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Breve referéncia ao Programa do Consumidor de Energia 2008-2009

Principais resultados e balanco global
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» Aprovado em Abril de 2008

» Resultado de uma reflexao interna que identificou as seguintes conclusdes
principais:

» Dar consisténcia e coeréncia as accOes dispersas que vinham a ser
desenvolvidas.

» Estabelecer uma nova abordagem para preparar os consumidores para 0s
desafios do sector energético - consumidores activos e informados séo
fundamentais para o bom funcionamento dos mercados de electricidade e
gas natural.

» Reforcar e estabelecer novas parcerias com entidades com competéncias
na proteccao dos consumidores de energia.
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Principais Areas de Actuacio

» Gestéo de conflitualidade de consumo
» Qualidade de servico

» Reducéao das assimetrias de informacéo
» Formacéo

» Auto-regulacao

» Sustentabilidade

» Cooperacao institucional
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Gestao da conflitualidade de consumo

Prevencéao e correccao de actuacoes geradoras de conflitos

* Reunibes trimestrais com empresas.

» Partilha de informagdo com as empresas no ambito da resolucéo de
conflitos.
» Esclarecimentos sobre a aplicacéo da regulamentacéo.

Medidas para agilizar o tratamento de reclamacdes e reduzir o tempo de
resolucdo de conflitos, incluindo a extensao da utlizacao da plataforma
informatica Extranet para envio a ERSE, pelas empresas, das reclamacoes
apresentadas nos respectivos Livros de Reclamacoes.

Realizacdo em 2009 de inspecc¢des aos registos de reclamacdes da EDP
Servico Universal, EDP Distribuicao, EEM e EDA.
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Qualidade de servico

Consagracdo, a nivel regulamentar, da possibilidade dos operadores das
redes e dos comercializadores de Ultimo recurso oferecerem “servicos
opcionais” aos seus clientes (maior flexibilidade de actuacdao de modo a
corresponder as expectativas dos clientes).

Realizacdo de accdes de “cliente-mistério” para verificacdo do cumprimento
da regulamentacdo pelas empresas que actuam no sector eléctrico (EDP
Distribuicdo, EDP Servico Universal, EDA, EEM, CEVE, A Lord).

e 1 Realizacdo de um inquérito de avaliagdo da satisfagdo dos consumidores de
= - energia eléctrica por entidade externa e independente.
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Reducao das assimetrias de informacéo

» Criacdo do Portal do Consumidor de Energia destinado a disponibilizar
conteudos de leitura mais facil e acessivel aos consumidores.

» Publicacdo do Guia de Apoio ao Consumidor de Energia (“Lista de Verificagcao
do Consumidor de Energia”) na sequéncia da iniciativa da Comissao Europeia
e da constituicdo pela ERSE de um grupo de trabalho do qual fazem parte a
DGC, a DGEG, o GRAL, a ANMP, a DECO, a FENACOOP e a UGC.

» Disponibilizacao de simuladores para auxiliar os consumidores a escolherem o
valor da poténcia a contratar, a opc¢ao tarifaria mais adequada no mercado
regulado e a melhor oferta no mercado liberalizado.

Portal do Consumidor de Energia
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Auto-regulacéao

» Consagracdo, ao nivel regulamentar, de um enquadramento favoravel a auto-
regulacdo em determinadas areas de actuacao das empresas.

» EDP Distribuicdo e EDP Servigco Universal publicaram novos Codigos de Conduta
gue incluem os principios e as regras que devem orientar 0s seus colaboradores
para uma actuacao independente, isenta e imparcial destas empresas, bem como 0s
procedimentos a utilizar nos servicos de atendimento aos consumidores. El

» EDP Distribuicdo e EDP Servigco Universal implementaram as ac¢des necessarias a
asseqgurar a diferenciacdo da sua imagem em relacdo a outras entidades do Sistema
Eléctrico Nacional.

» Rotulagem de energia eléctrica de acordo com a Recomendacado publicada pela
ERSE sobre esta matéria.lzl
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Sustentabilidade

A ERSE dinamizou diversas actividades destinadas a promover a participacédo activa
dos consumidores no desafio da sustentabilidade, destacando-se:

» Plano de Promocéao da Eficiéncia no Consumo (PPEC) de energia eléctrica —
visa melhorar a eficiéncia no consumo através de accbes destinadas aos
consumidores de energia eléctrica.

» Conselhos (“Dicas”) sobre eficiéncia energética — disponibilizacdo na pagina
na Internet de conselhos praticos dirigidos aos consumidores, tendo por
objectivo a poupanca de energia.lzl
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Cooperacéo institucional

» Celebrados Protocolos de Cooperacdo com diversas entidades no ambito do
Programa do Consumidor de Energia.

» Cooperacao com Universidades de que resultou a realizacdo de Programas de
Estagios na ERSE, permitindo a jovens licenciados um primeiro contacto com
actividade profissional e uma formacédo complementar nas areas da regulacdo
e da proteccao dos consumidores de energia.
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» Muito positivo. Grande parte dos objectivos foram alcancados.

» Resposta empenhada das entidades parceiras.

» O Programa do Consumidor revelou-se um instrumento de grande utilidade
para a ERSE, tendo contribuido para:

» Dar cumprimento de forma mais efectiva as suas atribuicoes.

» Assegurar maior coeréncia, articulacao e sinergias entre as accoes
desenvolvidas.

» Facilitar a divulgacao das accOes desenvolvidas.

Continuar, inovar, melhorar!
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Obrigado pela atencao!
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