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Estas competéncias podem ser consultadas no site da ERSE.,



https://www.erse.pt/institucional/erse/a-erse

2. Quem é guem no mercado de eletricidade e do gas natural e

2 atividades (2 empresas) = 1 Unico contrato

Comercializador

* Celebracdo do contrato de fornecimento;

e Relacionamento comercial com os clientes.
Operador da rede (ORD)

* LigacOes as redes;

* Avarias;

e Leituras dos contadores.

Porqué?

* A Liberalizagdo do mercado da energia faz-se ao nivel da comercializagdo. A distribui¢do de

eletricidade e de gas natural sdo o H/eto de concessdo de servigo publico em regime de
exclusividade. Lista dos ORD: energia elétrica e gas natural.



https://www.erse.pt/eletricidade/funcionamento/distribuicao/#operadores-das-redes-de-distribuicao
https://www.erse.pt/gas-natural/funcionamento/distribuicao/

2. Quem é quem no mercado de eletricidade e do gas natural e

Comercializadores
Ultimo Recurso (CUR)

* (Clientes economicamente vulneraveis;
* Consumidores cujo comercializador se encontre impedido de fornecer energia;
* Consumidores em locais com auséncia de ofertas no mercado.

Mercado livre

* Informacado prévia sobre os tipos de fornecimento oferecidos;

«  Ofertas publicas para os clientes em baixa tensdo normal — BTN (eletricidade) e/ou baixa pressdo com
consumos anuais até 10 000 m3 (gas natural) — pelo menos na internet;

*  Obrigatoriedade de contratacao;
*  Conteudo minimo das propostas contratuais;

*  Obtém o respetivo registo junto da Direcao Geral de Energia e Geologia.

Lista de comercializadores: energia elétrica e gas natural.



https://www.erse.pt/eletricidade/funcionamento/comercializacao/#comercializadores-
https://www.erse.pt/gas-natural/funcionamento/comercializacao/#comercializadores

3. O que esta incluido no preco e

Como se calculam os precos da eletricidade - filme
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Como se calcula o preco do gas natural: https://www.erse.pt/comunicacao/multimedia/como-
se-calculam-os-precos-do-gas-natural/



https://www.erse.pt/comunicacao/multimedia/como-se-calculam-os-precos-da-eletricidade/
https://www.erse.pt/comunicacao/multimedia/como-se-calculam-os-precos-do-gas-natural/

4. Contratar e mudar de comercializador e

Para contratar/mudar de comercializador os consumidores devem centrar-se
em trés passos (os 3C’s):

Consultar a lista de fornecedores no site da ERSE e solicitar propostas contratuais ou ir aos sites dos

fornecedores. Consultar a ficha contratual padronizada, que resume o0s aspetos principais da proposta

contratual;

Comparar as diferentes propostas contratuais e as respetivas condi¢gdes sobre a duragao do contrato,

eventuais servicos adicionais, meios de pagamento, descontos, etc. Utilizar o simulador de precos de energia

da ERSE para comparar os precos. Utilize também o simulador de poténcia;

Contratar o fornecedor escolhido, o qual tratard da mudanca. \
) ? -
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Comercializador Mudanca
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https://dre.pt/application/conteudo/67082369
https://www.erse.pt/simuladores/precos-de-energia/
https://www.erse.pt/simuladores/potencia-contratada/

4. Contratar e mudar de comercializador e

As principais caracteristicas da mudanca de comercializador

Gratuita;

Na mudancga, o ponto de contacto preferencial é o novo comercializador;

Ndo implica alteracdo da instalagcdo consumidora (ex. contador);

O prazo maximo de mudanca é 3 semanas (em média - 5 dias Uteis);

Nao ha limite ao numero de mudancas;

A tarifa social é automaticamente aplicada por todos os comercializadores (DGEG);

O comercializador cessante tem 6 semanas para emitir uma fatura Unica de acerto final (leitura
real ou estimativa).



4. Contratar e mudar de comercializador e

Conteldo minimo do contrato (ficha contratual padronizada)

* |dentificacdo do fornecedor e da oferta;

* Condicdes especificas da oferta (duracao, fidelizacao, servigcos adicionais, meio de pagamento,

etc.);

* Fornecimento de eletricidade (CPE-Cédigo de Ponto de Entrega que identifica a instalacdo de
eletricidade, poténcia contratada, opcao tarifaria, preco para fornecimento indicativo de 100

kWh/més, etc.);

* Informacdo ao consumidor (tarifa social e clientes com necessidades especiais).

Sobre esta matéria pode consultar o site da ERSE: contratar/mudar de comercializador



https://dre.pt/application/conteudo/67082369
https://www.erse.pt/consumidores-de-energia/eletricidade/contratar-mudar-de-comercializador/

Perguntas e Respostas
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Perguntas e Respostas e

Diga qual/quais as op¢cOes mais corretas

Todos os consumidores de eletricidade podem...

Escolher livremente o seu comercializador em regime de mercado.

Ser obrigados a contratar com um determinado comercializador em

regime de mercado.

Celebrar contrato de fornecimento diretamente com o operador da

rede de distribuicao.



5. Praticas comerciais desleais / vendas a distancia e porta a porta e

Praticas comerciais desleais

Diz a Lei que (Decreto-Lein.2 57/2008, de 26 de marco, alterado pelo Decreto-Lei n.2 205/2015, de 23 de setembro

* “E desleal qualquer prética (..) que distorca ou seja suscetivel de distorcer de maneira substancial o
comportamento economico do consumidor seu destinatario ou que afete este relativamente a certo bem ou
servigo.”

* “S3o desleais em especial: (...) As praticas comerciais enganosas e as praticas comerciais agressivas (...).”

As praticas comerciais enganosas (que contenham informacdes falsas ou induzam o consumidor em erro) e
agressivas (que, devido a assédio, coacdo ou influéncia indevida, limitem ou possam limitar a liberdade de escolha

do consumidor) sdo desleais e proibidas por lei.

O consumidor pode pedir a anulagdo dos contratos celebrados com recurso a estas praticas.

* Afiscalizacdo do cumprimento do regime legal das praticas comerciais desleais.

* A aplicacdao de coimas, sancdes acessoérias e medidas cautelares que visem a cessacdao temporaria de uma
determinada pratica desleal ou ainda a sua proibicdo prévia, perante a ocorréncia de um prejuizo real.


https://dre.pt/web/guest/legislacao-consolidada/-/lc/34454075/view?p_p_state=maximized

5. Praticas comerciais desleais / vendas a distancia e porta a porta e

Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial

*  “Contrato celebrado entre o consumidor e o (...) prestador de servicos sem a presenca fisica simultanea de

ambos (...) mediante a utilizacdo exclusiva de uma ou mais técnicas de comunicacdo a distancia (...),

incluindo a prépria celebracdo.”

*  “Contrato que é celebrado na presenca fisica simultanea do (...) prestador de servicos e do consumidor em

local gue ndo seja o estabelecimento comercial daquele, incluindo os casos em que é o consumidor a fazer

uma proposta contratual, (...).”

Decreto-Lei n.2 24/2014, de 14 de fevereiro, com a ultima alteracio dada pelo Decreto-Lei n.2 78/2018 de 15 de outubro



https://dre.pt/web/guest/legislacao-consolidada/-/lc/73222992/view?p_p_state=maximized

5. Praticas comerciais desleais / vendas a distancia e porta a porta e

Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial

Nos contratos celebrados a distancia (ex. internet, telefone...) ou fora do estabelecimento (ex. porta a

porta), o comercializador deve entregar ao consumidor:

Cépia do contrato assinado ou a sua confirmacao em papel (ou outro suporte duradouro se o

consumidor concordar);

1. As informacdes pré-contratuais, nomeadamente, na ficha padronizada.

No caso de contratos por telefone, o consumidor so fica vinculado depois de assinar a proposta de
contrato ou enviar o seu consentimento por escrito (carta, e-mail...), exceto se o consumidor tiver feito o

primeiro contacto com o comercializador.



5. Praticas comerciais desleais / vendas a distancia e porta a porta e

Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial

* Nos 14 dias seguintes a sua celebracao, sem custos ou necessidade de indicar o motivo e através de

qualquer meio suscetivel de prova, incluindo o modelo de “livre resolugao”;
. Se o comercializador ndo entregar as informacdes pré-contratuais:
v" No prazo de 12 meses a contar da data em que termina o prazo dos 14 dias;

v" No prazo de 14 dias a contar da data de recec¢do das informac&es pré-contratuais (desde que dentro dos 12

meses).

Quando o fornecimento de energia se inicie no periodo de resolucao, o comercializador tem direito ao

pagamento do montante proporcional ao servico prestado.

— compete a a fiscalizacdo do cumprimento do regime legal aplicavel as vendas a distancia e fora do

estabelecimento comercial. Sobre esta matéria a ERSE celebrou com a ASAE um protocolo de articulacao de

competéncias.



https://www.erse.pt/media/mdxnk4to/asae-24112017.pdf

6. Contadores: leituras e estimativas, redes inteligentes e

Como se processa
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6. Contadores: leituras e estimativas, redes inteligentes

Leituras

Eletricidade — 3 em 3 meses (ou telecontagem com “contadores inteligentes”)

Gas natural — 2 em 2 meses

* O operador da rede pode exigir ao cliente a realizacdo de uma leitura extraordinaria se, num intervalo de 6 meses, tiver
tentado pelo menos uma vez e por facto imputavel ao cliente a leitura ndo tenha sido possivel, nem tenha havido comunicacado

de leitura por parte do cliente;

* Em data acordada entre o cliente e o seu comercializador, que procede ao agendamento em articulacdo com o operador da

rede;

* Na impossibilidade de acordo de uma data para a leitura extraordinaria num prazo maximo de 20 dias apds notificacdo, o

operador da rede pode interromper o fornecimento nos termos previstos no RRC;

* Acordada a data, se ndo for possivel a leitura, por facto imputdvel ao cliente, o operador da rede pode interromper o

fornecimento nos termos previstos no RRC;

*  Pagamento dos encargos com leitura extraordinaria é responsabilidade do cliente.



6. Contadores: leituras e estimativas, redes inteligentes

Estimativas

* Nem sempre é possivel obter leituras com a periodicidade exigida (faturacao
mensal) - torna-se necessario estimar o consumo;

* (Os métodos de estimativa a utilizar (pelos operadores de rede e comercializadores)
sao os previstos nos Guias de Medicdo, Leitura e Disponibilizacao de Dados de cada
um dos dois setores;

* Inexistindo histdrico (novos contratos, fraudes etc...): é estimado o consumo anual
por escaldo de poténcia contratada/escaldao de consumo (perfis de consumo);

* O consumidor devera ter conhecimento do método de estimativa utilizado, sendo-
lhe permitida a escolha desse método.



6. Contadores: leituras e estimativas, redes inteligentes

Redes inteligentes

* Oscontadores inteligentes de eletricidade tém vindo a ser instalados em Portugal continental.

* Asinfraestruturas das redes inteligentes incluem ndo sé os contadores inteligentes, mas também sistemas e

tecnologias de comunicacdes e de tratamento dos dados de energia.
* Os novos servicos das redes inteligentes possibilitam:
o Faturas realizadas com base em consumos reais, sem estimativas;
o Leitura real didria do consumo de cada cliente;
o Acesso aos dados de consumo real com maior frequéncia e maior discriminagao, através de meios eletrénicos;

o Possibilidade de alterar remotamente a poténcia contratada e de aceder a outros servicos, sem requerer a

presenca do consumidor na instalacdo e num prazo mais curto.

A ERSE aprovou o , que vem
definir os servicos a prestar pelos operadores das redes de distribuicao de eletricidade em baixa tensdao e pelos
comercializadores, quando as instalacdes elétricas estdo integradas em redes inteligentes. Mas recente publicou

um sobre a implementacdao das redes inteligentes.


https://www.erse.pt/ebooks/regulamentos-manuais-guias/eletricidade/regulamento-dos-servicos-das-redes-inteligentes-de-distribuicao-de-energia-eletrica/
https://www.erse.pt/media/f0rkj4gm/comunicado-balan%C3%A7o-contadores-inteligentes-2020.pdf

7. Compreender a fatura de eletricidade e de gas natural

Como ler a fatura de eletricidade e gas natural - filme
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https://www.erse.pt/comunicacao/multimedia/como-ler-uma-fatura-de-eletricidade-e-gas-natural/

8. Apresentar reclamacdes e

Modo de apresentar reclamagodes

@ﬂ.EELlMﬁGO[S

* Livro de reclamacdes (fisico e eletronico)

Para aceder ao Livro de reclamacdes eletrénico: no site ou na pagina da Internet da empresa reclamada.

o Aresposta as reclamacdes deve ser dada obrigatoriamente pelas empresas num prazo maximo de 15 dias Uteis.

o A autoridade policial pode ser chamada ao local em caso de recusa da disponibilizacdo do Livro de Reclamacgdes

fisico, devendo elaborar o respetivo auto.

o A intervencdo da ERSE tem carater de “recurso”, quando ndo ha uma resposta considerada satisfatéria pelo

reclamante. Envio direto a ERSE : e-mail ou carta.



https://www.livroreclamacoes.pt/inicio
https://www.livroreclamacoes.pt/inicio
https://www.erse.pt/contactos/

9. Resolucgado de litigios: ERSE e centros de arbitragem de conflitos de consumo

ERSE

e A ERSE pode ajudar a resolver questdes ou conflitos relacionados com o seu

contrato de fornecimento de energia. Neste ambito, a ERSE:

o Informa e esclarece duvidas,

o Pode recomendar a resolucao de conflitos concretos;

* Pode ainda sancionar as empresas, se identificar uma pratica contraria a lei ou

regulamento (contraordenacdo);

* A ERSE ndo pode impor solucdes em conflitos concretos (por exemplo, determinar
a indemnizacao por danos causados em aparelhos elétricos ou a correcao da sua

fatura).



9. Resolucgado de litigios: ERSE e centros de arbitragem de conflitos de consumo e

Centros de arbitragem de conflitos de consumo

CENTROS
DE ARBITRAGEM

A eletricidade, o gds natural e os gases de petrdleo liquefeito (GPL) canalizado sdo servicos publicos
essenciais.

* A lei prevé a arbitragem necessdria como meio de resolver conflitos relativos ao fornecimento desses
servicos, existindo para o efeito uma Rede Nacional de Centros de Arbitragem Institucionalizada (RNCAI)

* Qualguer consumidor doméstico pode pedir a intervencao do centro de arbitragem de conflitos de consumo
competente.

* O fornecedor do servico é obrigado a aceitar a decisao que vier a ser tomada pelo tribunal arbitral, que
equivale a uma sentenca de um tribunal judicial de 1.2 instancia.

* Aarbitragem é gratuita ou tem custos muito reduzidos.

e Em 2019 a ERSE celebrou com os sete CACC um protocolo através do qual é fornecido apoio técnico e
financeiro por parte da ERSE.

Video explicativo em: https://www.erse.pt/comunicacao/multimedia/como-posso-resolver-um-conflito-com-o-
fornecedor-de-energia/



https://www.erse.pt/comunicacao/multimedia/como-posso-resolver-um-conflito-com-o-fornecedor-de-energia
https://www.erse.pt/consumidores-de-energia/informacao/resolucao-de-conflitos-de-consumo/

10. Identificagdo do ilicito e

Tipificacdao (exemplificacdo) de comportamentos ilicitos

1. Mudanca de comercializador indevida: efetivacio da mudanca de
comercializador pelo fornecedor de eletricidade ou gas natural sem acordo
expresso do consumidor (o cliente ndo autorizou expressamente a mudanca
de fornecimento) [competéncia sancionatoria da ERSE]

* O Regulamento das Relagbes Comerciais da ERSE (art. 235.9, n.2 5) estipula que a mudanga de
c?meruahzador sO pode efetuar-se mediante autorizagdo expressa do consumidor para o
efeito;

* Obrigatoriedade de gravagdo e conservagdo das chamadas telefonicas que visem ou resultem
na o%tengéo de autorizacao expressa do cliente ou de qualquer declaracdo expressa deste com
vista a celebracao ou alteracdo de um contrato de fornecimento de energia elétrica ou gas,
quer sejam efetuadas pelo comercializador, quer pelo cliente (art. 236.2 do RRC).

Exemplo pratico: apds um contacto telefonico da iniciativa do comercializador em que o
consumidor ndo da o seu acordo expresso para a mudanca (ainda que, por exemplo, forneca um
endereco de correio eletronico para efeitos de rececdo de proposta comercial) o comercializador
da seguimento indevido ao processo de mudanga e o consumidor passa a ser fornecido pelo novo
comercializador.



10. Identificagdo do ilicito e

Tipificacdao (exemplificacdo) de comportamentos ilicitos

2. Legltlmldade para a contratagﬁo: a contratagdo do fornecimento de

energia elétrica ou de gas natural esta sujeita a afericao, pelo comercializador, da
legitimidade para a contratacdo [competéncia sancionatoria da ERSE]

* Essa legitimidade deve ser aferida em funcdo da disponibilidade de documento, em
suporte fisico ou eletrénico, que comprove a residéncia, domicilio fiscal, sede, sucursal
ou estabelecimento estavel no local de consumo, salvo no caso das instalagcdes eventuais
e instalacBes provisorias, para as quais a legitimidade para contratar é aferida por
documento que ateste o carater provisério ou a realizagdo do evento. A nao
comprovacao da legitimidade para a contratacao determina a recusa do comercializador
em contratar(Regulamento das Relacdes Comerciais, art. 24.9)

Exemplo prdtico: o consumidor ndo apresenta documento comprovativo da
legitimidade de contratacdo para o local de consumo, mas o comercializador néo
recusa a celebracdo do contrato de fornecimento.



10. Identificagdo do ilicito e

Tipificacdao (exemplificacdo) de comportamentos ilicitos
3. Praticas comerciais desleais:

* Protocolo celebrado entre a ERSE e a ASAE, em 2017, com vista a clarificar
designadamente as competéncias sancionatérias e de tratamento de reclamacgbes no
ambito dos regimes juridicos das praticas comerciais desleais, das vendas a distancia e
fora do estabelecimento comercial nos setores da energia elétrica e do gas natural;

» Distinguir entre infragdes que respeitam ao fornecimento de eletricidade e de gas natural
[competéncia sancionatoria da ERSE] vs infragdes em que nao esteja em causa o
fornecimento destas formas de energia, ainda que praticadas por operadores e
comercializadores de eletricidade e gas natural, desighadamente nos casos de oferta de
servicos adicionais™ [competéncia sancionatoria da ASAE]

* Servicos adicionais= servicos prestados pelos comercializadores de energia aos seus clientes, de forma associada a

comercializacdo de eletricidade e gas natural, designadamente os incluidos na mesma fatura, que ndo correspondam
estritamente ao servico publico essencial de fornecimento de energia

Exemplo pratico: Um comercial (representante de um comercializador de energia) contacta
insistentemente o consumidor no seu domicilio com vista a celebragGo de um contrato de
fornecimento de energia, ignorando o pedido deste para que o comercial pare — prdtica
comercial desleal (agressiva) — DL 57/2008, de 26 de marco.


https://www.erse.pt/media/j1wjydds/comunicado-protocolo-erse-asae_vintegrada.pdf

10. Identificagdo do ilicito e

Tipificacdao (exemplificacdo) de comportamentos ilicitos

4. Vendas a distancia e fora do estabelecimento
comercial:

* Protocolo celebrado entre a ERSE e a ASAE: a ASAE é competente para a instrucao e
sancionamento das infracdes previstas e punidas no Regime Juridico dos Contratos
celebrados a distancia e fora do estabelecimento comercial (DL 24/2014, de 14 de
fevereiro)

* Incluem-se, designadamente, neste grupo de infracdes as violacdes por parte do
profissional do setor energético das seguintes obrigacdes: fornecimento de
informacao pré-contratual, cumprimento dos requisitos de forma para a celebracao
do contrato, livre resolucao do contrato, proibicao de fornecimento de bens nao
solicitados e vendas ligadas

Exemplo pratico: comercializador contacta telefonicamente um consumidor com vista a
celebragdo de um contrato de eletricidade; o consumidor nunca assina a oferta nem
envia consentimento escrito, ndo obstante, o comercializador dd seqguimento a
execucdo do contrato e comeca a fornecer e faturar o consumidor.


https://www.erse.pt/media/j1wjydds/comunicado-protocolo-erse-asae_vintegrada.pdf

Perguntas e Respostas

i= Active poll 0.2

Quando o livro de reclamacoes fisico nao é entregue, deve...

Chamar as autoridades policiais

@ 0%

Recorrer a um centro de arbitragem

@ 0%

Joi t Fazer queixa no tribunal

slido.com
#708 496



Perguntas e Respostas

Diga qual/quais as op¢cdes mais corretas:

Quando o Livro de Reclamagdes fisico ndo nos € entregue devemos...

b) Recorrera um Centro de Arbitragem.

c) Fazer gueixa no Tribunal.



10. ldentificacao do ilicito

Tipificacdao (exemplificacdo) de comportamentos ilicitos

5. Livro de reclamacoes:

, em 2018 (revisto em 2019 em face das
alteracdes legais), com vista a articulagdo de competéncias contraordenacionais pelas
infracOes previstas e punidas pelo Regime Juridico do Livro de Reclamacgdes (DL n.2
156/2005, de 15 de Setembro);

Competéncia da ENSE para a fiscalizagao, instru¢do de processos e aplicagdo das
san(}c”)es, guando a infracdo seja o ndo cumprimento da obrigatoriedade de existéncia
e disponibilizacdo do Livro de Reclamagdes nos postos de abastecimento de
combustiveis, postos de abastecimento de GPL, pontos de carregamento rapido
associado a mobilidade elétrica existentes nos postos de abastecimento de
combustiveis, postos de abastecimento de gas naturaFveicuIar e pontos de venda de
botijas de gas butano ou propano, assim como nos estabelecimentos dos prestadores
de servicos de fornecimento de eletricidade, de gas natural e de gases de petroleo
liquefeito canalizado;

Nota: Sempre que o livro de reclamagbes néo seja imediatamente facultado ao consumidor, este pode
requerer a presenca da autoridade policial. Nestes casos de presenca policial, a contraordena¢éo economica
de ndo disponibilizacdo imediata e gratuita do LR transita de grave para muito grave.

A ERSE cabe atuar relativamente as demais infracBes aquele regime respeitantes ao
setor energético (sdo remetidas para a ERSE as folhas de reclamacgdo referentes a
prestadores de servicos de fornecimento de eletricidade, gas natural e GPL).


https://www.erse.pt/media/ustpg0u4/comunicado_protocoloerse-ense_2.pdf

10. ldentificacao do ilicito

Tipificacdao (exemplificacdo) de comportamentos ilicitos

6. Crimes (exemplos)

Falsificacdo de documento: o fornecedor de energia, ou seu representante,
elabora, falsifica ou altera contrato de fornecimento ou qualquer dos
componentes que o integram ou abusa da assinatura nesse documento, com
intencao de causar prejuizo, obter beneficio ilicito ou encobrir outro crime
[previsto no artigo 256.2 do Codigo Penal]

Burla: o fornecedor de energia, ou seu representante, com o objetivo de
obter enriquecimento ilicito, por meio de erro ou engano que
astuciosamente provocou, determina o consumidor a celebracao de um
contrato que |he provoque prejuizo patrimonial [previsto no artigo 217.2 do
Codigo Penal; procedimento criminal depende de queixa]

v Os org3os de policia criminal colhem noticia do crime

v’ Cabe ao Ministério Publico promover o processo penal

v’ Os tribunais judiciais decidem o processo penal



11. Identificagdo do enquadramento legal do ilicito e

Crime vs Contraordenacao

Contraordenacao

v
Conjunto de pressupostos de

qgue depende a aplicacao ao
agente de uma pena ou de uma

todo o facto ilicito e
censuravel que preencha
um tipo legal no qual se

medida de seguranca criminais comine uma COIMa
v
Ministério Publico '
| \ | O processamento das
Tribunais contraordenacdes e a aplicacdo das
Concurso de infragcdes: em caso de o coimas e das sangdes acessorias
mesmo facto constituir competem as autoridades
smultanearzmnte SIS administrativas (de entre as quais,
contraordenacdo, sera o agente .
: ! : as entidades reguladoras como a ERSE)
punido a titulo de crime




11. Identificacdo do enquadramento legal do ilicito

Remessa do processo para a entidade competente
(contraordenacoes)

* As autoridades policiais deverao tomar conta de todos
0s eventos ou circunstancias suscetiveis de implicar
responsabilidade por contraordenacao e tomar as
medidas necessarias para impedir o desaparecimento
de provas

* As autoridades policiais deverao remeter as
autoridades administrativas a participacao e as provas
recolhidas ERSE

ASAE
Auto ENSE




Perguntas
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