Analise do Anuncio de Proposta de Requlamentacdo do Sector do Gas
Natural - ERSE

1. Introducéo:

O processo de liberalizagdo do sector do gas natural e a consequente transicdo de
um regime de monopolio para um regime liberalizado implica a analise e resolugdo
prévia de uma série de questdes fundamentais, designadamente no que concerne a
necessaria reorganizacdo do sector energético nacional, quadro regulatério a aplicar e
salvaguarda dos interesses dos consumidores utentes de um servi¢co com caracteristicas

de servico publico essencial.

A concorréncia sO interessa aos consumidores se for verdadeira e efectiva, ou
seja, se se traduzir em mais oferta, melhores precos e melhor qualidade. Por isso, é
necessario assegurar que a liberalizacdo do mercado do gas natural facilita ndo s6 a
entrada de novos operadores como a concorréncia com 0s existentes e até entdo

monopolistas, em igualdade de circunstancias.

E, neste aspecto, a DECO tem razdes para estar preocupada. Os pregos
praticados — acima da média da Europa e tanto mais acima quanto mais gas se consumir,
directamente relacionados com as elevadas taxas de remuneracao contratualizadas para
0s activos das empresas existentes, podem constituir um obstaculo a entrada de novos

operadores.



Por outro lado, as empresas actualmente existentes, mesmo quando
juridicamente distintas, estdo intimamente relacionadas em termos econémicos o que

também dificulta a livre e sd concorréncia.

Sendo opcéo politica e imperativo comunitério liberalizar este sector e fomentar
0 consumo de gas natural, até por raz8es ambientais, é essencial criar regras que alterem

estas situacoes.

Sendo certa a igual importancia das diversas actividades a considerar na cadeia
de valor do sector do gas natural;
e Recepcdo e armazenamento de GNL,;
e Armazenamento subterraneo;
e Transporte,;
e Distribuicdo;
e Fornecimento;

e Gestdo técnica do sistema.
Iremos, no entanto, cingir esta nossa analise as questdes que mais directamente
respeitem ao consumidor utente de servico de fornecimento de gas natural e a

salvaguarda dos seus interesses e direitos legalmente consagrados.

Assim:

2. Questdo: “Que duracdo deve ter o periodo de regulacéo? O periodo de reqgulacdo

do sector do gas natural deve ser sincronizado ou desfasado

relativamente ao periodo de requlacdo tarifaria do sector eléctrico? Que

critérios devem ser adoptados na definicdo do valor base dos activos a

considerar para efeitos da requlacdo?”




Dado que se trata de um mercado emergente e em grande desenvolvimento, os
ciclos de regulacdo deverdo ser mais curtos, de modo a permitir a sua adaptacdo as
alteracdes que, necessariamente, irdo surgir. Atingida a estabilidade, os ciclos de

regulacao poderao ser mais longos.

A sincronizagéo ou desfasamento destes dois mercados depende, essencialmente
do respectivo grau de maturacdo. Em nossa opinido, a sincronizacao permitiria, talvez,
uma regulacdo mais eficaz, no entanto, o seu diferente estado de maturacdo pode

justificar um desfasamento.

3. Questdo: “Dadas as caracteristicas_do_transporte por _camido, deverd este ser

totalmente liberalizado ou deverd continuar a ser assequrado pelo

operador do sistema nacional de transporte de gas natural?”

A manter-se requlada esta actividade, até que ponto deverdo 0s precos

reflectir ou atenuar as desiqualdades regionais, através de perequacdo

com a rede de gasodutos?”

Quanto ao transporte do gas natural por camido, 0 mesmo acarreta custos mais
elevados do que o transporte efectuado por gasoduto, mormente no transporte para
pontos geograficamente mais distantes dos terminais de recep¢do de GNL, sendo certo
que a Transgas, actualmente, ndo inclui tais custos na perequacdo total de custos de

transporte.

Ocorrendo uma total liberaliza¢do do transporte por camido, a mesma implicaria
dois tipos de aumentos dos precos finais a suportar pelo consumidor: 0 aumento
consequente de uma nova politica econémica, virada para a rentabilizacdo do servico e
um segundo aumento, decorrente da inclusao, pelo novo distribuidor privado, dos custos

de transporte nos custos finais.



Pensamos, por isso mesmo, que o transporte de gas natural por camido devera
continuar a ser assegurado pelo operador do sistema, devendo 0s precos atenuar as

desigualdades regionais, através de perequacdo com a rede de gasodutos.

Tratando-se de um servico publico essencial para a melhoria da qualidade de
vida e conforto dos cidadaos, o preco final a pagar pelos consumidores ndo pode, nunca,
ser condicionado por critérios meramente economicistas, de rentabilizacdo dos capitais
proprios do distribuidor privado, correndo-se o risco de ser futuramente comprometido
0 abastecimento de algumas zonas geograficas mais isoladas se o binGmio preco /custos
for demasiado elevado para ser rentavel.

4. Questdo: ”Como devem ser regulamentadas as obrigacdes de servico publico no

sector do gas natural?”

No texto da Directiva 2002/22/CE do Parlamento Europeu e do Conselho
(Directiva Servico Universal), no n.° 2 do seu art° 1.°, é notdria a preocupacdo do
legislador comunitario de definir (...) relativamente a necessidade de assegurar a oferta
de um servigo universal num ambiente de mercados e concorréncias (...) um conjunto
minimo de servicos de qualidade especificada a que todos os utilizadores finais tém
acesso, a um preco acessivel a luz das condi¢des especificas nacionais e sem distor¢cdo

da concorréncia (...)".

E o caso do fornecimento de gas, desde ha muito consagrado como servico
publico essencial, gozando os consumidores deste servico, a semelhanca do
fornecimento de energia eléctrica e &gua, do regime especialissimo de proteccao
consagrado na Lei n.° 23/96, de 26 de Julho (Lei dos Servigos Pablicos).



O conceito de servico pablico essencial traduz-se, para 0s consumidores, numa
necessidade primordial da condi¢cdo humana e do seu nivel de evolugdo, comportando
varios elementos, designadamente, servigo universal, qualidade do servico, continuidade
do servico, acessibilidade dos precos, regime especial de proteccdo do consumidor e

seguranca no abastecimento.

Devem o0s servigos publicos essenciais, pela sua natureza universal, ser
disponibilizados “(...) com a qualidade especificada, a todos 0s consumidores e utentes
no territorio de um Estado-Membro, independentemente da sua localizacdo geografica e
a um precgo acessivel, em funcdo das condigBes nacionais especificas” (Livro Verde
sobre os Servicos de Interesse Geral - COM (2003) 270 final), atento o facto de que € o

servico e ndo a entidade gue o presta gue determina a natureza de servico universal.

Por tudo o que supra ficou exposto, consideramos que todos os distribuidores de
gas (gas natural, no caso) deverdo estar sujeitos as suas obrigacOes legais perante 0s

consumidores, inerentes a sua qualidade de prestadores de um servico publico essencial.

5. Questdo: “Quais as_informacfes minimas que _devem constar nos contratos de

fornecimento de gas natural?”’

“A duracdo dos contratos de fornecimento de gas natural e os prazos de

denuncia devem ser uniformizados regulamentarmente?”

Parece-nos importante a publicacdo e aprovacdo pelo regulador de um contrato-
tipo relativo as condicdes gerais dos contratos de fornecimento de gas natural a ser

utilizado uniformemente por todos os distribuidores.

Quanto ao conteudo minimo desse mesmo contrato, para além da identificacédo
completa das partes contratantes, enderecos e local de consumo, 0 mesmo devera dispor
de informac&o sobre os direitos de que goza o consumidor contratante enquanto titular

de um servico publico essencial (consumidor doméstico ou residencial),



designadamente sobre as suas caracteristicas principais (seguranga no abastecimento,

qualidade e continuidade do servi¢go), bem como os direitos principais que lhe s&o

especialmente consagrados pela Lei n.° 23/96, de 26 de Julho e que constituem

obrigacdes contratuais do distribuidor, nomeadamente:

proibicdo de cobranca de consumos minimos;

direito a quitacdo parcial da factura, no caso de reclamacdo sobre servico
dissociavel do fornecimento de gas natural incluido, na mesma factura;

aviso prévio, por escrito, com a antecedéncia minima de oito dias relativamente
a data em que a suspensdo do servico venha a ter lugar;

prazo minimo de trinta dias a observar pelo distribuidor, em caso de introducédo
de alteragOes ao contrato, para avisar o consumidor da data da sua entrada em
vigor;

prazo de prescri¢do de seis meses das dividas ndo atempadamente cobradas pelo
distribuidor;

proibicdo de cobranca de caug¢des no momento do inicio do contrato sem causa

justificativa.

Para além destas, deverdo ainda constar do contrato informacdes precisas relativas a:

servigo fornecido e seus niveis de qualidade;

tempo necessario para a sua ligacao;

informacdes sobre as obrigacdes de conservacdo e manutencdo da instalacéo
que recaiam sobre o consumidor;

duracdo do contrato, sua renovacédo e condi¢fes de suspensdo e de cessacdo do
servico e do contrato;

formas de reembolso e indemnizacdo do consumidor, no caso de
incumprimento dos niveis de qualidade do servico;

meios alternativos de resolucdo de litigios e procedimentos a adoptar para esse

efeito.



Por fim, pensamos que a duracao e os prazos de denlncia dos contratos devem ser

uniformizados regulamentarmente.

6. Questdo: “Como facilitar _a celebracdo dos contratos de fornecimento,

designadamente com recurso as novas tecnologias, sem prejuizo da

necessaria sequranca juridica e da salvaguarda dos direitos dos

clientes?”

Nada temos a opor a celebragdo dos contratos de fornecimento com recurso as
novas tecnologias, designadamente através do atendimento telefonico ou Internet, desde

que permanecam intactas as garantias e direitos do consumidor.

No entanto, em face do regime legal em vigor para a contratacdo a distancia (DL
n. 143/2001, de 26 de Abril), os consumidores gozam (e bem) de um periodo de
retractacdo de 14 dias para resolver o contrato, facto que certamente desmotivara os

distribuidores de gas natural a optarem por esta alternativa.

Por isso mesmo, pensamos que 0 recurso a novas tecnologias terd um campo de
desenvolvimento muito vasto e deverd ser efectivado nos procedimentos pré-
contratuais, obviando e agilizando as formalidades e procedimentos a adoptar pelo
consumidor antes da assinatura do contrato, ficando a outorga do contrato deferida para
0 momento em que seja estabelecida a ligacdo e quando ocorra assim a deslocacéo de

funcionario do distribuidor ao local de consumo.

7. Questdo: “Tratando-se de um servico publico essencial, deve manter-se a cobranca

do servico de activacdo do fornecimento perante as situacfes acima

descritas?”



Como regra, pensamos que apenas nos casos em que existam custos reais, como,
por exemplo, quando de uma efectiva ligacdo do servigco, no local de consumo, que
implique a deslocacéo de funcionario do distribuidor, é que existe uma real prestacéo de

Servigo cujo custo devera ser suportado pelo consumidor.

Nos restantes casos, como, por exemplo, a simples alteracéo de titularidade dos
contratos, ndo devem ser alvo da cobranca de quaisquer valores a titulo de activacédo do
fornecimento, pela razdo de ndo ocorrer qualquer prestacdo de servico efectiva (o
fornecimento ja se encontra activado), tratando-se de mera operagdo de introducdo e
alteracdo de dados.

8. Questdo: ”Quais 0s meios de prestacdo de caucdo (numerdrio, garantia bancaria,

seguro-caucdo, etc.) a considerar para os diferentes tipos de clientes?”

“Os clientes domésticos que, tendo prestado caucdo, se revelem

cumpridores dos prazos de pagamento durante um determinado periodo

de tempo, devem ver o valor da caucao restituido?”

O prestador de um servico de interesse geral s terd legalmente direito a exigir a
prestacdo de caucdo a consumidores domésticos nos casos de restabelecimento do
fornecimento do servico motivado por interrupcdo decorrente de incumprimento
contratual por parte do consumidor, nos termos do DL n.° 195/99, de 8 de Junho.

Assim, sé nestes casos fara sentido disciplinar-se a prestacéo de caucao.
Em relagdo aos meios de pagamento, pensamos que todas as possibilidades

podem ser consideradas, nomeadamente, numerario, cheque, transferéncia bancaria,

garantia bancaria ou seguro caucdo, sem prejuizo de outro acordo entre as partes.



Em relacdo aos consumidores que tenham prestado caucdo devido a
incumprimento anterior que se revelem cumpridores dos prazos de pagamento durante

um periodo de dois anos, devera também ser efectuado o reembolso do valor da caugéo.

9. Questdo: "Em que situacdes deve ser permitida a aquisicdo e instalacdo dos

equipamentos de medicdo pelos clientes?”

“Se 0 local da instalacdo for acessivel a terceiros, o cliente deve manter-

se responsavel por eventuais avarias ou mau funcionamento do

contador?”

Pensamos que sO em casos muito excepcionais devera ser permitido aos
consumidores (residenciais) a aquisi¢cdo e instalacdo de equipamentos de medicdo, por
se tratar de fornecimento de substancia tdxica e inflamavel que envolve riscos para a

salde e integridade fisica das pessoas.

Além disso, a instalacdo de tais equipamentos pela distribuidora devera conferir
uma especial confianga aos consumidores, pelos conhecimentos especializados que 0s

funcionarios daquela supostamente possuirdo.

Em relacdo a segunda questdo, ndo podemos concordar, de forma alguma, com
uma presuncdo de culpa sobre o cliente por qualquer tipo de avaria ou mau
funcionamento do contador, muito menos, ainda, no caso do local da instalacdo se

encontrar acessivel a terceiros.

De facto, encontrando-se o contador devidamente selado pelos funcionarios da
distribuidora, a sua avaria e mau funcionamento deverdo ser imputaveis a empresa,
funcionando o selo de inviolabilidade como garantia, sim, da culpa presumida da

distribuidora, que tera que provar o contrério.



Ainda mais chocante seria responsabilizar o consumidor nos casos em que 0
contador se encontra acessivel a terceiros, até porque a distribuidora beneficia
largamente dessa disponibilidade para, por exemplo, poder efectuar as leituras do

contador.

10. Questdo: “Qual 0 numero minimo de leituras por ano gue devem ser assequradas

pelo distribuidor?”

“Que outros meios de comunicacdo de leituras devem ser

disponibilizados aos clientes de gas natural?”

O onus da recolha dos dados para cobranca € das empresas. Assim, as empresas
devem encontrar a forma mais eficiente de o fazer e cabe a entidade reguladora garantir
que essas formas ndo acarretam custos desnecessarios e desproporcionais para o
consumidor. Na opinido da DECO ndo é aceitavel transferir para o consumidor esse

onus.

Pensamos ser positivo o estabelecimento de um nimero minimo de leituras dos
equipamentos de medicdo a efectuar em cada ano e consideramos, para esse efeito, que
deveria ser tornada obrigatdria a realizacdo de leituras, designadamente, com caracter

mensal.

Como j& vem sendo prética habitual, em beneficio directo das distribuidoras e
consumidores, e cumulativamente as leituras da empresa, deverdo ser disponibilizados
outros meios de leitura do contador, designadamente, por telefone, por escrito e pela

Internet.

11. Questéo: ”Devem as metodologias de estimativa de consumo ser objecto de opcéo

pelo cliente? Deve a metodologia adoptada constar expressamente no

contrato de fornecimento? Deve a mesma ser indicada na factura?”
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As estimativas sdo uma boa alternativa as leituras mensais desde que seja
utilizada uma metodologia que afine a previsdo. Por um lado, s6 deverdo poder ser
utilizadas estimativas ap0s a existéncia de um histérico que permita garantir a sua
fiabilidade, por outro, as metodologias utilizadas devem ser constantemente afinadas de

forma a aproximar a estimativa do custo real da energia que o consumidor vai pagar.

Pensamos que a resposta as trés questdes devera ser sim, na medida em que cabe
no campo da liberdade contratual das partes, permitindo ao consumidor adoptar o
método que mais convird ao ser perfil de consumo, bem como a indicacdo da
metodologia adoptada, quer no contrato, quer na factura, permitird ao consumidor o
acompanhamento e conhecimento continuo de uma caracteristica essencial do seu

contrato.

12. Questédo: A periodicidade de facturacdo deve ser objecto de uniformizacdo? Que

informacdo deve constar da factura de gas natural para gue esta seja

clara e compreensivel para todos os clientes?”

Pensamos que devera ser uniformizada a regra de obrigatoriedade de emissao

mensal de factura.

Para além da tarifa cobrada ao cliente, a factura de gas natural devera conter toda
a informacdo essencial e necessaria para a sua completa compreensdo e correcta
interpretacdo, por parte do cliente. Esta informacéo deve ser clara e compreensivel para

o consumidor evitando-se, assim, termos técnicos.
Por isso, pensamos que o ideal seria a aprovacédo, pela ERSE, de um modelo de

factura a adoptar por todos os distribuidores, ouvidas as associa¢des representativas dos

distribuidores e dos consumidores.
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13. Questdo: ”Os prazos maximos de pagamento das facturas devem ser objecto de

requlamentacdo? Estes prazos devem ser iguais para todos os clientes?”

Que formas de penalizacdo devem ser previstas para minimizar 0s

pagamentos fora de prazo? As reclamacdes apresentadas junto do

fornecedor sobre facturacao devem ter efeito suspensivo sobre o prazo de

pagamento até ao esclarecimento da situacdo?”

Deverdo ser fixados pela entidade reguladora prazos maximos para 0 pagamento
das facturas, os quais poderdo ser diferenciados para os consumidores residenciais e

industriais.

Em relacdo ao efeito suspensivo das reclamacdes sobre facturacdo no prazo de
pagamento, pensamos ser positiva a introducdo de tal medida, porquanto o consumidor
ndo se esta recusar ao pagamento, antes sim, a exercer o seu direito de interpelar a outra

parte sobre os valores exigidos.

14. Questdo: “Deve ser prevista a cobranca de uma guantia_minima guando a

aplicacdo da regra geral dos juros de mora ndo atinge um valor minimo,

destinado a cobrir exclusivamente 0s encargos administrativos causados

pelo atraso de pagamento?”

Serd esta quantia minima o0 meio mais adequado para incentivar o

pagamento atempado das facturas pelos clientes? Que parametros devem

ser considerados para definir o valor da guantia minima?”’

Sendo verdade que o ndo pagamento atempado da factura constitui o cliente na
obrigacdo de pagar juros de mora, a taxa legal em vigor, ndo é menos verdade que, na
grande maioria dos casos, esse prazo € ultrapassado apenas por periodo curto de tempo,
facto que, na prética, da lugar ao pagamento da referida “quantia minima” que pode ser

excessiva.
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Assim sendo, consideramos que, das duas uma: ou ndo h4 lugar a cobranca de
qualquer “quantia minima”, aplicando-se a taxa de juros de mora em vigor, ou a ERSE
determina um valor de referéncia, indexado aos verdadeiros e reais custos
administrativos, que ndo constitua uma desproporcao patente e exagerada em relacéo ao

prejuizo sofrido pela distribuidora decorrente da mora no cumprimento.

15. Questédo: O actual elenco de situacdes em gue os distribuidores regionais de gas

natural podem interromper o fornecimento de gas é adequado? Em que

situacdes a interrupcdo de gas natural pelos distribuidores regionais

deve ser sujeita a aprovacado prévia pelas autoridades competentes?”

“Os precos dos servicos de interrupcdo e restabelecimento do

fornecimento de gas natural devem ser objecto de requlamentacdo?”

Consideramos adequado o actual elenco das situagdes passiveis de interrupcao
de fornecimento, desde que cumprido o pré-aviso de oito dias da interrupcdo, salvo por

motivos de seguranca.
Em relacéo aos precos dos servigos de interrupgéo e restabelecimento parece-nos

correcto que as regras que os determinam venham a ser regulamentadas e

uniformizadas.

16. Questdo: “Os servicos descritos devem ser considerados regulados, ou

compromissos comerciais objecto de requlacdo especifica no ambito do

Requlamento da Qualidade de Servico?”

“Como evitar tratamentos discriminatorios por parte dos distribuidores

relativamente aos clientes que ndo optarem pelos servicos

disponibilizados por entidades por eles indicadas?”
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“Sendo os servicos de instalacdo e inspeccdo exercidos em regime de

mercado livre, devem os distribuidores regionais estar obrigados a

informar os seus clientes da existéncia das entidades que exercem tais

actividades e dos respectivos contactos?”

Pensamos que o0s servicos descritos deverdo ser considerados como
compromissos comerciais e, como tal, objecto de regulacdo especifica no ambito do

Regulamento das RelacGes Comerciais.

Sendo considerado um periodo médio méximo para a efectivacdo da instalacdo
no local de consumo, a entidade reguladora devera procurar investigar todos os casos
em que tal periodo € ultrapassado e em que ocorreu intervencdo de entidade nédo
indicada pela distribuidora. Nos casos em que se conclua pela existéncia de indicios de
discriminagdo de cliente em funcdo desse factor, o distribuidor devera ser obrigado a
compensar o cliente, sem prejuizo de serem apuradas as responsabilidades da

distribuidora em sede do regime legal da concorréncia e de distor¢cao de mercado.
Em relagdo a dltima questdo, pensamos que os distribuidores regionais deveriam

estar obrigados a informar os seus clientes da existéncia das entidades que exercem tais

actividades, bem como dos respectivos contactos.

17. Questdo: ”Que unidades devem ser utilizadas para _medir_e facturar o _gas

natural?”’

A unidade até agora utilizada — m3 — ndo é perceptivel pelos consumidores
dadas as diferencas de poder calorifico do gas natural. Assim, a DECO sugere que seja
utilizada a unidade mais fiel face a energia que € consumida. Deve estar relacionada

com o poder calorifico libertado pelo gas natural. Por exemplo o KWh.
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Na Bélgica, por exemplo, sdo utilizadas ambas, em simultaneo, os m3 e o kWh e
em Espanha é apenas o kWh.

18. Questdo: ”Quais os indicadores gerais e individuais a estabelecer?”

Com as necessarias modificacdes, consideramos adequados os indicadores gerais
e individuais ja constantes do Regulamento da Qualidade de Servico do Sector

Eléctrico.

19. Questdo: ”Quais 0s meios de atendimento minimos que devem ser_assequrados

pelos distribuidores regionais de gas natural? O atendimento telefonico

deve ser disponibilizado por todos os distribuidores regionais? Deve ser

gratuito? Quais 0s servicos a disponibilizar obrigatoriamente através da

Internet?”

Os distribuidores regionais deverdo disponibilizar meios de atendimento
diversificados e em numero suficiente que garantam um acesso facil a informacéo e
servigos. Para esse efeito, deverdo ser disponibilizados meios de atendimento como:

e Atendimento telefonico, o qual devera ser gratuito ou tendencialmente gratuito;
e Centros personalizados de atendimento;
e Por escrito;

e Correio electronico.
Na Internet, deverdo ser disponibilizados servicos de informacdo sobre tarifarios,

contratos de fornecimento, padrdes de qualidade, perguntas frequentes (FAQS), além de

outras informacdes que sejam consideradas pertinentes.
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20. Questdo: ”Qual a definicdo de clientes com necessidades especiais gue deve ser

considerada? Quais 0s servicos minimos que os distribuidores regionais

de gas natural devem assequrar aos diferentes tipos de clientes com

necessidades especiais?”

Em relacdo a definicdo de clientes com necessidades especiais, pensamos
adequada a definicdo constante do Regulamento da Qualidade de Servico do Sector
Eléctrico, nomeadamente:

e Os deficientes motores impossibilitados de se deslocarem sem recurso a
cadeira de rodas;

e Os deficientes visuais com amaurose total;

e Os deficientes auditivos com surdez total;

e Os dependentes de equipamentos médicos imprescindiveis a sua

sobrevivéncia;

Deverdo ainda ser tratados como clientes com necessidades especiais os clientes

que tenham com eles a coabitar pessoas nas condi¢Oes descritas.

Os distribuidores deverdo adoptar as medidas necessarias para garantir o
exercicio do direito destes clientes a informacgdo e a um relacionamento comercial de
qualidade, bem como avisé-los individualmente e com a antecedéncia minima de oito

dias de qualquer interrupcao prevista de fornecimento.

21. Questdo: ”Os distribuidores devem estar obrigados a realizacdo de inquéritos e

estudos de imagem? Com que periodicidade? De que forma devem ser

divulgados os respectivos resultados?”
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Pensamos que, pelo menos, uma vez por ano, os distribuidores deverao realizar
inquéritos ou estudos de imagem com o fim de proceder a avaliagdo do grau de
satisfacdo dos clientes, no que respeita a qualidade dos servigos prestados, 0s quais
deverdo ser publicados, bem como fornecida copia & ERSE, DGE, Instituto do
Consumidor e Associagdes de Consumidores, ou a qualquer outro interessado que o

solicite.
Estes estudos devem ser suportados pelos distribuidores mas promovidos e

realizados pela ERSE ou por outra entidade independente. N&o devem ser os operadores
a fazer estes estudos.

22. Questdo: ”Quais 0s meios mais adequados de disponibilizacdo de informacéo

(folhetos informativos, factura de gas natural, Internet, etc.)?”

“Quais as matérias que devem ser objecto de divulgacdo obrigatoria

pelos distribuidores regionais de gas natural? Que tipo de publicacoes

devem ser asseguradas pela ERSE?”

“De gque modo a reqgulamentacdo pode incentivar ou promover um

melhor nivel de informacado dos consumidores? Qual deve ser o papel da

ERSE nesta matéria?”

“Que tipo de informacdo deve ser prestada pelos consumidores ao seu

fornecedor de gas natural tendo em vista a boa gestdo técnica e

comercial do sector do gas natural?”

Consideramos que todos os meios disponiveis de divulgacdo de informacgéo sdo
adequados e conciliaveis, sendo aconselhavel a simultaneidade e complemento de

varios meios e ndo apenas um.
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Sobre as matérias que deverdo ser objecto de divulgacdo obrigatdria, pensamos
que os clientes deverdo ter o direito de solicitar ao seu distribuidor informagdes sobre
quaisquer aspectos técnicos ou comerciais relacionados com o fornecimento de gas

natural ou outros servi¢os com este relacionados.

A entidade reguladora desempenha um papel fundamental nesta matéria de
divulgacdo de informacéo, na medida que lhe compete regular o sector e defender os
interesses dos consumidores, podendo, para o efeito, organizar informacéo e facultar o
acesso a documentos, promover eventos destinados a informagdo do consumidor,
incentivar habitos saudaveis de consumo e de poupanca e utilizagdo adequada de

equipamentos, etc.
Sempre que solicitado para o efeito, o consumidor devera fornecer informacéo

sobre os equipamentos instalados na sua residéncia e outras informacdes, a definir, que

se considere pertinentes e Uteis a uma correcta gestdo técnica e comercial do sector.

23. Questdo: ”Quais as areas da regulamentacdo, nomeadamente da gualidade de

servico e do relacionamento comercial, que devem prever

especificamente a participacdo de representantes dos interesses dos

consumidores?”’

“Quais 0s prazos maximos a observar pelos distribuidores regionais de

gas natural na resposta a reclamacdes e pedidos de informacdo?”

Cingindo-nos apenas as areas da qualidade de servico e do relacionamento
comercial, parece-nos fundamental a participacdo das associacdes de consumidores no
processo regulatério relacionado com toda a temética do cliente, avaliagdo da qualidade
de servico, quer técnica, quer comercial, bem como na determinacdo e fixagdo do
tarifario e participacdo em mecanismos alternativos de resolucdo de conflitos, areas
onde estas organizacdo ja deram provas do seu valor e de contribuigdo frutifera para o

sector.
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Relativamente aos prazos maximos a observar pelos distribuidores na resposta a
reclamacdes e pedidos de informacgdo, pensamos que 0 prazo de vinte dias ser
perfeitamente adequado, sendo que, ndo sendo possivel o seu cumprimento, devera o

distribuidor informar o cliente das diligéncias entretanto efectuadas ou iniciadas.

24. Questdo: ”Quais as accdes mais adequadas a promocao da arbitragem voluntaria

para a resolucdo de conflitos (centro de arbitragem especializado,

cooperacao com outros centros de arbitragem, etc.)?”

“Como podera a ERSE melhorar o0s servicos que presta aos

consumidores em matéria de resolucdo de conflitos?”

Como promover uma melhor articulacdo entre os diferentes organismos

gue utilizam mecanismos de resolucdo extrajudicial de conflitos na

optica do consumidor de gas natural?”

Pensamos que duas soluges distintas serdo possiveis.

1 - Sendo o fornecimento de gas natural um servico publico essencial, a
semelhanca do fornecimento de energia eléctrica e 4gua, pode equacionar-se a criagao
de um Centro de Arbitragem dos Servicos Publicos, o qual disporia de servicos de
informacdo, mediacdo, conciliacdo e arbitragem, estando esta Ultima reservada para 0s

conflitos em que nas trés primeiras fases néo fosse encontrada a resolucao do problema.

Para a criacdo de tal organismo, de competéncia especializada, seria necessaria a
conjugacdo de esforcos das entidades reguladoras de cada sector (Energia e agua),
sendo até possivel a inclusdo do servigo telefonico, na medida em que, muito embora
tenha deixado de se considerar como servigo publico essencial no novo regime das
comunicacdes electronicas, a nova lei obriga a entidade reguladora (ANACOM) a criar
um organismo de resolucdo de conflitos ou celebrar protocolos com organismos ja

existentes.
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2 — A segunda solucéo passaria pela celebragédo de protocolos entre a ERSE e a
rede de Centros de Arbitragem de resolucdo de conflitos de consumo ja existente e
instalada nos principais pontos do pais, cujo mérito e sucesso tem merecido um cada

vez maior reconhecimento das empresas aderentes e dos cidaddos que a estes recorrem.

Esta solucdo teria a grande vantagem de serem aproveitadas as sinergias
regionais ja existentes, bem como vantagens financeiras decorrentes da desnecessidade
da criacdo e implementacdo de um novo organismo de raiz. Nas regifes onde ndo
existam Centros de Arbitragem (felizmente cada vez menos) a ERSE assumiria a

resolucéo de tais litigios.

O que supra dissemos prejudica a resposta as duas Ultimas questdes, na medida
em que, em qualquer das solucGes apontadas, a ERSE apostaria, de forma absoluta, na

melhoria dos servigos que presta aos consumidores.

Luis Salvador Pisco
Jurista — Gabinete de Estudos

DECO - Associagdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor
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