 2024
Taxa de variagao do numero de reclamagdes (2024-2025) - 9,7 %
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Entidades que tratam maior numero de reclamacgoes (Top 10)
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Taxa de variacao por Entidades

ANACOM: - 33,7 % | BdP:-5% |

ASAE: 30 % | ASF:-1,6% |

AMT:17,7% |

ERS: 20,6 %
ERSE:-24,3% |

ERSAR:24,8% |

ANAC:-9,7% | IMPIC: 19,8 % |
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Reclamacgdes nos Servicos Publicos Essenciais

|

Comunicacoes Transportes Eletricidade e gas Agua e Residuos
Eletronicas e natural
Servicos Postais

ANACOM

MNota: Nos transportes, ndo estio incluidos os transportes aéreos

Analise face ao periodo homologo de 2024

Comunicacoes Eletrénicas e Servigos Postais: - 33,7 % l
Transportes: 17,7 % I

Eletricidade e gas natural: - 24,3 % ||

Agua e Residuos: 24,8 % |
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