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Introducao

O Programa do Consumidor de Energia 2010-2011 visa concentrar de uma forma
sistematica e articulada as grandes accdes a desenvolver pela ERSE, especificamente as
vocacionadas para a proteccao dos direitos e interesses dos consumidores de electricidade
e de gas natural. As accbes a desenvolver, no ambito deste programa, devem traduzir-se
numa maior acessibilidade dos consumidores ao tema “energia” e fomentar uma actuagao
mais equilibrada e fortalecida, para reforco dos mecanismos e dos instrumentos que visam a

coesao e a proteccado dos consumidores.
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Introducao: A auto-estrada da regulacao

>
>

Consumidor protagonista da mudanca.

Actuacdo e concretizacdo de actividades regulatorias no
respeito  pelo desenvolvimento  sustentavel e da
responsabilidade social.

Contribuicdo para a coesdo e inclusdo socio cultural da
sociedade na dimensao energeética.

Actuacao descentralizada e de proximidade aos consumidores.

Desenvolvimento do trabalho colaborativo estruturado em
parcerias e em rede.

Estabelecimento de parcerias com entidades do sector
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instrumentos de cooperacdo e veiculos de informacdo e
formacao.

Contribuicdo para o aumento da capacitacdo do consumidor de
energia na defesa dos seus direitos e interesses e na
promocao da sustentabilidade energética.

Descodificacdo da linguagem tecnocratica da regulacao
enquanto atitude pedagogica de comunicacéao.
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Quadro de referéncia — Desenvolvimento concorréncia dos mercados

Face ao elevado grau de concentracdo dos mercados e concorréncia limitada no mercado
retalhista.

Directivas Europeias — 3.° Pacote Legislativo
Agenda do Consumidor

Aprofundamento da transparéncia nos mercados, designadamente através da disponibilizacao
de informacé&o aos consumidores.

Definicdo do conceito de cliente vulneravel e aprovacdo de medidas para garantir o
fornecimento de electricidade e de gas natural a estes clientes.

Criacao de “balcdes unicos” para facilitar o acesso dos consumidores a todas as informacgdes
necessarias sobre os seus direitos, a legislacdo em vigor e os meios de resolucao de litigios
disponiveis.

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

Obrigacdo dos operadores das redes e comercializadores, em cooperacdo com o regulador
sectorial, disponibilizarem a todos os consumidores uma copia dos direitos do consumidor de
energia.

Promocao da eficiéncia energética designadamente através de férmulas tarifarias inovadoras
ou da introducao de sistemas de contadores inteligentes ou de redes inteligentes.
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Objectivos e areas de intervencéao
>
>
>
>
>

Séo as escolhas dos consumidores de energia que, actuando globalmente, condicionam a
evolucéo dos proprios sectores da energia.

Satisfacdo das necessidades dos consumidores

Acessibilidade dos consumidores ao tema “energia”

Reforco dos
mecanismos e

Transparéncia instrumentos
e acesso a que visam a
informacéao coesdo e a

proteccdo dos
consumidores
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Participacao activa dos consumidores na evolugéo do sector energético
Promocao de escolhas e comportamentos seguros dos consumidores

Aumento da confianca e satisfacdo dos consumidores

concorréncia

e melhor
regulacéo




Objectivos e areas de intervencéao

» No Plano Estratégico 2009-2012 a ERSE definiu como objectivos:

* Melhorar os instrumentos duma regulacdo mais eficaz e mais leve, visando a promocéo da
concorréncia, a reducao de custos e a melhoria da qualidade de servico.

» Reforcar os mecanismos e 0s instrumentos que visam a coesdao e a proteccdo dos
consumidores.

» O Plano do Consumidor de Energia 2008-2009 atingiu 0os objectivos propostos, conferiu
consisténcia e coeréncia a actuacdo da ERSE colocando o consumidor no centro das
atencdes e apostou no trabalho em rede e nas competéncias das parcerias estabelecidas.
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Areas de

intervencao do y
—— ,|'I

Programa do *  Informagzo /
*  Educaczo o

Consumidor de Prevenggo e gestao da
conflitualidade

Energia 2010-2011 " Promoggo da participagzo
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Accoes a desenvolver

Informacéo

<

J

Portal do Consumidor de Energia - Enriquecimento de conteudos;
Disponibilizacdo de mais casos praticos; Mais e melhores simuladores;
Aumento do grau de satisfacdo da resposta as questdes dos consumidores.

ABC do Consumidor de Energia - Elaboracdo de um glossario;
Disponibilizacao de uma lista de conselhos e dicas ao consumidor.

Guia de Apoio ao Consumidor de Energia (lista de verificacdo) - Criacéo
de uma “checklist” a utilizar na contratacao de energia. Trabalho a realizar em
parceria: ANMP; DECO; DGC, DGEG; FENACOOP; GRAL e UGC.

Informacdo sobre facturacdo — Divulgacdo e preparacdo de conteudos
informativos sobre facturacéo; Divulgacdo de boas praticas e recomendacdes
as empresas sobre facturacao.

Campanhas de informacao - Preparacdo e divulgacdo de campanhas de
informacdo em regime de parceria sobre a liberalizacdo do mercado e a
escolha de comercializador.
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Accoes a desenvolver

ERSEFORMA - Descentralizagcao da formacéo (Lisboa, Porto, Coimbra,
Evora); Captacdo de novos publicos consumidores; Aumento do nimero de
horas de formacdo; Reforco da componente pratica; Diversificacdo temas:
ERSEFORMA Consumidor de Energia e ERSEFORMA Tematico (tecido

empresarial).

Qualificar — Acreditacdo da Formacédo — Certificacdo de Formadores;
Certificac&o e credenciacdo da ERSE enquanto entidade formadora.

Educacao

Energia na Escola - Divulgacdo de conteudos para informagcao e formacao
dos jovens e educadores; Estabelecimento de parcerias para apoio de
projectos de promocdo de melhores praticas de consumo dirigidas a
populacao escolar.

Simuladores — Disponibilizacgdo de novos simuladores: facturacao,
comparacdo de precos, poténcia contratada e rotulagem (calculo das
emissdes atmosféricas e residuos associados ao consumo).

< B
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Accoes a desenvolver

Prevencéao e

gestao da

conflitualidade

Gestéo de Relacionamento com o Consumidor de Energia (CRM) — Adopcéo de
uma abordagem centrada no consumidor; Visao unificada do relacionamento com o
consumidor; Melhoria da gestao dos processos; Reducao do tempo no tratamento
de reclamacdes; Reducédo do tempo na resolugdo dos conflitos; Melhoria dos
contetdo de resposta; Aumento da satisfacdo dos consumidores.

Qualificar - Certificacdo da Qualidade do processo de tratamento de
reclamacdes — Aumento da capacidade para identificar tendéncias, eliminar
causas de reclamacdes e melhorar as operacdes da organizacédo da ERSE.

Acompanhamento e Monitorizagcdo da Conflitualidade junto das empresas de
electricidade e do gas natural — Reforco do programa de acompanhamento
preventivo e correctivo junto das empresas reclamadas.

Promocao de Cooperacdo com entidades na resolucdo de conflitos -
Celebracéo de protocolos com Centros de Arbitragem e Julgados de Paz, tendo em
vista dar apoio técnico especializado.

Recomendacgbes as empresas reguladas e Comercializadores em Regime de
mercado - Emissdo de recomendacfes as empresas e aos comercializadores em
regime de mercado sobre (1) disponibilizacdo de indicadores de gestdo de
conflitualidade (exs. numero de reclamacdes, tempos de resposta) ,(2)
mecanismos para acompanhamento pelos consumidores em tempo real dos seus
processos de reclamacao e (3) facturacgéao.
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Accoes a desenvolver

Promocao
da
participacéo

J

Programa de Workshops sobre assuntos da Agenda do Consumidor
— Realizacdo de accbOes de informacao sobre temas da agenda do
consumidor de energia para representantes dos consumidores; Aumento
da participacdo efectiva no processo regulamentar; Beneficio para a
gualidade da decisao da ERSE.

Cooperacao Institucional - Manutencdo do objectivo de reforco dos
lacos de cooperacao institucional com entidades que maximizem a rede
social de apoio e defesa dos direitos dos consumidores, designadamente
associacOes de consumidores empresariais e de cariz profissional.

Divulgacao de Iniciativas Europeias — Criagcado no Portal do
Consumidor de Energia de um canal autbnomo, organizado por temas,
sobre informacao do trabalho desenvolvido nas instancias europeias no
gue respeita a matérias do consumidor de energia (Comissao Europeia,
CEER, ERGEG, Conselho de Reguladores do MIBEL).
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Conclusdes

O Programa do Consumidor de Energia 2010-2011 deve ser entendido como um instrumento

através do qual a ERSE procura intervir de um modo muito concreto e eficaz na satisfacao

das necessidades dos consumidores de electricidade e de gas natural, comprometendo-se

com acc¢des, meta e calendario de execucao.

Por isso, a ERSE considera fundamental:

>

>

Desenvolvimento do trabalho colaborativo estruturado em parcerias e em rede.

Estabelecimento de redes de actuacdo descentralizada para a transmissdo de

conhecimento e troca de experiéncias entre a ERSE e os parceiros.

Descodificacdo da linguagem tecnocratica da regulacdo enquanto facilitador de

comunicacao.
Cultura de inovacao organizacional e comunicacional (empreendedorismo social)

Reforco da promocéo da “incubacao” de novas ideias.

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos 12



Obrigado pela atencao!
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