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Acoes em 2020

«Tarifas e Pregos de Energia» - Fevereiro de 2020 | 29 inscritos 29 participantes, 13 dos

presencial quais elementos dos
CACC

«Medidas Excecionais COVID-19» Junho de 2020 24 inscritos 18 participantes, todos

para elementos dos CACC — online dos CACC

«Medidas Excecionais COVID-19»  Julho de 2020 11 inscritos 8 participantes, todos

para Juizes dos CACC - online dos CACC

Medicao e Faturagao de Outubro de 2020 45 inscritos 35 participantes, 18 dos

Eletricidade e Gas Natural — guais elementos dos

online CACC

Medicao e Faturagao de Novembro de 2020 > 180 inscritos 156 participantes, 6

Eletricidade e Gas Natural oriundos dos CACC

(webinar alargado)

Notas:

Foram preparadas e posteriormente canceladas 4 aces presenciais em instituicdes ligadas a Cadmara Municipal de Loures,
intempestivamente, por razdes relacionadas com a pandemia, agendadas para margo de 2020.

Foram postecipadas a¢Ges relativas a Qualidade de Servico e a Propano, a desenvolver em 2021/22.
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Acao 1

Tarifas e Precos de Energia

e Publico Alvo: Técnicos e juristas dos Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo,
Associacoes de Defesa do Consumidor, Centros de Informacao Autarquicos ao
Consumidor, Juntas de Freguesia, outras entidades de Resolucao Alternativa de Litigios
(RAL). Em 2020 teve uma participacao reforcada de elementos dos CACC.

e Duragao: 2h

e Conteudos: Pacote de energia limpa. Processo tarifario da ERSE. Valores incluidos na
fatura de energia. O fluxo das tarifas de energia. Ofertas comerciais no mercado
liberalizado.

e Esta acao tem tido uma periodicidade anual, e destina-se a esclarecer os seus publicos -
ligados aos RAL e as Relagdes com Consumidores, sobre as variagOes tarifarias e a
composicao das tarifas de energia reguladas pela ERSE.
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DOS SERVICOS ENERGETICOS

Acao 2

Medidas Excecionais COVID-19 para elementos dos CACC —
online

e Publico alvo: técnicos dos CACC

e Duragao: 2h

 Conteudos: Planos de Pagamento (prazo de aplicacao, solicitacao e estabelecimento,
n.2 de prestacoes, juros de mora, mudanca de comercializador, multiplas faturas,
prescricdao e caducidade). Suspensao da interrupcao do fornecimento de energia.
Contacto com o consumidor (atendimento telefénico, regras de contacto presencial).

e Esta acao realizou-se para dar conhecimento especifico aos CACC sobre as medidas
excecionais de mitigacao de dificuldades para os consumidores no acesso aos servigos
essenciais de fornecimento de energia em contexto pandémico
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Acao 3

Medidas Excecionais COVID-19 para Juizes dos CACC — online

Publico alvo: Juizes-arbitros dos CACC

 Duragao: 1h30

 Conteudos: Planos de Pagamento (prazo de aplicagao, solicitacao e estabelecimento,
n.2 de prestacdes, juros de mora, mudanca de comercializador, multiplas faturas,
prescricao e caducidade). Suspensao da interrupcao do fornecimento de energia.
Contacto com o consumidor (atendimento telefénico, regras de contacto presencial).

e Esta acao realizou-se para dar conhecimento especifico aos juizes dos CACC, e na otica do
Juiz-Arbitro, das medidas excecionais de mitigacao de dificuldades para os consumidores
NOo acesso aos servigos essenciais de fornecimento de energia em contexto pandémico
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DOS SERVICOS ENERGETICOS

Acao 4

Medicao e Faturacao de Eletricidade e Gas Natural — online

* Publico Alvo: Técnicos, juristas e juizes-arbitros dos Centros de Arbitragem de Conflitos de
Consumo, Associacoes de Defesa do Consumidor, Centros de Informacao Autarquicos ao
Consumidor, Juntas de Freguesia, outras entidades de Resolucao Alternativa de Litigios
(RAL).

 Duragao: 1h30
 Conteudos: Equipamentos de medicao (propriedade, acesso, verificacdes, avarias e

fraudes, contador inteligente). Leituras, periodicidade e conteudos da fatura, estimativas e
acertos.

e Esta acao foi desenvolvida segundo a programacao para o Erseforma 2020, de acordo com
as necessidades formativas elencadas a priori junto dos CACC.
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Acao 5

Medicao e Faturacao de Eletricidade e Gas Natural — online
(publico em geral)

Publico Alvo: Publico em geral
 Duragao: 2h

 Conteudos: Equipamentos de medicao (propriedade, acesso, verificacdes, avarias e
fraudes, contador inteligente). Leituras, periodicidade e conteudos da fatura, estimativas e

acertos.

Esta acao foi desenvolvida como desdobramento da a¢ao 4, dada a elevada recetividade
apos a divulgacao da mesma, tendo contado com uma adesao de um elevado numero de
empresas, entre as quais, as do setor energético, de consultoria e assessoria juridica.
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Avaliacao de satisfacao quantitativa

Avaliacao de Satisfacao das A¢oes Online (escala de 1 a 5)

Como classifica a Acdao do ponto de vista da experiéncia formativa a...
Como classifica a Acdo do ponto de vista da qualidade formativa

Como classifica a qualidade das interacgdes e colocagao de duvidas...
Como classifica a sessdo do ponto de vista do video
Como classifica a sessdao do ponto de vista do audio
Como classifica a estabilidade da ligacao
Como classifica o acesso a plataforma utilizada?

A acao debrucou-se de forma direta sobre as duvidas e questdes...
A acdo possibilita uma abordagem mais segura as materias versando...
A agdao aumentou o ambito de compreensao das matérias

Foram esclarecidas as duvidas colocadas

Foi fomentada a participagao dos intervenientes
Apresentacao dos temas de forma clara e acessivel
Dominio do tema pelos formadores

Satisfacdo das expectativas
Duracgdo da Agao
Conteudos da Acao
Objectivos da Agao
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Avaliacao de satisfacao qualitativa

Pontos fortes identificados Temas sugeridos para futuras formagoes
 (Qualidade dos formadores e RRC e RQS dos setores da eletricidade e do gas
e Oportunidade e atualidade do tema  Mobilidade elétrica
 Abordagem pratica, clara e objetiva e GPL
* Disponibilidade dos formadores para e Detalhe dos RRC
esclarecer duvidas e (adlculo de estimativas
* Formato e eficacia e Inspecao de gas e mudanca de comercializador
e Prescricao e caducidade
Pontos de melhoria identificados e Contratos a distancia
* Maior fomento da participacao dos e Calculo daTOS
formandos * Incumprimento ou cumprimento defeituoso dos
e Dar mais atenc¢ao na recegao de contratos
mensagens enviadas pelos formandos e Regulacdao dos Combustiveis
 Microproducao
Sugestoes e Responsabilidade civil e fraudes nos contadores
* Possibilidade de colocar questdes e Servicos adicionais (ex.: seguros)

antecipadamente para serem
respondidas
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Balanco final em numeros

O ERSEFORMA 2020:

e 5 acdes de formacao

8 formadores de 5 direcées (DCE/ACE, DSJ, DTP, DIR, DMC)
e 246 participantes

e 7 CACC com 63 participacoes

e 14 Camaras Municipais, com 25 participacoes

e 90 empresas e 10 entidades publicas

3 plataformas (Webex, GoToWebinar, MSTeams)

Nota:

A situacao de pandemia empurrou a ERSE para uma visao diferente da até entao existente, obrigando a
formacao a distancia, suportada em varias plataformas digitais. Nao se pretende abandonar o modelo
presencial, mas a formacdao online também revelou algumas vantagens, que merecem uma reflexao

futura.
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