A missao da Direcao-Geral do

Consumidor (DGC)

Decreto Regulamentar n.° 38/2012,

de 10 de abril - .
diploma organico: d
DIRECCAO-GERAL

CONSUMIDOR

“A DGC tem por missao contribuir
para a elaboracao, definicao e
execucao da politica de defesa do
consumidor com o objetivo de
assegurar um nivel elevado de

protecao” ‘




Fase 1nicial

da regulacao setorial

v Os primeiros regulamentos versavam sobre o
acesso a atividade, a sua fiscalizacao, os tarifarios,
as normas de seguranca;

v' A referéncia a defesa dos consumidores era, nas
organicas e nos estatutos dos reguladores, indireta
ou limitada;

v’ Reguladores: manifestavam alguma relutancia em
assumir obrigacoes em sede de defesa dos
consumidores, mesmo que 1nstituidas nos
estatutos proprios;

v' Alguns reguladores n&o aceitavam, no 1inicio,
reclamacoes de consumidores.




v’ Sao diversos os modelos de funcionamento das entidades
reguladoras e a subsequente integracao dos interesses dos
consumidores, ou da sua representacao na sua estrutura
de governacao (participacao nos Conselhos Consultivos);

v' Novas diretivas europeias e novas medidas legislativas
Incentivaram uma regulamentacao mais eficiente, com
uma crescente atuacao dos reguladores em defesa dos
consumidores e uma participacao mais qualificada, do
ponto de vista técnico, dos representantes dos
consumidores;

v' Desenvolvimento dos mercados: deu origem a uma
diminuicao da atividade de regulacao puramente
econdémica em alguns sectores, tendo como contraponto o
aumento da regulacao comportamental.



1995 - Criacao da ERSE - primeira entidade
reguladora criada de raiz;

1996 - Lei n.° 23/96, de 26 de julho: Lei dos

Servicos Publicos Essenciais — consagracao de
direitos relativos a prestacao de um conjunto de
servicos, direito a participacao, consulta e audicao;

Lei n.° 24/96, de 31 de julho: 2.7 Lei de Defesa
do Consumidor - direito a qualidade, direito a
formacao, direito a informacao, direito a protecao
dos direitos econémicos.



1997 — Inicio da atividade da ERSE

1997 - 1.7 audicao publica e
1.7 consulta publica efetuadas pela ERSE.

O Instituto do Consumidor (antecessor da
Direcao-Geral do Consumidor) participou na
1.* audicao e na 1.7 consulta publicas

» Caucoes;

» Qualidade de servico;

» Tratamento das reclamacoes;

» Aposta na Resolucao Extrajudicial de Litigios
(mediacao e arbitragem).
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Proposta de revisao regulamentar do setor do gas
natural em consulta publica

v Regulamento de Relacoes Comerciais;
v" Regulamento Tarifario;
v" Regulamento da Qualidade de Servico;

v Regulamento do Acesso as Redes e as Interligacoes
e Infraestruturas;

v Regulamento de Operacao das Infraestruturas.



Justificacao da presente revisao
regulamentar

v Adequacao dos diversos regulamentos ao novo
quadro normativo comunitario que decorreu do
Terceiro Pacote Energético

v Inicio de novo periodo de regulacéao;

v Necessidade de incorporar alteracées que resultam
da experiéncia de aplicacao dos regulamentos;



v

Obrigacao dos comercializadores de mercado apresentarem
propostas de fornecimento de gas natural para as quais disponham
de oferta, sempre que solicitadas pelos consumidores;

v Adocao de medidas que visam aumentar a transparéncia e a

supervisao na contratacao de gas;

v Ajustamentos no processo de mudanca de comercializador;

v

Reforco das medidas de protecao dos consumidores que resultam
das recentes alteracoes legislativas, bem como da experiéncia
recolhida pela ERSE no acompanhamento do setor;

Separacao da imagem a implementar pelo CURR relativamente a do
comercializador de mercado do mesmo grupo com vista a evitar a
confusao entre as duas empresas.



v Obrigacao de fornecimento de gas natural por parte do CURR aos
consumidores em caso de impedimento do comercializador em
regime de mercado;

v Obrigacao por parte do CURR de fornecimento do gas natural em
locais onde nao exista oferta dos comercializadores em regime de
mercado;

v Previsao de requisitos minimos de informacao na proposta de
fornecimento a apresentar aos consumidores;

v Obrigacao de informacao por parte dos comercializadores sobre a
existéncia e condicoes de adesao a tarifa social;

v Obrigacao de informacao sobre o desconto referente a tarifa social,
que deve constar nas faturas;



Principais alteracoes propostas com impacto

nos direitos e interesses dos consumidores (3)

v Eliminacao da imposicao de um n.° maximo de mudancas de
comercializador por ano;

v Consagracao do direito de oposicao relativamente ao regime de
acesso por parte dos comercializadores a informacao relativa ao
registo de entrega;

v Consagracao da obrigacao de divulgacao do catalogo de direitos dos
consumidores de energia por parte dos operadores da redes de
distribuicao e dos comercializadores;

v Dever de adocao de um codigo de conduta por parte dos
comercializadores que fazem uso de métodos de venda mais
agressiva.
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Outras pretensoes em defesa dos

consumidores/ Propostas da DGC

v" Obrigacao

por parte do
CURR de fornecimento do
gas natural em locais onde
nao exista oferta dos
comercializadores em regime
de mercado;

v Previsao

de requisitos
minimos de informacao na
proposta de fornecimento a
apresentar aos
consumidores;

A proposta de fornecimento
deve ser acompanhada das
condicoes gerais;

Consagracao da obrigacao de
divulgacao do catalogo de
direitos dos consumidores de

energia por parte dos
operadores da redes de
distribuicao e dos

comercializadores;

1 11

Extensao desta obrigacgao a situagoes
onde exista apenas uma oferta
comercial.

Aditamento de outros requisitos de
informagao, designadamente sobre a
existéncia de penalizagées em caso
de rescisao antes do termo do
contrato.

Para melhor avaliacdo da proposta,
além das condigoes gerais deve ser
entregue um exemplar das condigoes
particulares.

O catalogo dos direitos deve ser
disponibilizado néo sé nos sites mas
também através de outros meios.




Outras pretensoes em defesa dos

consumidores/Propostas da DGC

v Dever de adocao de um

codigo de conduta por parte
dos comercializadores que
fazem uso de métodos de
venda mais agressivos;

Tratando-se de um Servigo Publico
Essencial, o coédigo de conduta deve
ser adotado por todos os
comercializadores e nao apenas pelos
que recorrem a métodos de venda a
distancia.

Durante o tratamento de uma
reclamacao sobre faturacao

ou cobranca os
comercializadores nao
podem solicitar a

interrupcao do fornecimento
ao operador de rede;

Tal como previsto para os casos em
que a divida do consumidor é
comprovada (ndo suspensio da
contagem de juros de mora), deve ser
essa a solucao caso o consumidor
tenha razao na sua reclamagao.

v’ Alteracoes regulamentares

com impacto nas tarifas
reguladas;

Com vista a uma melhor avaliacao
do impacto das diversas alteragées
propostas no ambito do
Regulamento Tarifario, seria util a
divulgacao de diferentes cenarios de
forma a permitir uma melhor
percecao das futuras alteracoes.




Obrigada!

Patricia Carolino

Portal do Consumidor: www.consumidor.pt

Direcao-Geral do Consumidor

~

DIRECCAO-GERAL

CONSUMIDOR



mailto:patricia.carolino@dg.consumidor.pt
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