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1 INTRODUCAO

A electricidade e o gas natural assumem um caracter essencial na vida dos consumidores. A regulacao
destes sectores, da responsabilidade da ERSE, tem como objectivo central assegurar o seu
funcionamento de forma eficiente, assegurando a satisfacdo das necessidades dos consumidores em

condi¢des adequadas de preco e qualidade de servigo.

A proteccdo dos consumidores de energia constitui uma das atribuicdes conferidas a ERSE, que assume

um caracter transversal a toda a organizagéo.

As actividades relativas a proteccdo dos consumidores sao enquadradas em dois planos distintos:

e Preparar e implementar medidas, designadamente regulamentares, que assegurem aos
consumidores uma efectiva protec¢éo dos seus direitos e interesses no quadro de uma adequada

e eficiente regulacéo dos sectores eléctrico e do gas natural.

¢ Disponibilizar aos consumidores de energia 0s meios essenciais ao acesso a informacédo e a

mecanismos que viabilizem o exercicio eficaz dos seus direitos.

Nesta segunda vertente, a ERSE promove a informacdo e a formacdo do consumidor de energia,
visando fornecer-lhe os elementos e as ferramentas que lhe permita fazer as melhores escolhas,
exercendo com protagonismo a defesa dos seus direitos e interesses. Esta forma de actuagéo perante o
consumidor traduzir-se-4& numa maior satisfacdo e confianca no mercado, contribuindo, por
consequéncia, para uma efectiva prevencao de conflitos decorrentes do relacionamento comercial que

estabelece com os seus prestadores de servicos de energia.

Neste contexto, sem embargo da actuagédo da ERSE ja contar com diversas iniciativas e medidas com
vista a proteccdo dos direitos e interesses dos consumidores, foi sentida a necessidade de reunir num
instrumento estruturante e sustentavel um conjunto de ac¢bes capazes de traduzir um compromisso
efectivo com os consumidores, facilitando a informacdo e a comunicagdo sobre os temas que mais o0s
preocupam, designadamente através da cooperacdo com entidades que mais directa e proximamente se
relacionam com os consumidores e que frequentemente sdo chamadas a representar a sua voz na

regulacdo dos sectores da electricidade e do gas natural.

Um programa para o consumidor conduzido pela ERSE deve ser entendido como um conjunto de acgdes
especificas e sistematicamente concertadas em prol do reforco dos mecanismos e instrumentos que
visam a coesdo e proteccao dos consumidores de energia. Assim resulta do proprio Plano Estratégico da
ERSE para 2009-2012".

! http://www.erse.pt/pt/aerse/instrumentosdegestao/planoestrategico/Paginas/default.aspx
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Tratando-se de um instrumento programatico, e findo o periodo previsto para a sua vigéncia, o presente
documento tem por finalidade dar nota sobre o seu desempenho. Neste sentido, o balanco do Programa

do Consumidor de Energia 2008-2009 apresenta-se da seguinte forma:
e Breve descricdo sobre o Programa do Consumidor de Energia 2008-2009° (capitulo 2).

e Os resultados obtidos com as diferentes actividades desenvolvidas no ambito do Programa

(capitulo 3).

e O Balanco Global do Programa do Consumidor de Energia 2008-2009 (capitulo 4).

2 http://www.erse.pt/pt/academiadeformacao/programadoconsumidor/Paginas/default.aspx
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2 PROGRAMA DO CONSUMIDOR DE ENERGIA 2008-2009

O Programa do Consumidor de Energia 2008-2009 pretendeu assumir-se quer como veiculo de
promocédo e de dinamizacdo de uma pluralidade de competéncias junto dos varios intervenientes no
sector da energia e das entidades da sociedade civil, quer como correia de transmissdo de
conhecimento Util ao bom funcionamento do sector e a disseminagdo de boas praticas e

comportamentos para a utilizacdo eficiente da energia.
Os principais desafios colocados a ERSE pelo Programa do Consumidor de Energia 2008-2009 foram os
seguintes:

¢ Uma actuacao descentralizada e de proximidade aos consumidores, designadamente através do
estabelecimento de parcerias e de redes de partilha de conhecimentos e competéncias com

entidades que pela sua natureza e vocagao estdo proximas do consumidor.

Esta cultura de partilha de experiéncias e de conhecimentos com organismos e organizacfes de
defesa dos consumidores, com entidades do sector energético e outras entidades da sociedade
civil surge como instrumento de cooperacao entre a ERSE e o0s seus parceiros, visando construir

veiculos consistentes de informacao e formacédo para o consumidor de energia.

e A descodificacdo da linguagem mais tecnocratica associada a regulacéo, de modo a garantir uma

efectiva comunicacéo com o consumidor e uma verdadeira atitude pedagogica.

e Contribuir para 0 aumento da “capacitacdo” do consumidor de energia na defesa dos seus

direitos e interesses e na promog¢éo da sustentabilidade energética.

Considerando o quadro anteriormente exposto, 0s grandes objectivos que caracterizaram o Programa do

Consumidor de Energia 2008-2009 da ERSE podem ser resumidos nas seguintes areas de actuacao:
— Gestéo da conflitualidade de consumo.
— Adequacéo da qualidade de servigo no fornecimento.
— Redugéo das assimetrias de informacéo.
— Formacéo.
— Medidas de auto-regulagao.
— Sustentabilidade

— Cooperacéo institucional.
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3 ACTIVIDADES DESENVOLVIDAS

3.1 GESTAO DA CONFLITUALIDADE DE CONSUMO

No ambito das competéncias da ERSE, cabe-lhe a resolucdo de conflitos de natureza contratual e
comercial entre os operadores das redes, os comercializadores e 0s seus clientes através de
mecanismos de caracter extrajudicial, onde se inclui o tratamento de reclamacdes, de resposta a pedidos
de informacéo pela ERSE e de um programa de acompanhamento e monitoriza¢cdo das actividades das

empresas reguladas no que se refere a conflitualidade nos sectores.

Cabe, ainda, a ERSE, na sua funcéo reguladora, estabelecer as regras de funcionamento dos sectores
eléctrico e de gas natural, tarefa que realiza através da elaboracdo e emissao de regulamentos e da
fiscalizac@o do cumprimento dos mesmos, onde se incluem as inspecc¢des aos registos das reclamacdes

das empresas.

Em 2008-2009 no que tange especificamente a gestdo da conflitualidade de consumo, a ERSE
pretendeu assumir medidas e acc¢des destinadas a minorar a conflitualidade no sector da energia, bem
como gerir adequadamente os conflitos que ocorressem. Para esse efeito, foram tomadas medidas que
actuaram a montante dos conflitos de consumo, através da sensibilizacdo das empresas para a

prestacdo de informacéo esclarecedora aos consumidores.

Implementaram-se medidas para desmaterializar a correspondéncia trocada entre a ERSE e as
entidades reguladas, fundamentalmente para o tratamento de processos de reclamacéo, através da
plataforma informética Extranet, orientada para a reducdo do tempo de resolucdo dos conflitos de
natureza comercial e contratual e para uma melhoria da resposta dirigida ao consumidor de energia.
Entre 2008 e 2009 foram recebidos através da Extranet 1746 processos de reclamacdo, com total

desmaterializacdo do processo associado.

Para além disso, foram realizadas inspec¢fes aos registos de reclamacgbes das empresas reguladas,
tendo por objecto a verificagdo dos suportes utilizados naqueles registos, o conhecimento dos meios
existentes para efeitos de recepcdo das reclamacdes apresentadas, bem como dos procedimentos
inerentes ao tratamento das reclamacdes recebidas e respondidas pelos comercializadores e operadores

das redes de energia eléctrica.

Em paralelo com estas actividades, foram tratados cerca de 3.500 pedidos de informacédo e 8.500

reclamacdes.

Assim, foi desenvolvido pela ERSE em 2008-2009 um conjunto de ac¢Bes concretas que a seguir se

identificam:
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e Gestao activa das reclamagdes de clientes através da realizacdo de reunifes trimestrais com as
empresas reguladas tendo em vista, por um lado, sensibilizar as empresas para questdes que
deveriam implicar uma distinta forma de actuacdo e, por outro lado, sanar situacdes cuja
complexidade mereceu uma analise mais aprofundada por parte da ERSE e da empresa visada.
Estas reunides constituiram um instrumento privilegiado de partilha de informacdo e serviram
para se apresentarem resultados de desempenho das entidades reguladas no ambito da
resolucédo de conflitos, apontar falhas e desenhar estratégias de execug¢do, comunicacédo e de
cumprimento das regras de relacionamento comercial instituidas pelos regulamentos da
responsabilidade da ERSE;

e Extensdo da Extranet da ERSE as entidades representativas dos interesses dos consumidores e
as entidades de resolucdo judicial e extra-judicial de conflitos de consumo, extensdo essa

efectuada em sede do programa ERSEFORMA apresentado no ponto 3.4;

e Extensdo da utilizacdo da Extranet para envio a ERSE, pelas empresas reguladas, das

reclamacdes apresentadas nos Livros de Reclamac8es das empresas reguladas;

e Realizacdo em 2009 de quatro inspeccbes (EDP Servico Universal, EDP Distribuicdo, EEM,
EDA) na sequéncia da institucionalizacdo de programas anuais de inspecc¢des aos registos de

reclamacdes das empresas reguladas pela ERSE.

3.2 QUALIDADE DE SERVICO NO FORNECIMENTO

A qualidade de servigco comercial engloba diversos aspectos de relacionamento comercial do consumidor
com as empresas distribuidoras e comercializadoras de energia eléctrica e gas natural, designadamente,
0 atendimento presencial e telefénico, a informacdo, a assisténcia técnica e a avaliacdo da satisfacao

dos clientes.

A intervencdo da ERSE na regulacdo da qualidade de servico no fornecimento de energia eléctrica e de
gas natural é efectuada através de diversos instrumentos, no ambito das suas atribuicdes, com principal

destaque para as competéncias normativas e de fiscalizacéo.

No ambito do Programa do Consumidor de Energia, a ERSE identificou diversas accfes relativas a
gualidade de servico no fornecimento que visaram, por um lado, melhorar os niveis e qualidade de
informacdo dos servicos prestados e, por outro lado, contribuir para uma divulgacdo mais eficaz dos
direitos e deveres dos consumidores de energia. Assim, no periodo de 2008-2009 foram desenvolvidas

as seguintes acgoes:

e Criacdo de formas de relacionamento comercial mais flexiveis e adequadas as expectativas dos
clientes através da consagragdo dos “Servicos Opcionais”, no sector eléctrico. Os servigos

opcionais permitem aos comercializadores de ultimo recurso (entidades reguladas pela ERSE)
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alargar a gama de servicos disponibilizados aos clientes. Estes servicos acrescem aos servigcos
regulados que sdo de disponibilizacdo obrigatéria e cujas condi¢fes de prestacdo sdo definidas
pela ERSE.

e A realizagdo de diversas accbes de “cliente-mistérioc” a empresas distribuidoras e
comercializadoras de energia eléctrica. As referidas accdes foram efectuadas por entidades
externas e independentes com objectivo de aferir, em cada accdo, o efectivo cumprimento das

regras de relacionamento comercial obrigatdrias.

e A realizacdo de um inquérito de avaliacdo de satisfacdo dos consumidores de energia eléctrica,
por uma entidade externa e independente, com 0 objectivo de conhecer os critérios mais
importantes e preponderantes na avaliagdo da qualidade do fornecimento de energia eléctrica
pelos clientes e qual o seu nivel de satisfacdo relativamente aos servigos prestados pelo seu
comercializador de energia eléctrica.

3.3 REDUCAO DAS ASSIMETRIAS DE INFORMACAO

3.3.1 PORTAL DO CONSUMIDOR DE ENERGIA

A ERSE promoveu desde a sua criacdo o desenvolvimento de uma pégina na Internet empenhada na

concretizacao do principio de transparéncia que é inerente a actividade regulatéria.

A complexidade da actividade regulatéria nem sempre facilita a tarefa de disponibilizar conteddos
acessiveis e facilmente compreensiveis sobre os mecanismos de que o regulador faz uso para

assegurar as tarefas que Ihe estdo cometidas.

A producao de contelidos acessiveis e a sua estruturacéo de forma intuitiva é resultado de um esforco
continuado e um designio ao qual os reguladores ndo podem eximir-se, dado o manifesto interesse
publico da sua actividade e, consequentemente, a urgéncia de agir no sentido de reduzir as assimetrias
de informagéo.

Em 29 de Maio de 2009, Dia Mundial da Energia, a ERSE disponibilizou um novo Portal Externo que
passou a incluir um Portal totalmente vocacionado para o consumidor. A criacdo do Portal do

Consumidor de Energia3, visou:

e Uma leitura mais facil e acessivel.

3 http://www.erse.pt/consumidor/
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e Um acesso mais intuitivo aos documentos existentes, 0 que passa por uma atencdo permanente
ao interface gréfico, procurando uma solucdo de compromisso entre a clareza e a correccao (a

nivel técnico e juridico) da informacéo.
¢ Um acesso mais rapido e eficaz a conteudos.
e Um uso mais proveitoso das pesquisas tematicas.

e O desenvolvimento de novos conteldos, relativamente a aspectos anteriormente menos

desenvolvidos no Portal anterior.

e A constituicdo de um Portal de referéncia no contexto da liberalizagcdo do mercado (consulta de
comercializadores, simuladores, procedimentos de mudanca de comercializador, direitos e

deveres dos agentes no mercado).

O Portal do Consumidor de Energia encontra-se estruturado em diferentes areas, cujo objectivo é
apresentar informacao clara e objectiva de acordo com o ciclo de vida do contrato de fornecimento de
energia eléctrica e gas natural. No Portal destacam-se dois produtos destinados a partilhar experiéncias
e conhecimentos adquiridos na resolucdo de conflitos efectuada pela ERSE. Referimo-nos em especial a
rubrica “Casos Frequentes” que apresenta um arquivo tematico dos casos tratados pela ERSE e o “ABC
do Consumidor de Energia” com um conjunto de informagéo tematica simplificada, redigida na forma de

resposta a perguntas frequentes.

3.3.2 ABC DO CONSUMIDOR DE ENERGIA

Com o objectivo de melhorar a informagdo dos consumidores de energia sobre os seus direitos e
deveres, no relacionamento com os seus prestadores dos servigos de fornecimento de electricidade e de
gas natural, a ERSE preparou um documento, designado por “ABC do Consumidor de Energia”. Este
documento foi estruturado em areas de interesse transversais a generalidade dos aspectos cobertos

pelas competéncias de regulacdo da ERSE, sendo de facil leitura e compreensao.

Neste sentido, em 2009 a aposta neste instrumento incidiu na elaboragdo de respostas a perguntas
frequentes (FAQ) que se encontram disponiveis no Portal do Consumidor de Energia da ERSE. Os
temas abrangidos por este documento foram os seguintes: direitos e deveres dos consumidores de
energia; atribuicdbes da ERSE; escolha de fornecedor; ligacdes as redes; contrato de fornecimento;
eficiéncia energética; facturacdo e pagamento; interrup¢cdo do fornecimento; leituras; mudanca de
fornecedor; qualidade de servico; tarifas e precos; tratamento de reclamacfes/resolucdo de conflitos;

ambiente e organizacao do sector energético.
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3.3.3  GulA DE AP0OIO AO CONSUMIDOR DE ENERGIA (LISTA DE VERIFICACAO)

A ERSE foi designada pelo Governo portugués como Autoridade Nacional responsavel pela Lista de
Verificagcdo do Consumidor de Energia Europeu, promovida pela Comissdo Europeia e cujo principal
objectivo era melhorar o nivel de informacdo aos consumidores de energia. Para o efeito, a ERSE
constituiu um grupo de trabalho, do qual fizeram parte a Direccdo Geral do Consumidor, a Direc¢ao
Geral de Energia e Geologia, 0 Gabinete de Resolucao Alternativa de Litigios do Ministério da Justica, a
Associacao Nacional de Municipios Portugueses e trés associa¢des de consumidores (DECO, Fenacoop
e UGC). A Lista de Verificacdo do Consumidor de Energia®, adaptada & situacdo portuguesa, compde-se
de 96 perguntas e correspondentes respostas, repartidas pelos seguintes temas: dever de informacao;
contratos e facturacdo; precos, tarifas e controlo; liberdade de escolha de fornecedor; ligagédo a rede;
tratamento de reclamacdes; representacdo do consumidor; medidas de caracter social e praticas
comerciais desleais. Este documento foi publicado por todas as entidades que participaram no referido
grupo de trabalho, no dia 15 de Mar¢o de 2009 (Dia Mundial dos Direitos do Consumidor), nas

respectivas paginas na Internet.

3.34 SIMULADORES

Com o objectivo de auxiliar os consumidores na contratagdo dos servigos de fornecimento de energia
eléctrica, a ERSE disponibiliza, na sua péagina na Internet, simuladores de forma a orientar os
consumidores na escolha do valor de poténcia a contratar (Simulador de Poténcia a Contratar) e
igualmente, para os clientes em alta, média e baixa tensao especial, e permitir escolher a opc¢éao tarifaria
que melhor se ajusta aos seus consumos, minimizando o valor da factura (Simuladores de Facturacao,

para diferentes niveis de tenséao).

No periodo 2008-2009, a ERSE desenvolveu igualmente um Simulador de Comparacao de Precos de
Energia Eléctrica para consumidores domésticos e outros consumidores em baixa tensdo. Este
simulador permite auxiliar a escolha do comercializador de energia eléctrica, com base numa estimativa
de consumo anual e de acordo com as tarifas dos diferentes comercializadores de energia eléctrica no

mercado.

O Simulador de Comparacédo de Precos de Energia Eléctrica foi implementado através da concepcao de
formularios de entrada e de saida de dados de facil utilizacdo e compreensédo pelo utilizador. Para
permitir a simulacdo quando o utilizador dispde de menos informacdo sobre a sua instalacéo, existem
casos tipo de agregados familiares, que permitem facilitar a comparacdo entre diferentes ofertas no

mercado mediante determinados consumos padrao.

4

http://www.erse.pt/consumidor/bibliotecadoconsumidor/ListadeVerificacaodoConsumidorde Energia/Paginas/default.
aspx
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O Simulador de Poténcia a Contratar oferece um interface mais amigavel ao utilizador, tendo sido
maximizado ao nivel do Portal os padrfes de usabilidade, pretendendo-se que a médio prazo todos os

simuladores disponiveis na pagina da ERSE utilizem este tipo de interface.

3.4 FORMACAO

A ERSE, no ambito do Programa do Consumidor de Energia 2008-2009, desenhou o Programa
ERSEFORMA, um instrumento destinado a colocar ao servico das entidades que lidam com a
problematica do consumidor de energia, conhecimento especifico sobre a legislacdo, a regulamentagéo

e 0 enquadramento técnico e econémico dos sectores regulados (electricidade e gas natural).

O Programa ERSEFORMA utilizou recursos técnicos e humanos da ERSE, aproveitando o know-how
gerado pela sua actividade diaria, em areas identificadas como prioritarias dentro das teméaticas dos
sectores regulados. Este conhecimento é adquirido por auscultacéo regular, formal e informal, junto das
entidades alvo do programa ERSEFORMA. Com este programa anual de formacdo a ERSE pretendeu
apostar no efeito multiplicador da difusdo de informagdo através de entidades qualificadas suas

parceiras.

Os publicos-alvo preferenciais das ac¢des de formacdo da ERSE foram associacfes e cooperativas de
defesa de consumidores, autarquias, julgados de paz, centros de arbitragem de conflitos de consumo e
outras entidades publicas relacionadas com a energia e os consumidores, como a Direccdo-Geral de

Energia e Geologia e a Direc¢do-Geral do Consumidor.

Da experiéncia desta iniciativa foram recolhidos contributos e opinides que melhoraram o desenho dos
outros programas, em particular o Programa ERSEFORMA 2009 que se estruturou em duas categorias

de accdes:
e O Programa ERSEFORMA Regular.
e O Programa ERSEFORMA Tematico.

Em todas as accdes ERSEFORMA foram efectuados questionarios de avaliagdo da satisfacdo, quer por
moédulo, quer finais, onde os formandos se exprimiram sobre a qualidade da formac@o e as suas
expectativas. Foi destacada a boa preparacédo dos formadores e a qualidade da documentacédo e da
logistica, tendo sido identificada a conveniéncia de descentralizar ac¢des de formacgdo. A curta duragéo
das acg¢Bes de formacéo foi, na opinido de alguns formandos, o pardmetro menos bem classificado. Foi

transmitida a necessidade de reforcar a componente pratica.

As impressoes recolhidas durante as acc¢des de formacdo sdo importantes, quer no sentido de melhorar

o desenho dos proximos programas, quer para conhecer melhor as dindmicas entretanto desencadeadas

10
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pela iniciativa ERSEFORMA junto das instituicbes participantes e de todas as que, tendo conhecimento

da mesma, se preparam para participar em edicdes futuras.

No periodo 2008-2009 o ERSEFORMA totalizou 76 horas de formacdo ministradas a 223 formandos,
com a afectacdo de uma equipa técnica da ERSE constituida por 17 formadores.

PROGRAMA ERSEFORMA REGULAR

O Programa ERSEFORMA teve em 2008 a sua primeira realizacao, através de um programa constituido
por cinco modulos e um seminario de encerramento, num total de 24 horas de formacao e que mobilizou
38 participantes, destinada a entidades que celebraram com a ERSE protocolos especificos de

formacéo.

Em 2009, o Programa ERSEFORMA Regular foi constituido por sete médulos tematicos e um seminario

de encerramento, correspondendo a 32 horas de formacao e contando com 38 participantes.

Ao longo destas sessdes foram abordadas as seguintes teméticas:

e Organizacado do Sector Energético, A ERSE - Atribuicdes e Competéncias.

¢ Relacionamento Comercial com os consumidores e Obrigac¢des de Servigo Publico.

e Contratacdo, Facturacdo e modalidades de pagamento.

e Qualidade de Servigo no Sector Energético, Continuidade de servigo e qualidade comercial.

e Escolha de fornecedor, tarifas e precos; Utilizacao de simuladores, Mudanga de comercializador

e comparacéao de ofertas de mercado.

e Resolugado de conflitos no Sector Energético.

e Inspeccoes e reconversdes no sector do gas natural

PROGRAMA ERSEFORMA TEMATICO

O Programa ERSEFORMA Tematico foi constituido por ac¢fes pontuais dedicadas a temas de interesse

especifico para publicos-alvo especificos da regulacao.

As accbBes associadas ao Programa ERSEFORMA temdtico verificaram uma elevada taxa de
participacdo, atingindo-se sempre a capacidade maxima das respectivas salas e tendo sido necessario

em alguns casos a sua repeticao.

11
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Em 2009 as acc¢bes teméaticas que se privilegiaram, pela urgéncia da difuséo dos seus contetidos, foram:

a) Accdo de Formacgédo Sobre o Plano de Promocao da Eficiéncia no Consumo de Energia Eléctrica
(PPEC)

Esta accdo com a duracéo de 6 horas, contou com 71 participantes decorreu no Porto, tendo abordado
0s seguintes temas: filosofia e enquadramento do PPEC; promotores alvo, sectores abrangidos e
medidas a apoiar; seriagdo e controlo das candidaturas e panoramica das medidas ja aprovadas. A
accdo contemplou ainda a apresentacdo de um caso pratico, sendo solicitado aos formandos o

preenchimento de uma candidatura ao PPEC.

Esta ac¢do de formacéo foi dirigida aos candidatos a promotores de medidas ao PPEC, técnicos de
agéncias de energia e outros 6rgdos municipais e associativos ligados a eficiéncia energética e ao
desempenho ambiental, assim como aos potenciais parceiros dos promotores. Verificou-se nesta accao
uma elevada adesao junto de potenciais e actuais candidatos as medidas apoiadas pelo PPEC, assim

como de parceiros. Alguns fornecedores de equipamentos também aderiram a esta ac¢ao de formacao.

b) Accgédo de Formagado Sobre Resolugdo de Conflitos nos Sectores da Electricidade e do Gas Natural

Esta acc¢éo teve a duracdo de 6 horas e contou com 24 participantes e abordou os seguintes temas:

— Organizacéo do Sector Energético e Competéncias da ERSE

— Relagdes Comerciais no Sector Eléctrico e no Sector do Gas Natural

— Mudanga de comercializador no sector eléctrico

— Qualidade de Servico no Sector Eléctrico e no Sector do Gas Natural

— Resolugéo de Conflitos e Resolucdo de Casos Praticos
Teve como publico-alvo prioritario os técnicos e dirigentes das Entidades de Apoio ao Consumidor, tais
como Centros de Informacgdo Autarquica ao Cidadéo, Associacdes de Defesa do Consumidor, Centros

de Arbitragem, Julgados de Paz e outras instituicBes, maioritariamente localizadas nas regiées Norte e

Centro.

c) AccBes de Formacéo Sobre Ligacdes as Redes de Energia Eléctrica

Foram realizadas duas acc¢des de formacdo, com uma duragdo total de 8 horas, um total de 52
participantes e tendo sido abordados os seguintes temas: enquadramento legal e regulamentar e

principios da regulamentacéo das ligacdes as redes; conceitos fundamentais, procedimentos e encargos

das ligagGes as redes; exemplos e casos-praticos.

Esta accdo de formacéo foi dirigida aos colaboradores de entidades envolvidas no licenciamento de

instalagBes eléctricas e respectiva ligacdo as redes, nomeadamente loteadores, técnicos municipais,
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empreiteiros, engenheiros electrotécnicos responsaveis de instalagfes, técnicos de associacdes

industriais e da construcéo, etc.

No periodo de 2008-2009 0 ERSEFORMA Tematico totalizou 20 horas de formacdo ministrada a 147

formandos com a afectacdo de uma equipa técnica da ERSE constituida por 9 formadores.

3.5 AUTO-REGULACAO

A auto-regulacdo traduz-se num conjunto de medidas e iniciativas que visam promover uma actuacao
mais proactiva das empresas, com crescente melhoria, designadamente na qualidade do relacionamento
com o consumidor de energia. Neste contexto, sdo de assinalar os Codigos de Conduta elaborados e
publicitados pelo operador da rede de distribuicdo e pelo comercializador de Ultimo recurso no sector
eléctrico (entidades que servem mais de 100 000 clientes). Estes Cdédigos de Conduta incluem os
principios e as regras que devem orientar uma actuacdo independente, isenta e imparcial por parte
daquelas entidades, mas também um conjunto de procedimentos a utilizar no respectivo servico de
atendimento aos consumidores. Os Cédigos de Conduta devem ser divulgados por aquelas entidades
nas suas paginas na Internet e nos locais destinados ao atendimento presencial. As obrigacdes descritas

decorrem do Regulamento de Rela¢cdes Comerciais para o sector eléctrico, revisto pela ERSE em 2009.

A rotulagem de energia eléctrica permite ao consumidor dispor de informacédo relativa aos recursos
energéticos primarios utilizados na producao de energia eléctrica, os respectivos impactes ambientais e

a diferenciagcéo entre comercializadores.

Nesse sentido, a ERSE elaborou uma recomendacdo sobre rotulagem de energia® eléctrica,
disponibilizada na sua pagina na Internet, com um conjunto de orienta¢ges consideradas minimas para

garantir uma rotulagem de qualidade.

3.6 SUSTENTABILIDADE

A ERSE dinamizou um conjunto de actividades tendo em vista promover a participagdo activa dos

consumidores no desafio da sustentabilidade, com o objectivo de uma utilizacéo eficiente da energia.

Nesse sentido, destacam-se as seguintes medidas respeitantes a sustentabilidade, desenvolvidas nos
anos de 2008-2009:

¢ Plano de Eficiéncia no Consumo de Energia Eléctrica (PPEC)

> http://www.erse.pt/pt/aerse/actosdaerse/recomendacoes/Paginas/default.aspx
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O PPEC tem a finalidade de apoiar financeiramente medidas que visem melhorar a eficiéncia no
consumo de energia eléctrica, através de ac¢des empreendidas por promotores elegiveis destinadas

aos consumidores dos diferentes sectores, onde se incluem os consumidores domeésticos.

No ambito do PPEC, a ERSE promoveu a divulgacdo de informacdo junto dos consumidores de
energia eléctrica sobre as medidas de eficiéncia no consumo em implementacdo e sobre os

resultados alcancados.
e Dicas de eficiéncia energética

Tendo em conta que existe um conjunto de acc¢des que podem ser implementadas pelo consumidor
de energia com vista a reducéo da sua factura energética, a ERSE passou a disponibilizar, através
da sua pagina na Internet, um conjunto de dicas dirigidas ao consumidor, tendo por objectivo a
poupanca de energia.

3.7 COOPERACAO INSTITUCIONAL

A promocao de um nivel de informacdo abrangente, que faz parte das atribuices da ERSE, constituiu
ndao s6 um instrumento valioso da promogédo da concorréncia no sector energético mas também da

defesa dos interesses dos consumidores.

Tendo em conta a importancia que a informacdo assume cada vez mais num ambiente de mercado
liberalizado para a formacdo dos consumidores, a ERSE pretende melhorar a qualidade da informacéo a
prestar aos consumidores, bem como os mecanismos de comunicacgédo desta informac¢&o, promovendo a
participacdo dos consumidores e das entidades que, de algum modo, se relacionam com as matérias do

seu interesse.

Para concretizacdo destes objectivos, a ERSE considera da maior relevancia beneficiar da cooperacéo
com as entidades que interagem em matérias relacionadas com os consumidores de energia,

constituindo-se como parceiros.

Nesse sentido, ao abrigo do Programa do Consumidor de Energia 2008-2009, destaca-se a celebracéo
de um Protocolo de Cooperacgéo nas Areas da Formacg&o do Consumidor e da Extranet do Consumidor

com o0s seguintes Parceiros:
e Associacdo dos Consumidores da Regido Autbnoma dos Acores — ACRA.
e Associacdo Nacional de Municipios Portugueses — ANMP
e Associagéo Portuguesa para a Defesa do Consumidor — DECO
e Direccdo-Geral do Consumidor — DGC

e Direccdo-Geral de Energia e Geologia — DGEG
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e Federacdo Nacional das Cooperativas de Consumo — FENACOOP

e Gabinete para a Resolucao Alternativa de Litigios - GRAL

e Rede Nacional das Agéncias de Energia - RENAE

e Unido Geral dos Consumidores - UGC.
O referido Protocolo, teve em vista alcangar um conjunto de objectivos, tais como: contribuir para a
formacdo dos consumidores de energia; contribuir para a formacdo das entidades que, no
desenvolvimento das suas actividades, se relacionam com os consumidores de energia; disponibilizacdo
através da Extranet da ERSE de informacéao privilegiada dirigida aos consumidores e as entidades que
com eles se relacionam; desenvolver e aperfeicoar os mecanismos e canais de informacéo, junto das
entidades aderentes, facilitando o acesso a informacéo disponibilizada pela ERSE, bem como a sua
divulgacgéo junto dos consumidores.
A ERSE procedeu, ainda, a celebracao de protocolos com as seguintes instituicdes académicas:

e Faculdade de Direito da Universidade Nova de Lisboa

e Faculdade de Economia da Universidade do Porto

e Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da Universidade Nova de Lisboa

e Faculdade de Economia da Universidade Nova de Lisboa

e Instituto Superior de Ciéncias do Trabalho e da Empresa

e Instituto Superior de Economia e Gestao da Universidade Técnica de Lishoa

Estes estagios curriculares permitem proporcionar aos respectivos estagiarios um primeiro contacto com

a vida profissional, em matérias que também abrangem a problematica do consumidor.

Ainda, no ambito da cooperacdo institucional, a ERSE colaborou em diversas iniciativas promovidas
pelas entidades com as quais a ERSE celebrou protocolos de cooperagéo, podendo referir-se a titulo de
exemplo a participacdo, a convite do Centro de Informacéo, Mediacdo e Arbitragem de Consumo (CIAB),
na Conferéncia sobre “Servigos Publicos Essenciais”, realizada em Barcelos no dia 25 de Setembro de
2009, partilhando com os presentes, onde se incluiam representantes das entidades reguladoras da
agua (IRAR) e das comunicagbes (ANACOM) e a Direc¢do Geral do Consumidor, a sua experiéncia

enguanto reguladora dos servicos de fornecimento de electricidade e de gas natural.
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4 BALANCO GLOBAL

A avaliacdo do Programa do Consumidor 2008-2009 é claramente positiva, tendo sido atingidos os

principais objectivos a que o programa se prop6s.

Na gestao da conflitualidade foi atingido o designio de tornar mais proxima e efectiva a actividade de
resolucdo de conflitos exercida pela ERSE, junto do consumidor. Neste eixo destacam-se a utilizacéo
pela ERSE de meios informaticos que permitiram maior celeridade no tratamento e resposta da
correspondéncia trocada com as entidades reclamadas, através da utilizacdo da Extranet, a realizacéo
de reunides de acompanhamento dos processos de reclamacao com entidades reclamadas, bem como a
realizacdo de quatro ac¢cbes de inspeccdo aos registos de reclamacdes, permitindo assim a fiscalizagéo

e conhecimento efectivo da gestado de reclamacdes pelas entidades reguladas.

No que se refere a reducdo das assimetrias de informacdo a accdo mais marcante foi o lancamento do
Portal do Consumidor de Energia, que permitiu a consolidacdo de uma filosofia de divulgacdo de
informacéo destinada ao dia-a-dia do consumidor, na sua relagcdo contratual com empresas de energia
eléctrica e de gas natural, resultando nos investimentos efectuados ao nivel da organizacdo da
informacdo e disponibilizacdo de simuladores. Neste campo havera ainda a destacar o ABC do
Consumidor de Energia e o Guia de Apoio ao Consumidor de Energia (Lista de Verificacdo) por terem
sido dois instrumentos que contribuiram para melhorar a informacdo disponivel ao consumidor de
energia. Ambos os documentos sdo compostos por um conjunto de respostas as perguntas
consideradas mais frequentes nos sectores da electricidade e do gas natural e podem ser consultados
no Portal do Consumidor de Energia da ERSE. Salienta-se ainda o facto do Guia de Apoio ao
Consumidor de Energia ter contado com a participacdo de varios parceiros, 0s quais, em ac¢ao
concertada com a ERSE, publicaram este documento nas suas paginas na Internet no dia 15 de Marco
de 2009 (Dia Mundial dos Direitos do Consumidor).

Na perspectiva da formagcédo ao consumidor, o programa ERSEFORMA 2008-2009 foi um dos produtos
do Programa do Consumidor de Energia com mais adesao e participacdo pelos seus publicos-alvo. O
conjunto numeroso de accbes de formacgédo realizadas tornou possivel a disseminacdo de informacao
especializada junto de entidades com grandes responsabilidades na defesa do consumidor contribuindo,
por isso, para a melhoria em quantidade e qualidade da informacdo existente sobre os sectores

regulados.

No eixo da sustentabilidade procurou divulgar-se informacdo aos consumidores sobre medidas de
eficiéncia no consumo de que podem beneficiar e sobre altera¢cdes de comportamentos que podem

conduzir a reducao dos seus consumos e consequentemente a reducdo da sua factura energética.

No ambito da cooperacgédo institucional evidencia-se o estudo de benchmarking sobre os “Modelos de

governacao”, elaborado com a colaboracdo dos reguladores de energia que integram a RELOP,

16



BALANCO DO PROGRAMA DO CONSUMIDOR DE ENERGIA — 2008-2009

permitindo recolher e organizar informacgéo sistematizada sobre a organizac¢do, atribui¢cdes e finalidades,
principios de actuacdo e competéncias dos membros desta associagdo de reguladores. Este estudo foi

objecto de publicacéo.

Os Cddigos de Conduta constituem uma das expressdes mais validas e reconhecidas do exercicio da
auto-regulacdo. Durante o periodo coberto pelo Programa do Consumidor de Energia em apreco foram
elaborados e publicitados, ap6s apreciacao pela ERSE, os Cédigos de Conduta do operador da rede de
distribuicdo e do comercializador de dltimo recurso do sector eléctrico (EDP Distribuicdo e EDP Servico
Universal), os quais passaram a incluir um conjunto de procedimentos a utilizar no servico de
atendimento aos consumidores, com divulgac@o destacada dos proprios Codigos de Conduta onde se
inserem, nas respectivas paginas na Internet e nos locais fisicamente destinados ao atendimento dos
consumidores de electricidade.

A experiéncia recolhida com a aplicacdo do Programa do Consumidor de Energia 2008-2009 permitiu
identificar alguns aspectos a ter em conta na elaboragdo do préximo Programa do Consumidor de
Energia 2010-2011, designadamente:

e Responder positivamente as sugestbes apresentadas pelas entidades parceiras e pelos

participantes nas diferentes ac¢des desenvolvidas em 2008 e 2009.

e Promover acg¢Bes que potenciem uma maior participacdo dos consumidores e das suas
organizag@es representativas na discussdo dos temas fundamentais da regulagdo dos mercados
de electricidade e de gas natural.

e Promover uma actuagdo mais dindmica ao nivel da elaboracdo de recomendacdes orientadas

para as empresas do sector.

e Incentivar as empresas a actuarem de forma a prevenirem e reduzirem o nivel de conflitualidade

com 0s seus clientes.

e Incentivar as empresas a uma maior transparéncia no tratamento das reclamacdes dos seus
clientes e a disponibilizarem mecanismos que facilitem o seu acompanhamento por parte destes,

designadamente através das suas paginas na Internet.

e Realizar accdes concretas destinadas a assegurar uma efectiva proteccdo dos direitos e

interesses dos consumidores.
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