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7.4 — CLIENTES

REF.

TEMA

O NOSSO COMENTARIO

7.4.1

Obrigacdes de
servico publico/
regulamentacéo

As obrigacdes de servi¢co publico a considerar devem ser:

- Universalidade de acesso (obrigagcdo de contratar,
disposicdes especificas para pessoas com deficiéncia,
uniformidade tarifaria, entre outras);

- lgualdade de tratamento entre empresas e entre clientes;

- Nivel elevado de qualidade de prestacao do Servico;

- Elevado nivel de seguranga;

- Transparéncia e objectividade (contratacdo, concesséo,
financiamento,...);

- Respeito pelo meio ambiente;

- Elevado nivel de proteccao dos consumidores;

- Continuidade do servico.

A melhor forma de concretizar estas obrigacfes, em nossa

opinido, é através de regulamentacédo da ERSE (ndo

esquecendo que muitos destes principios ja aparecem na
legislag@o em vigor).

7.4.2

Ligacdes a

rede

Encargos de
ligacdo/valores
mMaximos?

Elementos de
ligacdo/ encargos

Construcdo de
elementos de
ligacdo

Condicdes de
pagamento

Concordamos totalmente que devem ser fixados valores
maximos para o estabelecimento de ligagdes.

Elemento de ligac&@o para uso exclusivo — parece-nos que 0
cliente deveréa suportar 0s custos.

Elemento de ligacéo para uso partilhado — os custos deverao ser
suportados pelos utentes previstos.

O reforco das redes a montante deve ser suportado pelo
operador da rede e nédo pelo cliente seja qual for o nivel de
consumo.

Parece ser légico que se permita aos requisitantes de uma
ligagdo a opcdo pela construgéo por conta propria de alguns
tipos de ligacdo — pelo menos no caso de uso exclusivo. A
salvaguarda da qualidade de construgéo deve ser fixada em
regulamento (inspecg¢édo obrigatéria da instalacéo pelo operador).
Parece logico que o operador de rede possa exigir a prestacao
de garantia.

Parece-nos que as condi¢c6es de pagamento de ligagbes as
redes possam ser acordadas entre requisitantes e operadores de
rede; mas é de aceitar igualmente que em regulamento possa
ser fixado um limite maximo ao valor a pagar antecipadamente.
Mesmo em casos simples parece-nos perigoso para o
requisitante pagar antecipadamente a totalidade. Os tempos
curtos de construcdo poderédo tornar-se longos...

7.4.3

Contratos

Informacdes
minimas

Identidade e endereco do fornecedor;

Objecto do contrato;

Duracéo do contrato;

Servigos fornecidos;

Niveis de qualidade;

Tipos de servicos de manutengdo e assisténcia técnica
oferecidos;

Rua da Guiné, 8, r/c. dt®. 1170-173 LISBOA * PORTUGAL

Telef.: 351 21 814 69 90 Fax: 351 21 814 69 69 E-Mail: fenacoop@mail.telepac.pt




C=

FENACOOP

FEDERAGAO NACIONAL DAS COOPERATIVAS DE CONSUMIDORES, FCRL

Duracéo e
denulncia

Recurso a novas
tecnologias

Celebracao de
novos contratos e
alteracdo de

Precos detalhados;

Condicbes de renovacao;

Suspensédo e cessacdo dos servicos e do contrato;
Obrigacg@es do cliente e das empresas quanto a seguranga e
manutencdo das instalagdes;

Sistemas de indemnizacao automatica em caso de
incumprimento dos niveis de qualidade;

Meios de resolugéo alternativa de litigios e modos como o
consumidor pode aceder a esses servicos;

Previsdo de que as alteracdes contratuais devem ser
comunicadas ao consumidor com uma antecedéncia razoavel e
deverd ser explicitamente aceite pelo consumidor;

Medic&o de fornecimentos e suas condigdes;

Forma de facturacédo e periodicidade;

Condicbes de pagamento;

Regime de caucdes;

Condicdes de cessao de contrato a terceiros.

Quanto aos contratos do segmento doméstico, a duracdo dos
contratos de fornecimento de gas natural e os prazos de
dendncia devem ser uniformizados, por razdes de simplificacao e
economia e de modo a evitar confusdes nos consumidores pela
existéncia de contratos diferentes. Havera que considerar
também o regime de fornecimentos sazonais.

O atendimento aos consumidores deve ser simplificado, no
entanto, os contratos de fornecimento do servico devem ser
sempre reduzidos a escrito, sendo entregue ao consumidor uma
cépia assinada por ambas as partes, embora numa fase pré-
contratual se possa prever um contacto por telefone ou uma
subscri¢éo pela Internet, seguida de posterior contacto num
posto de atendimento ou envio da documentacao necesséria a
celebracdo do contrato.

Exactamente por se tratar de um servico publico essencial ndo
nos parece légico e justo que se mantenha a cobranca de
servico de activacdo do fornecimento.

Metodologias de
calculo da caucéo

Restituicdo da
caucéao

titularidade
7.4.4 Meios de Salvo acordo entre as partes, a caugdo devera ser prestada em
Garantias prestacao de numerario, cheque, transferéncia electronica para todos os
T caucao clientes podendo também usar-se a garantia bancaria ou seguro-
contratuals

caucao no caso de clientes-empresas.

Julgamos que o valor médio de facturacao deve ser a base para
o calculo da caucdo admitindo que podera fixada em 30 dias
para os clientes domésticos e 60 dias para os restantes.

Consideramos que deve ser mantida a possibilidade de
restituicdo da caugdo aos clientes que cumpram os prazos de
pagamento, num periodo de tempo de um ano a contar da data
da sua entrada em vigor. Entendemos também que deve ser
considerada a possibilidade de o cliente obstar & prestacéo de
caucao regularizando a divida existente e optando pela
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transferéncia bancaria como meio de pagamento das facturas.

7.45 Instalacéo de Devera poder ser acordado entre o distribuidor e o cliente que
Equi t equipamento este possa instalar o equipamento de manutencdo desde que
quar,neNn 0S sejam cumpridas as normas técnicas aprovadas. Para os clientes
de medicao ndo domésticos devera ainda ser permitido instalar, por sua
conta, um segundo equipamento para efeitos de dupla medicéo.
Responsabilidade |Se o local de instalacdo for acessivel a terceiros, ndo podera ser
do cliente responsabilizado o cliente por eventuais avarias ou mau
funcionamento, salvo se puder ser provado que foi o autor ou
causador da avaria.
Equipamento mais | A instalacdo de equipamento mais evoluidos deveria, em
evoluido principio ser obrigacé@o dos distribuidores de gés natural. Pode
perfeitamente ser admitido que os préprios estejam interessados
nessa instalacéo e se proponham suportar alguma percentagem
do custo da mudanca.
Telecontagem A telecontagem podera ser considerada obrigatdria para os
clientes ndo domésticos.
7.4.6 Nl_]mero minimo de Consi'deramos 0 actuql sistema dg Ie;itura_t§ de gés fc_;rtemente
Leitura dos leituras penalizador para os clientes dome§t[cos jaque praﬂcamente se
—_— resume a uma leitura anual. O aceitavel seria que a leitura fosse,
equipamentos no minimo, bimestral.
de medicdo
Outros meios de Deve ser possivel aos clientes comunicarem as leituras por
leitura telefone e por escrito, mas também através da Internet, em
espaco proprio disponibilizado na pagina do distribuidor, ou
através de correio electronico.
7.4.7 Me;odo_logia da A metodologia da estimativa de consumo deve constgr
Estimativas estimativa expressamente no contrato de fornecimento e ser objecto de

de consumo e
facturacdo

Periodicidade da
facturacéo

Informagéo na
factura

opcao pelo cliente. Na factura devera ser, pelo menos, indicado
sempre que a medicdo foi efectuada por estimativa.

A periodicidade da facturacéo devera ser, em principio, mensal.
Para clientes domésticos ndo vemos mesmo como possa ser de
outra maneira sabendo que a esmagadora maioria das familias
obtém mensalmente os seus rendimentos(salarios ou pensdées).

A informacdo minima a fornecer na factura devera ser a
seguinte:

Titular do contrato

n.° Fiscal

Identificagé@o do Prestador com respectivos contactos

Local do consumo / Cédigo de identificacéo do local

N.° de cliente/conta

Zona referente a qualidade de servico (se forem fixadas zonas)
N.° da factura
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Tarifa por unidade de medida

Periodo de facturacéo

Metodologia da estimativa

Data de leitura anterior e tipo de leitura efectuado

Data da ultima leitura e tipo de leitura (deve ser assinalado em
ambas as leituras o nimero indicado no contador)

Consumo a pagar

Outros débitos (encargos fixos, ligacao, instalagdo de
equipamentos, acertos, compensacdes, etc.)

Valor total em débito e data limite de pagamento em lugar bem
destacado na factura.

Indicacdo do periodo de reclamagéo possivel

Indicacdo de formas de pagamento e outros indicacdes Uteis
para o efectuar.

Nota: ndo inserir qual forma de publicidade. A fazé-lo sé em
anexo.

7.4.8

Pagamentos
de facturas

Prazos méaximos

Reclamac®es

Atraso de

pagamento

Quantia minima

Julgamos que, a semelhanca do que acontece no sector
eléctrico, devera haver prazos fixados regulamentarmente,
podendo ser diversificados (conforme o tipo de clientes).

Somos da opinido que as reclamacdes devem ter um efeito
suspensivo até ao esclarecimento da situacao.

Nos casos de falta de pagamento podera ser fixado um limite
minimo a pagar aquando do calculo dos juros de mora. Essa
guantia minima devera ser fixada pela ERSE, a semelhanca do
gue acontece no Sector Eléctrico.

Os operadores devem apresentar a ERSE a proposta
fundamentada para a aplicac@o dessa quantia minima. Os
parametros serdo assentes nos custos administrativos e
financeiros dos atrasos de pagamento para as empresas
fornecedoras.

749
Interrupcéo
de

fornecimento

Elenco de
situacdes de
interrupcao de
fornecimento

Precos de servicos

de interrupcéo e

restabelecimento

de fornecimento

No actual elenco ficam de fora as situa¢@es de interrupcéao por
raz6es de interesse publico que devem estar abrangidas. De
gualquer forma devem ser estabelecidas regulamentarmente as
razBes em concreto que podem motivar a interrupgéo do
fornecimento.

Parece-nos que serd mais seguro para os clientes que os pregos
destes servicos estejam regulamentados.

7.4.10

Servicos
regulados

Servicos “hora

marcada” e “visita

técnica”

Servicos de
empresas

Para nés deverédo ser considerados compromissos comerciais e
por isso devem ser incluidas na regulagdo especifica do RQS.

A opcéo de recorrer a empresas diferentes das que os
distribuidores indicarem para a instalagéo ou para a inspecc¢éo
deve ser sempre garantida. Se houver a verificacdo de que ha
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tratamento discriminatorio podera haver recurso para a
intervencéo do regulador.

Como as empresas distribuidoras conhecem o mercado deveréo
estar obrigados a indicar aos clientes as empresas certificadas
para tais tarefas e os respectivos contactos, possuindo, para tal,
uma lista actualizada lista actualizada com os contactos das
entidades certificadas, a operar na area geografica, que
disponibilizam esses servi¢os, a lista deve ser fornecida ao
consumidor, por forma a que este possa escolher a que
entender.

Unidades a usar

75 Consideramos que é mais perceptivel para o consumidor o uso
Unidades da unidade m®. Todavia, quando Ihe é possivel usar energia
—_— eléctrica e gas também é importante para o consumidor que
possa comparar consumos e precos e, por isso, seria importante
gue a factura indicasse a equivaléncia em KWh.
8. QUALIDADE DE SERVICO
8.1.1 Indicadores gerais | Energia ndo fornecida em GJ;
- Tempo de interrupgao;
w Frequéncia média de interrupcao;
de Ual!dade A duracdo média das interrupcdes;
de servico Tempo médio de reposicdo do sistema.
técnica _ . _
Indicadores Frequéncia das interrupcoes;
individuais Duracéo total das interrupgdes;
Numero de interrupgdes.
8.1.2 Indicadores a Frequéncia das interrupgdes;
Padrdes de considerar Duragéo de interrupgdes;
ual!dade de Padrées diferentes | Temos alguns duvidas de que se justifiguem padrdes diferentes
SErvIco para as diversas zonas do Pais como acontece no RQS do
Sector Eléctrico.
Prontiddo na execucao de servicos;
8.2.1 Indicadores gerais | Prontiddo na informacao prestada aos clientes;
- Tempos de espera nos atendimentos;
w Qualidade de atendimento pelos diversos meios;
de Ua'!dade Qualidade do atendimento e servicos disponibilizados aos
de servico clientes com necessidades especiais.
comercial _ _
Padrbes Parece correcto que se diferenciem os padrdes para o0s
diferentes tipos de clientes.
As compensacdes devem ser diferenciadas conforme os
8.2.2 Compensacgbes diversos tipos de clientes.
Compensaco Responsabilidades | Em caso de incumprimento da parte do cliente faz sentido que
€s dos clientes seja exigido o pagamento de uma quantia definida previamente.
823 Meios de Os distribuidores regionais devem assegurar o atendimento em
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Atendimento
comercial

atendimento
minimos

Atendimento
telefénico

Através da Internet

postos de atendimento em nimero adequado ao nimero de
clientes que possuam; devem disponibilizar linhas telefénicas em
namero suficiente para que o tempo de espera ndo seja superior
a 30 segundos; devem disponibilizar pagina na Internet com
informacdes e endereco de correio electronico.

O atendimento deve ser disponibilizado por todos os operadores
regionais, de preferéncia gratuito ou através de linhas de valor
reduzido, mas sempre de forma a que o tempo de espera seja 0
mais reduzido possivel (30 segundos).

Através da Internet devem ser disponibilizadas informacg@es Uteis
aos consumidores (como por exemplo, a explicagdo da
informacéao constante da factura, informacéo relativa as questdes
de seguranca que dependam dos clientes, contactos para
situacBes de emergéncia, conteddo dos contratos de
fornecimento, localizagdo dos postos de atendimento, entre
outras); para além disso deve ser disponibilizado endereco de
correio electrénico para resposta a dividas; espaco para
comunicacao das leituras; contacto inicial para celebragéo de
contratos; servico de envio de reclamacdes.

8.2.4
Clientes com
necessidades

especiais

Definicéo de
clientes

Servicos minimos

Devem ser considerados clientes com necessidades especiais o0s
clientes impossibilitados de se deslocarem sem recurso a
cadeiras de rodas, os clientes que tenham alguma incapacidade
fisica (permanente ou tempordria) que os impossibilite ou lhes
dificulte a mobilidade, os invisuais, 0s surdos, as pessoas que
tenham algum tipo de incapacidade psiquica que ndo as
impossibilite de viverem sozinhas, os idosos e os clientes que
coabitem com clientes com necessidades especiais.

Os distribuidores devem elaborar facturas e outros suportes de
informacéo em Braille ou em formatos alternativos; devem ter
guadros humanos que, com simpatia e cuidado, facilitem
informacao simplificada (que também € necessaria, muitas
vezes, para consumidores menos instruidos); devem prever a
possibilidade de deslocacgédo de técnicos as instalacdes das
pessoas que ndo se possam deslocar para celebracdo de
contratos, prestacéo de informacéo ou tratar de reclamacdes; a
pagina da Internet deve ser de facil consulta e ter som.

8.2.5

Avaliacéo da
satisfacdo dos

clientes

Inquéritos e
estudos de
imagem

Os distribuidores devem estar obrigados a realizar inquéritos e
estudos de imagem, pelo menos uma vez em cada periodo
regulatério, por forma a aferir o grau de satisfacdo dos clientes.
Todavia, € importante que sejam quotidianamente facultados os
meios legais de apresentar reclamacdes e que 0 apuramento
destas esteja disponivel perante o regulador.

10.2
Para os
clientes

Disponibilizagéo
de informacé&o aos
clientes

As paginas da Internet dos distribuidores devem disponibilizar
informacéo aos clientes sempre actualizada. O langamento de
folhetos informativos (e ndo publicitarios) deve ser ponderada
para 0s casos mais relevantes (por exemplo, sobre as questfes

Rua da Guiné, 8, r/c. dt°. 1170-173 LISBOA * PORTUGAL
Telef.: 351 21 814 69 90 Fax: 351 21 814 69 69 E-Mail: fenacoop@mail.telepac.pt




C=

FENACOOP

FEDERAGAO NACIONAL DAS COOPERATIVAS DE CONSUMIDORES, FCRL

Matérias objecto
de divulgacéo
obrigatéria

PublicacGes
asseguradas pela
ERSE

Regulamentacgéo e
nivel de
informacao dos
consumidores /
papel da ERSE

Tipo de
informacéao
prestada pelos
consumidores

de seguranca das instalacdes) por forma a evitar o recurso
indiscriminado ao suporte em papel. As facturas devem
disponibilizar o endereco da pagina da Internet, chamando a
atencdo para alguma novidade de informagédo que la conste.

Os distribuidores devem divulgar obrigatoriamente, na Internet, o
contelido dos contratos de fornecimento, de modo a que seja
possivel ao consumidor saber com antecedéncia o que deles
consta. Devem também ser divulgadas as matérias relacionadas
com a seguranca das instalacdes, nomeadamente a
obrigatoriedade de proceder a vistorias periddicas das
instalagbes a cargo dos clientes e as cautelas minimas a ter,
bem como os procedimentos adequados em casos de fugas ou
outros acidentes.

A ERSE deve assegurar a publicacdo do quadro regulamentar,
dos processos de regulacdo e estudos e auditorias realizadas
sobre as matérias de interesse para os consumidores,
nomeadamente as relativas ao cumprimento das obrigag6es de
servi¢o publico (qualidade, seguranga, etc.).

A ERSE deve ter um papel de facilitador da informacéo,
nomeadamente simplificando as informac&es de caracter técnico
e explicando as possiveis consequéncias concretas para 0s
consumidores das delibera¢gBes tomadas. A ERSE deve trabalhar
com as organizac¢des de consumidores com vista a elaboragéo e
divulgacao dessas informagfes aos consumidores.

Os consumidores devem prestar todas as informacdes
necessarias para assegurar o correcto funcionamento dos
servi¢o, mas essas informacdes ndo devem exceder o
estritamente necessario para tal e ndo devem ser cedidas a
terceiros nem utilizadas fora do ambito previsto, nomeadamente
a nivel comercial.

10.3
Participacdo
dos
consumidores

Participacdo de
representantes
dos consumidores

Prazos de resposta
areclamacdes e
pedidos de
informacao

Todas as areas de regulacdo devem prever a possibilidade de
participacdo dos representantes dos consumidores pois, em
principio, qualquer medida tomada tera reflexo, directa ou
indirectamente nos consumidores. Deverdo ser as organizacdes
de consumidores a optar por intervir ou ndo consoante 0s
assunto que se tratam.

A resposta aos pedidos de informacéo e reclamacdes nado deve
exceder 15 dias a contar da recepcédo do pedido ou reclamacéo,
podendo ser o prazo ser alargado para 30 dias, nos casos de
maior complexidade, nestas situagdes o consumidos deve ser
informado do alargamento do prazo (passados 15 dias). Caso se
trate de uma reclamacao cujo tratamento seja necessario
prolongar para além dos 30 dias, o consumidor deve ser
informado do estado do processo a cada 15 dias.

11. RESOLUCAO DE CONFLITOS
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11.
Resolucdo de

conflitos

Promocéo da
arbitragem
voluntéria

ERSE melhorar os
servigos que
presta

Articulagao entre
organismos

Consideramos que devem ser tomadas medidas com vista a
criacdo de um Centro de Arbitragem especializado para o sector
da géas natural e para o sector da electricidade.

Em termos de servicos prestados pela ERSE em matéria de
mediacdo e resolugdo de conflitos, os que actualmente sdo
disponibilizados parecem-nos adequados, no entanto, é
importante dar a conhecer aos consumidores a existéncia desses
servicos, assim, deve ser promovida uma campanha de
informacdo sobre esta tematica. Outra medida que pode ter
utiidade é a criacdo de um formulario através do qual os
consumidores possam redigir os pedidos de intervencdo da
ERSE de forma simples, formulario esse que poderia também
ser distribuido pelas Associa¢des de Consumidores e Centros de
Informacao Autarquica ao Consumidor.

E importante que exista coordenacdo entre as entidades que
promovem a resolugdo extrajudicial de conflitos de consumo,
nesta area, assim sendo, poderia ser criado um sistema de
comunicacao das interven¢des nesta area, que funcionasse junto
da ERSE; sempre que uma entidades promovesse um processo
de mediacdo ou resolucdo de um conflito, o resultado seria
comunicado & ERSE para efeitos de tratamento estatistico do
namero de pedidos de intervencéo, dos problemas tratados e do
grau de sucesso das intervencdes, bem como com o objectivo de
uniformizacéo das forma de tratamento das questdes.
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