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1 INTRODUCAO

A ERSE tem por misséo a regulacédo dos sectores da electricidade e do gas natural, com o objectivo de
promover o funcionamento eficiente e sustentado dos respectivos mercados, assegurando a protec¢éo
dos consumidores. No ambito desta missdo de servico publico, a ERSE recebe da lei e dos seus
estatutos um conjunto de atribuicdes, entre as quais se salientam a proteccao dos direitos e interesses
dos consumidores em relacdo a precos e servi¢os, a verificagdo do cumprimento das obrigacdes de
servigo publico e demais obrigacGes legais, bem como a garantia as empresas reguladas do equilibrio

econdémico-financeiro, no quadro de uma gestao adequada e eficiente.

No quadro das suas competéncias a ERSE definiu no seu Plano Estratégico 2009-2012", para um

horizonte temporal de quatro anos, as principais metas de actuacéo, entre as quais se destacam:

e Melhorar os instrumentos duma regulacdo mais eficaz e mais leve, visando a promocao da

concorréncia, a reducédo de custos e a melhoria da qualidade de servigo.
e Reforcar os mecanismos e 0s instrumentos que visam a coeséo e a protec¢do dos consumidores.

e Promover a transparéncia nos mercados, a comunicacdo, a divulgacdo dos processos e
resultados da actividade regulatdria de forma a reduzir as assimetrias de informac&o, promover o
equilibrio entre os diversos intervenientes no mercado e fortalecer o escrutinio das actividades

regulatérias.

As metas de actuacéo assinaladas fazem parte da continuacdo de todo um trabalho desenvolvido pela
ERSE com o propésito ultimo de criar condicSes favoraveis, transparentes e concorrenciais para 0s
consumidores de energia nos mercados de electricidade e gas natural. Neste ambito, destaca-se o
Programa do Consumidor de Energia 2008-2009° que consistiu hum conjunto de acches que se
traduziram num compromisso efectivo com os consumidores, facilitando a informacao e a comunicacgao

sobre os temas que mais os preocupam.

A defesa dos interesses econémicos dos consumidores de energia € um aspecto central de cumprimento
dos objectivos da regulacdo. O consumidor de energia € a entidade que, no funcionamento do sector e
seja qual for a sua natureza — cidaddo individual, pequena, média ou grande empresa consumidora -
dispde de menos informacéo para a formacéo das suas escolhas. Mas sdo estas escolhas que, actuando

globalmente, condicionam a evolugao dos préprios sectores da energia.

! http://www.erse.pt/pt/documentoserse/ErseDocs/Attachments/288/Plano%20Estr 2009 2012.pdf
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A este importante facto acresce um outro que se prende com a caracteristica de essencialidade da
energia, sendo necessaria a concretizacdo de um conjunto de actividades essenciais na sociedade. Dai
resulta clara a necessidade de defender os consumidores quanto a formacdo de precos, as opcbes
disponiveis e as vias para a explicitacdo de tais op¢des, bem como a seguranca, regularidade e

gualidade do fornecimento de energia.

Ao nivel da formacdo de precos, mesmo quando estes se formam pelas regras do mercado, é
necessario garantir que os consumidores, detentores de menos informacao, tém condi¢ges para formar
as suas opcOes de forma esclarecida e que, nas actividades ndo sujeitas a um funcionamento de
mercado, que o preco subjacente seja formado em condi¢bes de transparéncia, ndo discriminagdo e

eficiéncia global.

Ao nivel da seguranca, da regularidade e da qualidade de servico no fornecimento de energia torna-se
também necessario assegurar meios de defesa dos interesses dos consumidores para que, no quadro
de uma formacdo de precos pelas regras do mercado, a pressdo que as empresas sentem para a
reducdo de custos ndo se faca em prejuizo dos niveis de qualidade técnica de funcionamento dos
sectores ou da continuidade de fornecimento. Ao pensar-se no papel que o consumo de energia
representa hoje na vida das sociedades modernas, facilmente se percebera a importancia que o0s

aspectos mencionados tém para cidadaos e empresas.

Ainda que a defesa dos interesses dos consumidores deva ser entendida como um objectivo global, as
condicdes de efectividade no cumprimento deste propédsito obrigam a que se reconheca que o
consumidor de energia é uma entidade muito heterogénea, sendo de destacar aqueles que, pela sua
especial vulnerabilidade devem beneficiar de uma atencdo especifica. Esse é o caso do consumidor
doméstico de energia, que em namero representa a esmagadora maioria do universo de consumo, muito

embora em volume de energia consumida represente uma parcela mais reduzida.

O consumidor doméstico de energia €, tipicamente, o consumidor menos informado e esclarecido das
circunstancias que enformam as suas decises de consumo, muito embora o reflexo das mesmas
represente uma parte importante da organizacédo dos sectores da electricidade e do gas natural. Alguma
tecnicidade prépria dos sectores, que lhes € inevitavel, concorre para este facto, determinando que uma
accao em prol da defesa dos consumidores seja especialmente orientada para 0s que possuem menos
informacado e, tendencialmente, menos meios para “descodificar” a informacdo que ja recebem. O
conjunto de consumidores portadores de deficiéncia ou de dependéncia devem, de igual modo e de
forma muito particular, merecer uma atencdo especial no a&mbito do consumo de energia, facto que se

encontra reflectido na prépria regulamentacéo sobre a qualidade do servi¢o de fornecimento de energia.

Este desafio abre-se a novas dimensdes conceptuais que vém, assim, dar um novo félego a relagéo da
ERSE com os consumidores e que marcam o inicio de mais uma nova “auto-estrada” da regulacédo, a

saber:
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e Consumidor protagonista da mudanca.

e Actuacdo e concretizacdo de actividades regulatérias no respeito pelo desenvolvimento

sustentavel e da responsabilidade social.
e Contribuic@o para a coeséo e inclusdo socio cultural da sociedade na dimensé&o energética.
e Actuacdo regulatéria do lado da procura.
e Actuacdo descentralizada e de proximidade aos consumidores.
e Desenvolvimento do trabalho colaborativo estruturado em parcerias e em rede.

o Estabelecimento de parcerias com entidades do sector energético e organismos da sociedade

civil enquanto instrumentos de cooperacéao e veiculos de informacéo e formacao.

o Estabelecimento de redes de actuacdo descentralizada para a transmissdo de conhecimento e

troca de experiéncias entre a ERSE e dos parceiros.

e Estabelecimento de uma cultura de partiiha de conhecimento e complementaridade de

competéncias e sensibilidades da ERSE e os parceiros.

e Contribuicdo para o aumento da “capacitacdo” do consumidor de energia na defesa dos seus

direitos e interesses e na promogédo da sustentabilidade energética.

e Descodificacdo da linguagem tecnocratica da regulacdo enquanto atitude pedagdgica de

comunicacao.
e Cultura de inovacao tendo como pano de fundo a “incubacdo” de novas ideias.
e Auto-regulacgéo.
O presente Programa do Consumidor de Energia sera utilizado como um referencial de base para a
preparacdo e o desenvolvimento de instrumentos regulatérios e de iniciativas da ERSE ao longo do
periodo em questdo, aspecto que ndo prejudica, naturalmente, a sua revisdo se as circunstancias o

aconselharem. Tratando-se de um instrumento programéatico, a ERSE fara no final do periodo a que se

reporta uma avaliagdo do seu desempenho.

O presente documento esta estruturado em quatro capitulos, ao longo dos quais, se apresenta o

Programa do Consumidor 2010-2011, da seguinte forma:
e Introducéo.

e Quadro de referéncia da publicacdo deste documento, descrevendo-se os estimulos exteriores

gue motivam e justificam esta iniciativa da ERSE.

e Descricdo dos objectivos do Programa do Consumidor de Energia e as principais metas que se

pretendem atingir.
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e Conjunto das acg¢es a desenvolver em cada um dos eixos de actuacao identificados.
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2 QUADRO DE REFERENCIA

Os mercados de electricidade e de gas natural proporcionam hoje a todos os consumidores a

possibilidade de escolherem liviemente o seu fornecedor de energia.

Em mercados liberalizados a proteccéo dos interesses dos consumidores € assegurada em larga medida
através da promogdo da concorréncia. Todavia, o processo de desenvolvimento de mercados
verdadeiramente concorrenciais esta longe de estar alcangado, tendo a Comissao Europeia concluido
pela necessidade de aprovacdo de novas directivas (3.° Pacote Legislativo) para impulsionar a

constru¢éo do mercado interno de energia.

Tendo em vista ultrapassar as dificuldades identificadas (reduzida integracdo dos mercados, elevado
grau de concentracdo dos mercados e concorréncia limitada no mercado retalhista), as novas directivas
(2009/72/CE e 2009/73/CE), que deverdo ser transpostas para o ordenamento juridico nacional até
Marco de 2011, introduzem alteracbes significativas sobre diversas matérias, destacando-se
seguidamente as que tém maior impacte sobre os mercados retalhistas e consequentemente sobre os

consumidores de energia:

e Definicdo do conceito de cliente vulneravel e aprovacédo de medidas para garantir o fornecimento

de electricidade e de gas natural a estes clientes.

e Criacdo de “balcdes Unicos” para facilitar o acesso dos consumidores a todas as informacgfes
necessarias sobre os seus direitos, a legislagdo em vigor e os meios de resolugdo de litigios

disponiveis.

e Criacdo de um mecanismo independente, como um provedor para a energia ou um organismo de
defesa do consumidor, para o tratamento eficiente das reclamacgdes e a resolucdo extrajudicial de
litigios.

e Obrigacdo dos operadores das redes e comercializadores, em cooperagdo com o regulador

sectorial, disponibilizarem a todos os consumidores uma cépia dos direitos do consumidor de

energia.
¢ Implementagéo de sistemas de contadores inteligentes.

¢ Promocéao da eficiéncia energética designadamente através de férmulas tarifarias inovadoras ou

da introducéo de sistemas de contadores inteligentes ou de redes inteligentes.

e Reforco da independéncia e das competéncias dos reguladores, designadamente no que se
refere & implementacdo e monitorizacdo de medidas que visem a protec¢cado dos consumidores,
monitorizagdo do grau de concorréncia nos mercados grossista e retalhista, realizacdo de
inquéritos sobre o funcionamento dos mercados e possibilidade de impor sancdes

proporcionadas e dissuasivas as empresas.
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e Aprofundamento da transparéncia nos mercados, designadamente através da disponibilizagdo de

informacéo aos consumidores.

As novas directivas reforcam um traco fundamental da construcdo do mercado interno de energia que
assenta na combinacdo harmoniosa de medidas destinadas a promover a transparéncia e a
concorréncia nos mercados e a assegurar um elevado grau de proteccdo aos consumidores,
designadamente através da imposi¢cdo as empresas de obrigacdes de servico publico (seguranca do
fornecimento, continuidade da prestagéo do servico, qualidade e preco dos fornecimentos, proteccdo do

ambiente e eficiéncia energética).

Tendo presente o objectivo final de criagdo de um mercado interno Unico para a electricidade e gés
natural, o processo de integracdo dos mercados tem seguido uma ldgica regional. Neste ambito
assumem particular relevancia as iniciativas de criagdo de mercados integrados a nivel ibérico — o
MIBEL para a electricidade e o MIBGAS para o gas natural. Neste enquadramento, a ERSE tem
desempenhado um papel activo na elaboracdo de propostas aos Governos de Portugal e de Espanha
que promovam a integracdo dos dois mercados nacionais. Importa ainda referir os trabalhos
desenvolvidos no ambito das iniciativas regionais para a criacdo do mercado do sul (gas natural) e do

mercado do sudoeste (electricidade).

Tendo em consideracdo o quadro de referéncia anteriormente tracado e as competéncias da ERSE é
possivel identificar um conjunto de temas a que o Programa do Consumidor de Energia para 2010 e
2011 ird dedicar especial atencédo, com a finalidade de apoiar os consumidores e as suas organizagfes
representativas para uma participacdo activa no mercado. Neste quadro, as prioridades ou areas de
intervencdo séao identificadas no capitulo seguinte e pretendem apoiar e envolver os consumidores e as
suas organizagfes representativas na discussdo desses temas que dominardo a agenda no periodo

referido, a saber:

e Transposicdo das directivas europeias para a legislacdo nacional, processo que incluird a
discussao das matérias anteriormente referidas, com destaque para a definicdo do conceito de

cliente vulneravel.

e Aprofundamento do processo de integracdo dos mercados nacionais de Portugal e Espanha

(MIBEL e MIBGAS), em linha com a criacdo do mercado interno de energia.

e Transparéncia do funcionamento dos mercados e comparabilidade das ofertas nos mercados de

electricidade e de gas natural.

e Extincdo das tarifas reguladas de venda a clientes finais para segmentos de clientes néo

domésticos.
e Sistemas de contagem inteligente de energia.

e Eficiéncia na utilizacdo da energia.
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e Impactes ambientais associados ao consumo de energia.

¢ Mecanismos de resolucdo de conflitos rapidos, eficazes e acessiveis, em caso da ocorréncia de

conflitos entre o consumidor e o seu prestador de servico.

A extingdo das tarifas reguladas de venda a clientes finais para alguns segmentos de clientes, ja
acordada entre os Governos de Portugal e de Espanha, acentua, ainda mais, a necessidade de
assegurar uma supervisdo adequada ao nivel dos mercados retalhistas, tendo em vista garantir a

informacao e a proteccao dos direitos dos consumidores nesta fase de transicao dos mercados.

O periodo 2010-2011 serd particularmente exigente para os intervenientes nos mercados de
electricidade e de gas natural, exigindo da ERSE uma reforcada capacidade de actuacéo, que inclui o
desenvolvimento de acc¢bes estruturadas destinadas a aumentar a confianca dos consumidores nos
mercados e a criar condi¢cdes favoraveis a sua participacao activa nos processos de tomada de decisGes

associados a regulagao dos mercados.
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3 OBJECTIVOS E AREAS DE INTERVENCAO

3.1 OBJECTIVOS

O Programa do Consumidor de Energia 2010-2011 visa concentrar de uma forma sistematica e
articulada as grandes accbes a desenvolver pela ERSE, especificamente as vocacionadas para a
proteccado dos direitos e interesses dos consumidores de electricidade e de gas natural, durante o
referido periodo. Assegurar esta proteccao constitui uma das primeiras atribuicGes da ERSE, expressas
nos seus estatutos, devendo revelar-se como o principal objectivo de um programa concebido para o

consumidor de energia.

Este programa deve ser entendido como um instrumento através do qual a ERSE procura intervir de um
modo muito concreto e eficaz na satisfacdo das necessidades dos consumidores de electricidade e de
gas natural. Sem embargo dos direitos e interesses dos consumidores estarem presentes no
desempenho de todas as suas actividades, maxime na aprovacao de regulamentacdo e na verificacao
da respectiva aplicagdo, a ERSE considera fundamental que os consumidores conhegam 0s seus
direitos e obrigacbes nos mercados da energia, actuem com consciéncia formada e informada nas
escolhas que facam e participem mais activamente na construgdo das proprias regras que orientam o
relacionamento que estabelecem com os seus prestadores de servi¢cos essenciais, como acontece com

os fornecimentos de electricidade e de gas natural.

Para o efeito, sdo identificadas acc¢des concretas, dirigidas directamente aos consumidores de energia
ou a quem os represente, individualizando, quando necessario, quem dentro destes devem ser 0s
destinatarios privilegiados das medidas desenvolvidas. Na realizacdo destas tarefas, a ERSE espera
continuar a contar com a colaboragéo e a cooperacdo de entidades publicas e privadas que receberam
como missdo promover e proteger os direitos dos consumidores, bem como por parte de quem reline
especiais conhecimentos sobre a organizacdo e o funcionamento do sector energético e dos proprios

mercados.

Neste sentido, através do Programa do Consumidor de Energia 2010-2011, a ERSE pretende estar mais
proxima do consumidor, divulgando a informacdo adequada as suas reais necessidades e promovendo
comportamentos mais seguros e sustentaveis, de modo a proporcionar-lhes a confianca e a satisfacao
que aspiram. As acc¢cbBes a desenvolver, no ambito deste programa, devem traduzir-se numa maior
acessibilidade dos consumidores ao tema “energia” e fomentar uma actuacdo mais equilibrada e
fortalecida, em observancia do grande objectivo estratégico da ERSE previsto para esta area que € o de

reforcar os mecanismos e 0s instrumentos que visam a coesao e a protec¢do dos consumidores.
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3.2  AREAS DE INTERVENCAO

As éareas de intervencdo do Programa do Consumidor de Energia 2010-2011, face ao balanco

claramente positivo dos anos anteriores, séo:
e Informacéo
e Educacéo
e Prevencéo e gestdo da conflitualidade

e Promocéo da participagao

Estas palavras sédo o cartdo de visita do Programa do Consumidor de Energia 2010-2011, e através
delas, pretende-se tornar explicitas as areas que merecem maior destaque, quer pela sua importancia
face a agenda dos consumidores ja referida, quer pela actualidade dos assuntos abordados face ao

contexto de liberalizacdo dos mercados, em particular do gas natural.

As areas de intervencédo identificadas sdo a continuagdo das areas de intervencao identificadas no
passado, embora renovadas. A principal novidade diz respeito a area Promocao da participacao, a qual
inclui a anteriormente denominada cooperacao institucional. Através desta area a ERSE pretende criar
novos espacos e oportunidades para fomentar a participagdo dos consumidores nas actividades de
regulacdo desenvolvidas, como sucede nos processos de consulta publica, envolvendo os consumidores

nos processos de governanca dos sectores regulados.

Cada uma das areas ou eixos identificados consubstancia-se num conjunto de acc¢des especificas que
sdo interdependentes formando uma rede ampla cujo objectivo € melhorar o desempenho da ERSE na

proteccao dos direitos do consumidor.

No capitulo seguinte identificam-se as acc¢des que integram cada uma das areas de intervencdo do
Programa do Consumidor de Energia 2010-2011.
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4 ACCOES A DESENVOLVER

4.1 INFORMACAO

As acc¢bes de teor informativo sdo de natureza basilar no contexto de um programa destinado ao
consumidor, uma vez que nelas assenta a chave do sucesso do desenvolvimento de outras medidas. A
informacao directa, simples e descodificada desempenha um papel facilitador e habilitante do exercicio
dos direitos e da compreensdo dos deveres dos agentes no mercado, de entre 0s quais, 0S

consumidores.

A disponibilizacao de informacdo através de um meio com o alcance e a difusdo da Internet permite
atingir novas metas de eficacia, o que torna este canal uma forma privilegiada de comunicacéo. Por esta
razdo, € dada particular énfase as medidas que visam incrementar a informacdo a disponibilizar no

Portal do Consumidor de Energia.

PORTAL DO CONSUMIDOR DE ENERGIA

O Portal do Consumidor de Energia da ERSE foi criado a 29 de Maio de 2009, de forma a assinalar o Dia
da Energia, e visou uma leitura mais acessivel e intuitiva por publicos mais vastos e o desenvolvimento

de um conjunto de contetidos de referéncia no contexto da liberalizacdo do mercado.

As éareas de informagéo criadas numa primeira fase procuraram cobrir 0s pontos essenciais relacionados
com os sectores regulados pela ERSE, tendo sido utilizadas as seguintes légicas de disponibilizacdo de
informacdo ao consumidor: uma &rvore de conteddos inspirada na realidade legal e regulamentar de
cada um dos sectores regulados; uma rubrica designada por ABC do Consumidor de Energia contendo
0s pontos-chave do ponto de vista do cliente de energia e um Guia de Apoio ao Consumidor de Energia,
0 qual segue um conjunto de pontos definido ao nivel da Comunidade Europeia para o esclarecimento

dos consumidores.

A disponibilizagcao conjunta de informacao segundo estas légicas diferenciadas pretende proporcionar
informacao segundo vertentes que se complementam entre si e permitem alcancar os diferentes publicos
consumidores do Portal do Consumidor de Energia. O objectivo comum é proporcionar acesso rapido e

expedito as respostas procuradas, dispensando outras interven¢des de mediadores de informacéo.

O Portal do Consumidor de Energia disponibiliza ainda simuladores de facturacdo, de comparacao de
precos e de poténcia a contratar de modo a assegurar informacao objectiva aos consumidores que Ihes
permita fazerem opc¢des de consumo de forma consciente e adequada, tirando partido dos beneficios
propostos pelos diferentes operadores no mercado. A liberalizacdo do mercado foi igualmente objecto do

desenvolvimento de conteldos especificos destinados a orientar o consumidor nos seus primeiros

11
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passos na procura de novos fornecedores, na andlise das respectivas propostas comerciais € na

celebragéo de novos contratos.

Num esforco permanente de actualizacdo e melhoria dos conteldos actualmente disponiveis, e tendo
em conta as metas informativas estabelecidas para o biénio 2010-2011, a ERSE, durante este periodo,

ird actuar sobre este universo de contetidos com os seguintes objectivos:

— Alargar a abrangéncia da informagéo relevante sobre os sectores regulados com contetddos

especialmente orientados para os diferentes publicos consumidores.
— Tornar mais amigavel e intuitiva a informacao disponibilizada.

— Aumentar a abrangéncia do conjunto de simuladores disponibilizados.

Desta forma, as ac¢fes a implementar neste periodo priorizardo os seguintes eixos:

— Enriquecer os conteldos existentes com elementos susceptiveis de melhorarem a eficacia da
transmissdo da mensagem, nomeadamente incorporando elementos audio, video,

infogréficos, etc.

— Alargar o leque de casos praticos abordados como referéncias susceptiveis de poder
esclarecer casos concretos semelhantes aos que os consumidores apresentam indo de

encontro, de forma mais expedita, aos seus interesses.
— Melhorar os interfaces graficos disponibilizados nos simuladores.

— Aumentar o grau de satisfacdo das respostas as questfes ou assuntos para 0s quais 0S

consumidores procuram esclarecimentos ou informagdes.

ABC Do CONSUMIDOR DE ENERGIA

O ABC do Consumidor de Energia € um dos instrumentos que transita do anterior programa do
consumidor de energia, propondo-se agora a concretizacdo das segunda e terceira fases previstas
aquando da sua concepcdo. Apds a disponibilizacdo de um conjunto de respostas as perguntas
consideradas mais frequentes dos consumidores de electricidade e de gas natural, pretende-se que, no

ambito deste programa, o ABC do Consumidor de Energia compreenda as seguintes etapas:
e Elaboracao de um glossario.

¢ Disponibilizacdo de uma lista de conselhos e dicas ao consumidor.

O glosséario devera incidir sobre os termos e 0s conceitos mais usados no sector energético, que revelem
maior impacte no relacionamento com os consumidores. Os conselhos e dicas vdo atender as varias

vertentes do sector da energia que mais parecem influenciar o comportamento dos consumidores,
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prevendo-se a seleccao e divulgacdo periédica, de forma destacada no Portal do Consumidor de

Energia, de alguns dos conselhos praticos identificados no documento.

GUIA DE APOIO AO CONSUMIDOR DE ENERGIA (LISTA DE VERIFICAGAO)

No seguimento da divulgacdo do Guia de Apoio ao Consumidor de Energia, constituido por 96 perguntas
e respectivas respostas, prevé-se que, inserida neste novo programa, seja preparada uma grelha de
verificagdo com o objectivo de informar o consumidor de energia sobre 0s assuntos que mais motivam a
sua preocupacdo. Trata-se de criar uma verdadeira “checklist”, como foi apelidada originariamente pela
Comisséo Europeia a Lista de Verificagdo do Consumidor de Energia Europeu. Este objectivo reuniu o
consenso no seio do grupo de trabalho promovido pela ERSE, o qual conta com a participacdo da
Direccdo Geral do Consumidor, da Direccdo Geral de Energia e Geologia, do Gabinete de Resolugdo
Alternativa de Litigios (GRAL) do Ministério da Justica, da Associacdo Nacional dos Municipios

Portugueses e de trés associacfes de consumidores (DECO, Fenacoop e UGC).

Pretende-se que a “checklist” para os consumidores de energia seja disponibilizada durante o periodo

coberto por este programa — 2010-2011.

INFORMACAO SOBRE FACTURACAO

Um dos assuntos que marca a agenda dos consumidores de energia para o ano de 2010, a nivel
europeu, € a facturacao. O primeiro Férum do Cidadao de Energia, realizado em Londres em Outubro de
2008, mandatou a Comissao Europeia, através da DG SANCO, para constituir um “working group on
billing”, o qual preparou em 2009 um conjunto de recomendacdes que visava tornar mais acessivel aos
consumidores as suas facturas de electricidade e de gas. A monitorizacao deste guia de boas praticas
sobre facturacdo, publicado pela Comissdo Europeia, vai caber, designadamente ao European
Regulators' Group for Electricity and Gas (ERGEG), no a&mbito do Customer Working Group (CWG), que
desenvolvera esta tarefa com base em questionarios junto das entidades reguladoras nacionais, durante
0 ano de 2010.

Neste contexto, a ERSE tera a responsabilidade de preparar conteldos informativos sobre o tema da
facturacdo, quer sob a forma de recomendac¢8es as empresas do sector, quer sob a forma de contetdos

descodificados para os consumidores de energia.

CAMPANHAS DE INFORMACAO

A liberalizagdo do sector da electricidade, concluida em 2006, e a recente liberalizagdo dos Ultimos
segmentos do mercado do gas natural, ja em 2010, vém trazer um salto qualitativo na exigéncia de

informacéo a utilizar pelos consumidores para poderem celebrar contratos de fornecimento equilibrados
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e justos com os seus fornecedores, colocando-se em condicBes de poder comparar precos e
prerrogativas contratuais e decidir as melhores propostas, atendendo as suas necessidades e

interesses.

O efectivo exercicio da liberdade comercial que se pretende com a liberalizacdo dos mercados encontra-
se condicionado pelo grau de conhecimento com que cada agente intervém no mercado, pelo que é vital
reforcar a informacao disponivel, sendo missdo da ERSE contribuir para a formacdo de consumidores

esclarecidos.

A semelhanca do que aconteceu durante a liberalizagdo do mercado da electricidade, a ERSE ira propor
aos seus parceiros a realizacdo de campanhas apelativas, assentes em protocolos celebrados para o
efeito. Este recurso tem a vantagem de tirar partido da vasta experiéncia que muitas associagfes e
outros agentes na area da defesa do consumidor detém na producao de contetdos simples e intuitivos

para disseminar ideias chave de interesse geral.

A concretizacdo das campanhas previstas ira pressupor uma analise prévia de meios e suportes
adequados em funcéo dos operadores no mercado, da sua distribuicdo regional e das caracteristicas
globais das suas ofertas em termos de cumprimento de obrigacBes de servigo publico, mecanismos de
defesa dos consumidores e outros aspectos relevantes. Para esta andlise contribuira de forma decisiva o
acompanhamento préximo que a ERSE efectua junto dos consumidores de energia, através dos seus
canais regulares de comunicacdo, como o Portal do Consumidor de Energia, o tratamento de
reclamacdes e de pedidos de informacéo, o atendimento telefénico, inquéritos realizados on-line ou no

decurso de acc¢bes de formacdao, entre outros.

A extingdo progressiva das tarifas reguladas aumenta o nivel de exigéncia sobre a capacidade de o
consumidor assimilar e exercer uma postura critica sobre a informagao, nomeadamente no que se refere
aos aspectos regulamentares que impendem sobre todos os agentes no mercado, incluindo os proprios
consumidores, definindo deveres e direitos a ambas as partes e prefigurando relagdes comerciais tanto
guanto possivel isentas de conflitualidade conquanto cada uma das partes estiver ciente das suas
obrigacdes, definidas de forma isenta pelo regulador. Importa nesta fase transmitir ao consumidor de
electricidade e de gas natural competéncias de analise, comparacao e decisdo em relacéo as condi¢cdes

contratuais oferecidas pelos diferentes operadores.

A concluséo da liberalizacdo do mercado de gas natural ira permitir, por outro lado, a consolidacédo de
ofertas combinadas de gas e electricidade por parte de alguns dos operadores do mercado energético, o
que torna o mercado mais dindmico e aumenta a exigéncia de comparacao entre alternativas e produtos

concorrentes.
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4.2 EDUCACAO

Através da area de intervengdo Educacdo, a ERSE pretende colocar-se como um agente activo na
criacdo de accbes e actividades que possam contribuir de forma efectiva para a alteracdo de
comportamentos dos consumidores, designadamente na capacidade de escolha e analise de propostas
comerciais nos mercados de energia eléctrica e gas natural. Neste pressuposto, e mantendo a convicgao
que a defesa dos interesses dos consumidores de energia estd também dependente do entendimento e
do conhecimento que a generalidade dos agentes tem do funcionamento do sector, a formacdo e

educacéao dos consumidores promovida pela ERSE surge como uma consequéncia natural e necessaria.

ERSEFORMA

A formacéo dos consumidores ganha em qualidade e eficacia se for devidamente articulada e sustentada
por todos os intervenientes na proteccdo dos mesmos, designadamente aqueles que tém uma posi¢do
privilegiada de interaccdo com o publico em geral. Por essa razao, estas entidades sdo, como sucedeu
no anterior Programa do Consumidor de Energia, um dos publicos privilegiados da ac¢éo formadora da
ERSE. Em colaboracdo com estas entidades, a ERSE ambiciona atingir um efeito multiplicador da
informacéo e formacao, permitindo o aprofundamento e um maior alcance das iniciativas desenvolvidas.
Estas sdo, em conjunto com os resultados francamente positivos dos anos anteriores, as razdes que
fundamentam a continuagdo do projecto ERSEFORMA, que permitiu a formacdo de aproximadamente
260 pessoas provenientes de entidades representativas dos interesses dos consumidores, a nivel local e
nacional, bem como de entidades judiciais e organismos de servigo publico com responsabilidades de

actuacao local.

O Programa ERSEFORMA, que sera detalhado em pormenor em documento auténomo, tem prevista a
realizacdo de accbes de formacdo de forma descentralizada (Porto, Coimbra, Evora, Lisboa),
pretendendo consolidar as parcerias ja existentes, designadamente com organismos intervenientes na
defesa dos direitos do consumidor, e captar novos publicos consumidores, em particular, associacdes
empresariais e profissionais que permitam a disseminacao da informacao susceptivel de influenciar o

desempenho das actividades dessas estruturas econdmicas e profissionais.

O Programa ERSEFORMA actuara de acordo com 0s seguintes principios:

— Contribuicdo para o aumento da “capacitacdo” do consumidor de energia na defesa dos seus

direitos e interesses e na promoc¢ao da sustentabilidade energética.
— Utilizacéo de uma linguagem descodificada, acessivel ao consumidor de energia.
— Lancamento de eixos de intervencao e concretizacédo de actividades.

— Estabelecimento de uma cultura de partilha de conhecimento e complementaridade de

competéncias e sensibilidades.
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— Estabelecimento de uma cultura de inovacdo tendo como pano de fundo a “incubacao” de

novas ideias.
— Desenvolvimento de trabalho colaborativo estruturado em parcerias e em rede.

— Desenvolvimento do trabalho em regime de parceria com entidades do sector da energia e
organismos da sociedade civil enquanto instrumentos de cooperagéo e veiculos de promog¢éo

de informacé&o e formacéo.

— Desenvolvimento do trabalho em redes de actuagcédo descentralizada para a transmissao de

conhecimento e troca de experiéncias entre a ERSE e 0s parceiros.

O Programa ERSEFORMA visard consolidar em 2010 os seus publicos tradicionais, actualmente
cobertos por protocolos, com novos publicos para quem a formacao € susceptivel de trazer importantes
mais valias, como € o caso das pequenas e médias empresas industriais e de servi¢cos. A extensao
desta medida a estes novos publicos pretende promover no seio do tecido empresarial uma cultura de
racionalizacdo de consumos e de eficiéncia energética e dar acesso a conhecimentos técnicos e

regulamentares que permitam uma melhor gestdo dos recursos e da factura energética.

Desta forma, serdo desenvolvidas duas vertentes do Programa ERSEFORMA: o Programa
ERSEFORMA Consumidor de Energia, destinado aos publicos ligados a promogdo e defesa dos
interesses dos consumidores e o Programa ERSEFORMA Tematico especialmente orientado para as

empresas.

A estratégia de descentralizacdo a desenvolver em paralelo permitird potenciar os objectivos do
Programa ERSEFORMA Tematico, ao cobrir um nimero mais abrangente de sectores econdmicos.

Assim, esté prevista a realizacdo de accfes de formacéo sobre os seguintes temas:

— Direitos e deveres do consumidor de energia.

Plano de Promocéo da Eficiéncia no Consumo de Energia Eléctrica (PPEC).

— Relacionamento comercial em mercado e com o comercializador de Gltimo recurso.
— Qualidade de servigo.

— Prevencéo e resolucao de conflitos.

— Escolha de comercializador.

— Ligagbes as redes.

— Precos e tarifas de energia eléctrica.
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QUALIFICAR — ACREDITACAO DA FORMACAO

No ano de 2010 a ERSE prosseguird os seus esfor¢os no sentido de credenciar como formadores os
técnicos da ERSE directamente envolvidos nas accfes de formacdo. Serdo igualmente identificadas as

alternativas de credenciacéo e certificacdo da actividade ERSE enquanto entidade formadora.

A opcéao por um processo de acreditagdo e/ou certificagdo devera obedecer a maximizagdo do beneficio
e da mais-valia a proporcionar aos formandos, em fungéo das suas fun¢des e do desenvolvimento e
qualificacdo do seu desempenho decorrentes da frequéncia das acc¢des de formacdo da ERSE. Desta
forma, e tendo em conta as diferentes possibilidades de credenciacdo e/ou certificacdo que se colocam,
serdo executados os trabalhos preparatérios destinados a assegurar que sao cumpridos 0s requisitos

necessarios a certificacdo da actividade de formagédo da ERSE.

ENERGIA NA ESCOLA

Tendo em conta que o papel da escola € fundamental para a construcdo de uma sociedade sustentavel,
€ necessario consciencializar as criancas e jovens para esta realidade, incutindo bons habitos de
consumo de energia que devem ser desenvolvidos desde a idade mais jovem. Este deve ser um

imperativo dos cidad&dos do nosso tempo tendo em conta a limitacéo crescente dos recursos existentes.

Nesse sentido, a ERSE, como regulador sectorial, pode empenhar-se em projectos que gerem

mudancas nos habitos de consumo de energia na vida quotidiana.

Foi neste ambito que se iniciou, com o Programa do Consumidor 2008-2009, o projecto “Energia na
Escola” com vista a promover a educagdo sobre energia na populacdo pré-escolar e do ensino basico,

através de ferramentas de trabalho adequadas as idades das criancas e jovens.

Foram analisados e identificados conteldos para o projecto “Energia na Escola”, nomeadamente:
e Seleccao de varias medidas do PPEC direccionadas a populagéo escolar.

e Seleccéo e andlise de varios sites relacionados com a energia na escola.

Este projecto prosseguira, por um lado, com a utilizacdo do Portal da ERSE na divulgacao de contetdos
inovadores que permitam fomentar a informacdo e formacéo dos jovens e educadores e desenvolver
novas formas de comunicacdo e informacdo com este publico e, por outro lado, com o estabelecimento
de parcerias através das quais a ERSE procurara apoiar projectos de promocao de melhores préticas de

sustentabilidade.

Nesse sentido, a ERSE ird identificar projectos educativos orientados para a populacdo escolar, que
serdo desenvolvidos em regime de parceria. Poderd, ainda, posicionar-se como facilitadora destes

projectos fornecendo visibilidade, patrocinio institucional ou outros apoios, esperando-se que deles
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surjam exemplos de boas praticas e solugdes inovadoras na comunicacdo do tema da utilizagao

sustentavel da energia.

SIMULADORES

Nesta area de intervencdo, a ERSE propde-se ainda a disponibilizar novos simuladores que permitam
dotar os consumidores de ferramentas Uteis, simples e fidveis para comparacao de precos e condi¢des
contratuais e de facturacdo oferecidas nos mercados de energia. Os novos simuladores de precos de
gas natural posicionam-se nesta area de intervengao, porque pretendem ser uma ferramenta expedita e
intuitiva de transmitir aos consumidores que querem mudar de fornecedor os principais aspectos a

considerar nessa mudanca.

Inserida no Programa do Consumidor de Energia 2010-2011 esté igualmente prevista a disponibilizagédo
de um simulador sobre rotulagem. A semelhanca dos simuladores de facturacéo, esta é também uma
forma de captar a atencado dos consumidores para a importancia da informacéo sobre a rotulagem de
energia eléctrica, e a relevancia que esse conhecimento tem para a compreensao das caracteristicas do

produto “electricidade”.

A diferenciagdo de produtos, enquanto elemento impulsionador da concorréncia, sO é possivel se os
consumidores conseguirem valorizar a informagdo sobre as fontes de energia primdria utilizadas na
producdo de electricidade e os respectivos impactes. O simulador de rotulagem permitira aos
consumidores de energia eléctrica obterem informacdo sobre as emissdes atmosféricas (CO,, SO, e
NO,) e producédo de residuos radioactivos associados ao seu consumo de electricidade, tendo por base

as emissbes especificas do seu comercializador.

4.3 PREVENCAO E GESTAO DA CONFLITUALIDADE

As reclamacdes dos consumidores constituem um dos indicadores mais frequentes na monitorizacao dos
mercados. Ao nivel da prevencdo da conflitualidade de consumo nos sectores da energia deverdo ser
tomadas medidas que actuem a montante do conflito de consumo, sensibilizando as empresas para a
prestacdo de informacdo prévia e esclarecedora aos consumidores, avaliando proactivamente a

satisfacdo destes em relacdo ao servigo de fornecimento de energia.

No que respeita a gestdo da conflitualidade, as providéncias a serem tomadas deverdo passar,
nomeadamente, por uma reducdo do tempo necessario a resolucao do conflito de natureza comercial e
contratual ou a melhoria da resposta que Ihe é conferida através da criacdo e implementacédo de novas

instancias e canais para a gestao dos conflitos.
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GESTAO DO RELACIONAMENTO COM O CONSUMIDOR DE ENERGIA

O tratamento de reclamacdes faz parte das actividades correntes da ERSE que, através do seu servico
de Apoio ao Consumidor de Energia (ACE), procura diariamente dar resposta as dlvidas e aos
problemas dos consumidores de electricidade e de gas natural. Mas a gestdo de reclamag¢des como
tema associado aos consumidores deve ser visto, desde logo, numa perspectiva mais abrangente que

vai para além de um tratamento casuistico.

Foi neste contexto que a Comissao Europeia, através da DG SANCO e o ERGEG, no ambito do seu
Customer Working Group (CWG), encontraram a motivacdo suficiente para recolher informacéo
exaustiva, sistematizar os dados obtidos e propor recomendacdes sobre “gestdo de reclamacgdes”, a
dirigir em especial as entidades que lidam com este assunto, designadamente os reguladores de

energia.

O ERGEG prepara-se para aprovar o guia de boas praticas sobre gestdo de reclamacdes, destinado aos
prestadores dos servicos de electricidade e de gas natural e as terceiras entidades que intervém neste
dominio. Estas recomendacdes incidem sobre a recolha, a gestéo e a classificacdo de reclamacdes e

assentam nos seguintes principios:
— Acesso e transparéncia na informagéo.
— Simplicidade dos procedimentos.

— Eficéacia.

O trabalho descrito tem vindo a ser desenvolvido em parceria com a Comissao Europeia, através da DG
SANCO, prevendo-se que também durante o ano de 2010 seja publicada uma recomendacéo europeia
sobre a adop¢édo de uma metodologia harmonizada para a classificagdo e resposta a reclamacdes e

pedidos de informacéo dos consumidores.

Estes dois documentos reforcam a motivacdo e o fundamento da ERSE na implementacéo do projecto

Customer Relationship Management (CRM).

No ano de 2009, a ERSE procedeu ao desenvolvimento de um estudo de Planeamento Estratégico de
Sistemas de Informacdo, que passou pela reflexdo sobre as praticas de recolha, tratamento,

armazenamento, acesso e partilha de informacéao.

De facto, a recepcdo, o tratamento de reclamacbes e a resposta a pedidos de informacdo sdo
responsaveis por um elevado volume de trafego de documentos entre a ERSE e o exterior, pelo que, foi
necessario identificar um conjunto de melhorias necessarias a efectuar quer nos seus processos de

reclamacao, quer nas ferramentas de suporte dos mesmos.
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Com vista a atingir os objectivos referidos, a ERSE implementard, nos anos de 2010-2011, um novo
sistema destinado a suportar a area de tratamento de reclamacdes e de pedidos de informacao
submetidos a ERSE que se revelard da maior importancia para esta area de actuacdo da ERSE,

designadamente no relacionamento mais préximo com o consumidor

Para atingir os propdsitos atras supracitados, serdo analisados e reformulados os respectivos processos,
bem como definidos os requisitos para o futuro sistema de suporte a esta actividade, tendo como
objectivos:

— O estabelecimento de uma visé@o unificada das interac¢des com os consumidores, entidades

reguladas e parceiros.
— A optimizacdo dos processos e a melhoria nha informacéo de gestéo.

— A melhoria na gestdo dos servicos prestados e da satisfagdo dos clientes, nomeadamente
com a possibilidade destes poderem vir a acompanhar o desenvolvimento dos seus préprios

processos de reclamacao.

QUALIFICAR - CERTIFICACAO DA ACTIVIDADE DE TRATAMENTO DE RECLAMAGCOES

Na linha da melhoria continua dos processos de tratamento de reclamacdes, a ERSE pretende avaliar a

possibilidade de certificacéo da actividade de gestéo e tratamento de reclamacdes, a aplicar a ERSE.

Um processo de tratamento de reclamacdes eficaz e eficiente reflecte as necessidades das
organiza¢gBes como melhoria da satisfagdo dos consumidores. A ERSE pretende promover a reflexao
para a implementacdo de um sistema de certificacdo do tratamento de reclamacgfes para atingir o0s

seguintes objectivos:

Proporcionar aos consumidores 0 acesso a um processo de tratamento de reclamacdes

transparente e capaz de gerar respostas.

— Potenciar a aptiddo da organizacdo para resolver reclamacdes de forma consistente,

sistematica, contribuindo para a satisfacdo do consumidor.

— Potenciar a capacidade da organizacdo para identificar tendéncias, eliminar causas de

reclamacdes e melhorar as opera¢des da organizacao.

— Ajudar a organizacdo a criar uma abordagem centrada no consumidor/cliente para a
resolucdo de reclamacdes e encorajar 0s colaboradores a melhorarem as suas competéncias

de dialogo.

— Providenciar uma base para a revisdo e andlise continuas do processo de tratamento e

resolucdo de reclamacdes.
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O processo de certificagdo de qualidade tera inicio no decorrer do Programa do Consumidor de Energia
2010-2011.

ACOMPANHAMENTO E MONITORIZAGAO DA CONFLITUALIDADE JUNTO DAS EMPRESAS DE ELECTRICIDADE E DO

GAS NATURAL

A ERSE enquanto entidade reguladora tem pautado a sua intervencdo por uma postura preventiva de

conflitos, incentivando as empresas a adoptarem medidas que contribuam para atingir este objectivo.

As reunides periodicas com as entidades reguladas constituem um instrumento privilegiado de partilha
de informacéo, servindo para se apresentarem resultados de desempenho das entidades reguladas,
apontar falhas e desenhar estratégias de incremento na boa execug¢é@o e no cumprimento das regras de

relacionamento comercial instituidas pelos regulamentos do sector.

Nesse sentido, a ERSE promovera vérias formas de actuacdo, nomeadamente reunides periédicas, com
as diferentes empresas com vista a sensibiliza-las para questfes que devem implicar uma forma de
actuacao, bem como sanar situacfes cuja complexidade merece uma andlise mais aprofundada por

parte da ERSE e das empresas.

PROMOCAO DE COOPERACAO COM ENTIDADES NA RESOLUCAO DE CONFLITOS

A ERSE, a par das atribuicdes de entidade publica administrativa com prerrogativas fiscalizadoras e
sancionatorias, tem, ainda, a incumbéncia de participacdo na resolucdo de conflitos entre os

intervenientes do sector eléctrico e do sector do gas natural.

De facto, os Estatutos da ERSE estabelecem que esta entidade deve fomentar a arbitragem voluntéria
das seguintes formas: sugerindo aos consumidores o recurso ao centro de arbitragem competente para
a resolucdo do conflito através da arbitragem; cooperando na criagcdo de centros de arbitragem;
estabelecendo acordos com os centros de arbitragem ou ainda incentivando as partes a acordarem uma

clausula compromissoéria, incluindo-a nos contratos que venham a celebrar.

A intervencdo da ERSE nos ultimos anos tem sido, essencialmente, pela sugestdo aos reclamantes do
recurso a intervencdo dos centros de arbitragem existentes e competentes para a resolucao do caso

concreto nas situacdes em que a sua actuacao ndo surtiu os efeitos pretendidos.

Assim, a ERSE pretende proceder a celebracéo de protocolos com os centros de arbitragem existentes
na resolucdo destes litigios através da disponibilizacdo de apoio técnico, bem como na celebracédo de

protocolos com os julgados de paz.
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RECOMENDACOES AS EMPRESAS REGULADAS E COMERCIALIZADORES EM REGIME DE MERCADO

Um dos aspectos fundamentais na prevencdo e na gestdo da conflitualidade € a transparéncia dos
procedimentos utilizados pelas préprias empresas prestadoras dos servicos no relacionamento com o0s
seus clientes. Em nome dessa transparéncia, a ERSE prevé a emissédo de recomendacfes as empresas
e aos comercializadores em regime de mercado sobre esta matéria, procurando que as mesmas
elaborem e divulguem indicadores sobre a conflitualidade (exs. informacao disponibilizada, nimero de
reclamacdes, tempos de resposta, etc.) ou adoptem mecanismos que permitam um melhor
acompanhamento dos processos por parte dos seus clientes, bem como sobre as vantagens de
procederem a certificacdo das actividades relacionadas com o tratamento de reclamacgbes. Serdo
igualmente emitidas recomendacdes as empresas reguladas e aos comercializadores de mercado sobre

as questbes associadas a facturacéo.

4.4 PROMOCAO DA PARTICIPACAO

E no ambito das consultas publicas que os Estatutos da ERSE prevéem um maior escrutinio das suas
decisdes e sdo elas a principal justificacdo da natureza independente e de servico publico que é
reconhecida as autoridades reguladoras sectoriais. Ou seja, recebendo a ERSE o mandato de
aprovacdo das condigGes economicas e comerciais do exercicio de actividades consideradas essenciais
(electricidade e gas natural), a necessidade de independéncia das decisGes do regulador, face ao poder
politico, s6 é justificavel se as suas decisdes puderem ser escrutinadas e participadas pelos seus

destinatarios.

PROGRAMA DE WORKSHOPS SOBRE ASSUNTOS DA AGENDA DO CONSUMIDOR

No sentido de aprofundar a relacdo de confianca e didlogo entre a ERSE e os destinatarios das suas
decisdes, em particular os consumidores de energia, a ERSE prop8e-se realizar e dinamizar ac¢des de

informacao de modo a que a sua participacdo seja a mais efectiva e esclarecida possivel.

Esta actuagcdo assegura igualmente uma maior proximidade com os destinatarios da regulagcdo com
beneficios para a qualidade das decisbes da ERSE, que resultam de um melhor conhecimento das

expectativas e opinides das entidades envolvidas.

Os temas que dominardo a agenda do consumidor durante o periodo abrangido por este Programa do
Consumidor de Energia, conforme se referiu no Capitulo 2, exigem uma reflexao aprofundada sobre as
medidas que devem ser preparadas com vista a concretizacéo dos objectivos definidos, designadamente
em sede da transposicdo das novas Directivas Europeias, da transparéncia do funcionamento dos
mercados, da eficiéncia na utilizacdo da energia ou dos mecanismos de resolugdo de litigios. Para o

efeito, ao abrigo do Programa do Consumidor de Energia 2010-2011, a ERSE promovera um programa
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de workshops sobre alguns dos temas mencionados orientados para os consumidores, designadamente

0s seus representantes nos 6rgaos de consulta da ERSE.

Trata-se de uma nova abordagem com vantagens reciprocas para a ERSE e para as entidades

envolvidas no Programa de Workshops.

COOPERAGAO INSTITUCIONAL

Ao abrigo do Programa do Consumidor de Energia 2008-2009 foram celebrados diversos Protocolos de
Cooperacao com diversas entidades que tratam a tematica do consumidor de energia de que resultaram
beneficios significativos para os consumidores. A ERSE mantém o objectivo de reforcar os lagos de
cooperacao institucional com aquelas entidades para maximizagao da rede social de apoio e defesa dos
direitos dos consumidores, no que as actividades reguladas diz respeito. A semelhanca do que ocorreu
no ambito do Programa do Consumidor de Energia 2008-2009, a ERSE continuar4 a apostar em
parcerias enquanto modelos de cooperacdo que privilegiem a proximidade aos publico-alvo, o

conhecimento das necessidades a satisfazer e das melhorias a introduzir.

Para concretizagdo destes objectivos, a ERSE considera da maior relevancia reforcar a rede de
parcerias através da celebracdo de protocolos de cooperagdo com novas entidades que possam
contribuir para aprofundar a disseminacdo da participacdo dos consumidores nos mercados de

electricidade e do gés natural designadamente associa¢des empresariais e de cariz profissional.

DIVULGAGAO DE INICIATIVAS EUROPEIAS

Ainda no ambito da promocao da participacdo, a ERSE pretende divulgar no seu Portal na Internet, num
canal auténomo, organizado por temas, de informacédo sobre o trabalho desenvolvido nos grupos de
trabalho em que participa ou promove junto da Comissdo Europeia, CEER, ERGEG e Conselho de
Reguladores do MIBEL. A disponibilizagdo dos trabalhos, inquéritos, discusséo de assuntos de interesse
para o consumidor é uma forma de fomentar o conhecimento sobre os sectores regulados, de antecipar
0 conhecimento dos eventos da agenda do consumidor e de permitir a participa¢éo através do trabalho
da ERSE nestes fora.
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ANEXO - TABELA RESUMO DAS ACCOES A DESENVOLVER
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Tabela — Tabelaresumo das ac¢des a desenvolver

ACCAO CALENDARIO PUBLICOS ALVO

Portal do Consumidor de

Energia

ABC do Consumidor de

Energia

INFORMAGAO Guia de Apoio ao Consumidor 2010-2011 Consumidores de energia,
e publico em geral

de Energia (lista de

verificacao)

Informagéo sobre facturacéo

Campanhas de informacao
CIAC, associagdes de defesa

Planeamento anual | dos direitos do consumidor,
Programa ERSEFORMA julgados de paz, associacfes
2010-2011 empresariais e profissionais,

publico em geral

Qualificar - Acreditacao da

B ERSE enquanto entidade 2011 ERSE
EDUCACAO formadora

Energia na Escola

Planeamento anual

2010-2011

Comunidade educativa

Simuladores

2° Semestre de 2010

Publico em geral

PREVENCAO E
GESTAO DA
CONFLITUALIDADE

Gestéo de Relacionamento

Consumidores de energia;

com o Consumidor de Energia 2010 - 2011 empresas e agentes do sector

(CRM) energético

Qualificar - Certificagdo da

qualidade do processo de 2011 ERSE

tratamento de reclamacdes

Acompanhamento e

monitorizagéo da Empresas reguladas e

conflitualidade junto das 2010-2011 comercializadores em regime

empresas de electricidade e de mercado

do gas natural

Promocé&o da cooperacao no Entidades de resolugéo

ambito da resolucao de 2011 judicial e extrajudicial de

conflitos conflitos de consumo
Empresas reguladas e

Recomendacdes as empresas 2010-2011 comercializadores em regime

de mercado
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ACCAO

CALENDARIO

PUBLICOS ALVO

PROMOVER A
PARTICIPACAO

Programa de workshops sobre
assuntos da agenda do
consumidor

Em funcgéo das
alteracoes
regulamentes que
carecam de consulta
publica a desenvolver
em 2010 e 2011

Representantes dos
consumidores

Entidades reguladoras;
centros de arbitragem;

Cooperacéo institucional 2010-2011 entidades do sistema
educativo; GRAL; ANMP

Divulgacédo de iniciativas Associacdes de defesa dos

europeias Semestral direitos do consumidor;

publico em geral
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