1. Como perspectiva o grau de harmonizacdo actual dos procedimentos de
mudanca de comercializador? Sdo detectiveis diferencas significativas? Se

sim, quais considera mais importantes?

Para além das grandes diferencas que encontramos entre os dois sistemas
ibéricos ao nivel tarifdrio, torna-se dificil proceder a uma comparacdo linear
entre os dois modelos, dada o diferente nivel de liberalizacdo dos dois

mercados.

Com efeito, a situagdo espanhola é bem mais complexa, atenta a
respectiva diversidade de praticas regionais existentes no pais. A diferenca mais
significativa existente entre os dois paises residird na possibilidade de criagio
de um operador logistico destinado a operar a mudanca de comercializador,

situacdo que ndo acontece em Espanha.

Pensamos que a forma que se mostra como a mais eficaz para ultrapassar
as diferencas entre os dois modelos serd a da harmonizagao, quer ao nivel dos
principios gerais de estabelecimento de procedimentos, quer ao nivel dos
proprios procedimentos operativos, com a consequente convergéncia dos

modelos de operagdo.
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2. No dmbito do Plano de Convergéncia, poderdo existir procedimentos que,
nao sendo idénticos nos dois paises, possam ser coordenados de um lado e de
outro da fronteira, da mesma forma como sucede, por exemplo com os
procedimentos de operacdo? Neste caso, que tipo de procedimentos concretos

se consideram suficientes para que 0s processos permanecam coordenados?

Nao dispomos de elementos suficientes para poder responder a esta

questdo.

3. Dos aspectos referidos no documento do ERGEG (sobre o teor dos
procedimentos) e dos que se encontram nos procedimentos aplicaveis

actualmente em ambos paises, quais serdo os mais relevantes e porqué?

Do nosso ponto de vista, os procedimentos que assumem maior
relevincia sdo a simplicidade e a gratuitidade para os consumidores dos
procedimentos de mudanga, e o estabelecimento de um contacto nico para o
consumidor iniciar o procedimento de mudanga. Basicamente, o modelo de
mudanca deve ser simples e gratuito, permitindo uma total transparéncia da

informacao prestada ao consumidor e a celeridade do préprio procedimento.

4. A mudanca de comercializador exige um tratamento estandardizado. Sera
suficiente harmonizar os procedimentos em si mesmos (fluxos e organizacdo
da informacdo e das accbes em sequencia légica ordenada de dados e
mensagens necessarias para a gestdo de cada caso-tipo)? Sera necessario
uniformizar também os formatos electronicos a wutilizar (estrutura das
mensagens, protocolos de comunicacdo), ou devem-se, inclusivamente, pré-
estabelecer os canais de comunicacio empregues ({plataformas, portais,
arquitectura dos mesmos) para assegurar o éxito? Qual das opcdes sera

preferivel?
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Quanto mais estandardizados forem os procedimentos e modelos de
comunicacao, maior facilidade terdo os consumidores dos dois lados da
fronteira em compreender e, mais importante, apreender, o contetido das
mensagens e canais de comunicacdo, facilitando o afastar de quaisquer
desconfiancas que naturalmente irfo existir inicialmente por parte dos

consumidores.

5. Podem considerar-se compativeis os modelos portugués e espanhol, no que
diz respeito as entidades responsaveis pelo Registo de Pontos de Entrega,
mediante a existéncia de mecanismos de supervisdo directa e indirecta por

entidades competentes para o efeito?

Nio dispomos de elementos suficientes para poder responder a esta

questao.

6. Que vantagens e inconvenientes se podem apontar a cada um dos modelos

nacionais, tendo presente a sua compatibilizacio no ambito do MIBEL?

O modelo espanhol caracteriza-se por uma situagdo de concorréncia
efectiva, de mercado liberalizado, onde relevam algumas praticas de auto-
regulagdo elaboradas por agentes do sector e aprovadas pelas entidades

administrativas.

Por razdes 6bvias, relativas 4 inexisténcia de um verdadeiro mercado
concorrencial, o modelo portugués tem evoluido num quadro regulatério mais

acentuado.

Torna-se por isso dificil identificar qual dos dois modelos nacionais é o
que apresenta maiores vantagens, uma vez que partem de premissas opostas.

No entanto, sempre se diga que o modelo a seguir devera ser aquele que
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assenta numa regulacdo forte mas independente, no qual haja, no entanto,
espaco de aceitagdo das “melhores préticas”, sugeridas quer pelo sector, quer

pelas organizacSes de consumidores dos dois lados da fronteira.

7. Que possiveis vantagens e inconvenientes haveria em estender o modelo
de regulacdo da mudanca de comercializador do sector eléctrico ao do gas

natural?

Pese embora hajam diferencas ao nivel de redes de distribuicdo e de
tecnologias utilizadas, pensamos que seria de todo prudente a uniformizagao

de modelos e de procedimentos.

8. Que informacdo associada aos referidos cddigos se deve considerar
essencial para facilitar o processo de mudanca e que oufra se podera
considerar complementar? Seria desejavel adicionar outro tipo de

informacao? Que tipo de informacao?

Nao dispomos de elementos suficientes para poder responder a esta

questdo.

9. Ao nivel de procedimentos harmonizados de mudanca de comercializador
em

Portugal e Espanha serdo admissiveis estimativas de consumo para
determinar o consumo associado a mudanca? E, se sim, as regras de estimacao

deverdo ser também harmonizadas?

Somos da opinido de que existe todo o interesse, quer para os
consumidores, quer para os comercializadores, que a factura de fecho e a

primeira factura apés a mudanga, tenham por base um consumo real.
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Para o comercializador cessante, a leitura de fecho de contrato preveniria
qualquer necessidade de futuro acerto de contas com aquele cliente, facto que
ganha alguma relevéncia atentas as regras da prescricdo de 6 meses destes

Servicos.

Para o novo comercializador, existe todo o interesse em iniciar o contrato
com uma leitura real, por forma a que futuras leituras por estimativa se
aprbximem ao méximo do consumo real dos clientes (repare-se que a forma
como a cobranca por estimativa tinha vindo a ser realizada pelo
comercializador cessante podera até ter sido o motivo que fundamentou a

mudanga).

10. Que entidades (comercializador cessante, novo comercializador ou cliente)
poderdo solicitar a realiza¢io de uma leitura real? E, em caso de tal ser

possivel, quem suporta os encargos?

Na sequéncia da resposta anterior, parece-nos 6bvio que, pelo menos, o
cliente deve ter o direito de solicitar a realizacio de uma leitura real e que a

mesma teré forcosamente de ser gratuita.

11. Devem ser introduzidas limitacfes a mudanca de comercializador no caso
de existirem dividas do cliente relativas ao fornecimento de energia? Se sim,
como efectuar a comprovacgio dessas dividas? E deverdo eventuais dividas
constituir o fundamento de recusa de mudanca qualquer que seja o

fornecedor?

N&o. Pensamos que a existirem Iimitacbes a mudanca de
comercializador, as mesmas ndo podem ter por base a existéncia de uma

suposta divida imputével ao cliente.
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A semelhanga de outros sectores de actividade sobre os quais as
respectivas entidades reguladoras impuseram procedimentos de mudanga de
operador (ex: telecomunicag¢des), s6 no caso de divida devidamente declarada
por sentenca condenatéria com transito em julgado é que sera legftima a recusa

de contratacio.

12. Deve ser adoptado um limite para o nimero de mudancgas a realizar por
cliente? Se sim, esse limite deve ter um horizonte temporal? E que valor sera
0 mais ajustado para um eventual limite? Devera ser harmonizado entre os

dois paises?

Pese embora considerarmos que o direito do consumidor de mudar de
comercializador é um direito absoluto, parece-nos razoavel a imposicdo de um
nimero méaximo de mudancas de comercializador por ano (por exemplo: 6 ou 8
vezes), uma vez que os custos de cada operagdo de mudanca acabam por se

reflectir nos custos globais de gestdo.

13. Considera a aprovacdo dos procedimentos por entidade independente ou

pelos reguladores um factor de confianc¢a nos préprios processos?

Sim. A aprovagdo destes procedimentos por entidade independente
idénea ou pelos reguladores confere um estatuto fundamental de confianca aos

mesmaos.
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14. Tendo presentes as situacfes em Espanha e Portugal, considera mais

vantajosa uma situacao que outra?

Talvez por acreditarmos e defendermos uma regulagio forte e
independente, consideramos mais vantajosa para o mercado e para os

consumidores a situaciio em Portugal.

15. Que estratégia e fases se poderdo propor para a implementacio dos

procedimentos?

Consideramos adequado a apreciagio prévia de um projecto normativo e

respectivas fases de aplicacao.

16. Quais as medidas que devem ser tomadas, ao nivel da informacio a
disponibilizar aos consumidores e ao nivel dos procedimentos de mudanca
de comercializador, que considera mais importantes para assegurar a

confianca dos consumidores?

Devera ser feita uma ampla campanha informativa dos consumidores,
utilizando todos os suportes de informac&o existentes, ndo s6 da lista de todos
os comercializadores, dados completos, locais e meios de contactos como
também acerca dos procedimentos de mudanca de comercializador e as

garantias de fiabilidade, celeridade e eficécia do processo de mudanca.

De forma a gerar niveis de confianca altos junto dos consumidores,
haverad todo o interesse que estas medidas informativas tenham o aval e
apresentem o logdtipo da entidade reguladora e das associagdes de

consumidores que constituam uma referéncia para a populacso.
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17. Que tipo de informacdo inicial deveria estar disponivel ao consumidor e

porqué? Qual seria o meio mais adequado para proceder a sua divulgacao?

Como ja aludido na resposta a questdo anterior, deverd ser feita uma
ampla campanha informativa dos consumidores, utilizando todos os suportes
de informacao existentes (televisdo, radiodifusdo, jornais, panfletos, etc), sobre
os procedimentos de mudanca de comercializador ( informacéo relativa ao
ponto de entregam forma como devera ser apurado o consumo na data de
mudanca de comercializador, limites 2 mudanga de comercializador - dividas
existentes, n° de mudanca possiveis por ano), sendo, desta forma, devidamente
esclarecidos sobre os seus direitos, auséncia de custos do processo, soluctes
adoptadas ao nivel da facturacdo pelo comercializador cessante e novo
comercializador, contactos dos diferentes comercializadores no mercado, pregos

e dados de comparagdo existentes.

18. Que aspectos considera relevantes a respeito de mecanismos de garantia e
supervisido e porqué? Qual a informacido a disponibilizar pelos diferentes
intervenientes na gestdo e supervisdo do processo de mudanca de
comercializador (tempos de mudanca de comercializador, ntGmero de

reclamacoes, efc.)?

A garantia de que a entidade reguladora pode activamente intervir no
processo de mudanca de comercializador, corrigindo tempos de demora ou
obviando procedimentos que estejam a ser unilateralmente impostos pelo
comercializador cessante ou pelo novo comercializador, constitui um factor de
confianca acrescido a ndo desprezar para a sucesso deste processo.

Acresce a informac#o disponibilizada ao cliente acerca das normas a que

estdo sujeitos os comercializadores no processo de mudanca, precos e quotas de
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mercado, e as diferentes formas de apresentacdo das reclamacdes junto da

entidade reguladora.

19. Que entidade devera operacionalizar a mudanca de comercializador,
designadamente interagindo com a plataforma de gestio de mudanca
(comercializador/cliente)? E, no caso de intervencio do comercializador em
nome do cliente, deve haver um suporte para essa representacdo? Em que

termos e com que meios de auditabilidade?

Por uma questio de celeridade prética do processo de mudanga, devera
ser o novo comercializador a assumir as funcgdes inerentes a mudanca de
comercializador, bastando para esse efeito ter em sua posse um exemplar do

contrato devidamente assinado pelo cliente.

20. Quais os indicadores a determinar para assegurar uma adequada
monitorizacio do processo de mudanca de comercializador? De que forma e
com que periodicidade devem ser divulgados? Que indicadores devem ser

harmonizados entre os dois paises?

Consideramos que os indicadores deverdo respeitar ao nimero de
mudangas de comercializador, precos e quotas de mercado. Estes indicadores
deverdo estar acessiveis ao ptblico em geral, nomeadamente, através da

elaboracdo de relatérios que deverdo ser divulgados semestralmente.

21. Qual a periodicidade de realizacdo das auditorias? Quais os processos que
devem ser alvo de maior atencio (cumprimento das regras, prazos de
execu¢do dos procedimentos, proteccio dos dados pessoais, etc.)? Os

relatorios de auditoria devem ser divulgados publicamente?
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Em consonincia com o anteriormente exposto, deverdo ser semestrais.
Consideramos fundamentais a divulgacdo respeitante ao cumprimento das
regras, 0 cumprimento dos prazos de execugdo e o prazo de envio da primeira

factura ap6s a operacdo de mudanga.

Lisboa, 17 de Mar¢o de 2008
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