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Melhorar o nivel de informac&o dos consumidores de electricidade e de gas natural
ERSE publica “Guia de Apoio ao Consumidor de Energia”

No Dia Mundial dos Direitos dos Consumidores (15 de Mar¢o) é publicado o “Guia de Apoio ao
Consumidor de Energia” destinado a melhorar o nivel de informacdo dos consumidores
guanto ao funcionamento dos mercados de electricidade e de gas natural. A elaboragao deste
Guia foi coordenada pela ERSE, enquanto Autoridade Nacional responsavel pela Lista de
Verificacdo do Consumidor de Energia Europeu promovida pela Comissdo Europeia. Trata-se
da primeira iniciativa deste tipo levada a cabo ao nivel de todos os paises que integram a
Unido Europeia

Tendo em vista melhorar o nivel de informacg&o dos consumidores de electricidade e de gas natural, a
Comissédo Europeia, através da DGTREN (“Directorate-General for Energy and Transport”), elaborou
uma lista de questfes a que foi atribuida a designacgdo de “Lista de Verificagdo do Consumidor de
Energia Europeu (“Consumer Checklist”). Pretende-se com esta lista de perguntas e respostas
elaborar um Guia de Apoio ao Consumidor de Energia, de modo a facilitar a sua compreenséao

guanto ao funcionamento dos mercados de electricidade e do gas natural.

A Comisséo Europeia, através da DGTREN A ERSE e por indicacdo do Governo portugués, nomeou
a ERSE como Autoridade Nacional responsavel pela Lista de Verificagdo do Consumidor de Energia
em Portugal. Esta Lista inclui cerca de 90 perguntas e respostas sobre nove temas considerados
fundamentais para os consumidores de electricidade e de gas natural: deveres de informagéo;
contratos e facturacdo; precos e tarifas; liberdade de escolha de fornecedor; ligacdo a rede;
tratamento de reclamacdes; representacdo do consumidor; medidas de caracter social e praticas

comerciais desleais.

Pretende-se que, o Guia de Apoio ao Consumidor de Energia seja uma referéncia informativa
essencial para consulta facil dos consumidores de electricidade e de gas natural. Para cada um dos

temas sdo apresentadas respostas as questdes consideradas fundamentais, designadamente:

e Deveres de informacéo — direitos do consumidor, informacdo sobre mudanca de comercializador,

informacao na factura e medidas de eficiéncia energética;

e Contratos e facturacdo — celebracdo e rescisdo do contrato de fornecimento, informagfes que

devem constar do contrato e niveis de qualidade de servigo;

e Precos e tarifas — comparagdo de propostas dos diferentes comercializadores, simuladores de

precos, leitura dos contadores e meios e prazos de pagamento das facturas;
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e Liberdade de escolha de fornecedor — comercializadores activos, rescisédo de contrato e mudanca

para outro comercializador, procedimentos e prazos de mudanca de comercializador.;
e Ligacdo a rede — obrigacdo de ligacdo e de fornecimento, perturbacdes no abastecimento de
energia e responsabilidade por danos causados;

e Tratamento de reclamacbes — procedimentos de tratamento de reclamacdes e assisténcia na

resolucao de litigios;

e Representacdo do consumidor — entidades responsaveis pela defesa do consumidor e pela

verificagdo do cumprimento das regras da concorréncia;

e Medidas de caracter social — actuagdo em caso de interrupgdo do fornecimento, entidades que

podem informar sobre medidas para reduzir a factura energética e apoio a consumidores em

situacao econdmica precaria;

e Praticas comerciais desleais — explicacdo do conceito e informagdo sobre actuacdo em caso de

pratica comercial desleal.

Na qualidade de Autoridade Nacional responséavel, a ERSE solicitou a colaboracdo de entidades que
integram no seu ambito de actuacdo a protecgdo dos direitos do consumidor de energia. Esta
colaboracdo revelou-se fundamental para melhorar o conteldo e a clareza das respostas e para

assegurar a divulgacao desta informacao junto dos consumidores de electricidade e de gas natural.

Na elaboracdo do documento, a ERSE contou com a colaboragdo empenhada das seguintes
entidades: Gabinete de Resolucédo Alternativa de Litigios do Ministério da Justica (GRAL); Direccao
Geral do Consumidor (DGC); Direccdo Geral de Energia e Geologia (DGEG); ANMP — Associacéo
Nacional de Municipios Portugueses; DECO — Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor;
FENACOOP - Federacdo Nacional de Cooperativas de Consumo e UGC - Unido Geral dos

Consumidores.

Sem prejuizo da sua divulgacdo através de outros canais, 0 Guia de Apoio ao Consumidor de
Energia é disponibilizado pela ERSE, no ambito do Dia Mundial dos Direitos do Consumidor, em

www.erse.pt e pelas entidades, anteriormente, referidas nas suas paginas na Internet.

Lisboa, 13 de Marg¢o de 2009



