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Forma e caracteristicas do contrato de energia

O contrato de fornecimento de eletricidade ou de gas natural deve ser titulado por um
documento escrito, sem prejuizo de poder ser celebrado mediante forma nao escrita, nos
termos da legislacao aplicavel em matéria de vendas a distancia e fora do
estabelecimento comercial.

Venda a distancia

e “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 comunicacao a distancia (...), incluindo a prépria celebracao.”

Venda fora do estabelecimento comercial

e “Contrato que é celebrado na presenca fisica simultanea do (...) prestador de servicos e
do consumidor em local que n3o seja o estabelecimento comercial daguele, incluindo
0S casos em que é o consumidor a fazer uma proposta contratual, (...).”
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Forma e caracteristicas do contrato de energia

* Por regra € um contrato de adesao (as condicoes gerais sao pre-formuladas e o
consumidor sé pode aderir ou ndo na totalidade, sem discutir o seu conteudo).

e As condicOes contratuais devem ser redigidas em linguagem clara e compreensivel,
sem carater enganador ou abusivo, sob pena de serem nulas, nos termos previstos
no regime das clausulas contratuais gerais.

e Os comercializadores em regime de mercado devem enviar a ERSE, para sua
apreciacao prévia, as condicoes contratuais propostas e divulga-las publicamente,
pelo menos nas suas paginas na Internet. A ERSE ndo aprova, nem homologa as
condi¢oes contratuais.

e As condicoes gerais dos contratos de fornecimento a celebrar entre os
comercializadores de ultimo recurso e os clientes em baixa tensao e média tensao
(eletricidade) e os clientes em baixa pressdao com consumos anuais até 10 000 m3
devem conter um conjunto minimo de informacoes, ja2 aprovado pela ERSE.
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Forma e caracteristicas do contrato de energia

Conteudo minimo do contrato:

* Aidentidade e o endere¢o do comercializador, bem como o codigo da instalacao de
consumo.

e Os servicos fornecidos e os niveis de qualidade desses servicos, suas caracteristicas
e a data de inicio do fornecimento, bem como as condicoes normais de acesso e
utilizacao dos servicos do comercializador.

e QOutro tipo de servigos que sejam contemplados no contrato.

* A possibilidade de registo como cliente com necessidades especiais, nos termos
previstos no Regulamento da Qualidade de Servico.

* As informagoes sobre os direitos dos consumidores, incluindo sobre o tratamento de
reclamacoes e os meios de resolucao de litigios disponiveis.
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Forma e caracteristicas do contrato de energia

Conteudo minimo do contrato: Cont.

* As informacg0Oes sobre as tarifas e pre¢os e outros encargos aplicaveis.

* A duracao do contrato, as condi¢coes de renovacao ¢ o termo do contrato e dos
servicos que |he estejam associados, bem como as condicdes de rescisao,
especificando se a rescisao importa ou ndao o pagamento de encargos e a sua forma de
calculo.

* Os meios de pagamento ao dispor dos clientes.
* Os prazos maximos de resposta a pedidos de informac¢ao reclamacgoes.

* As compensagoes aplicaveis em caso de incumprimento dos padroes de qualidade de
servico estabelecidos e contratados.
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Forma e caracteristicas do contrato de energia

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:

 Copia do contrato assinado ou a sua confirmacéo em papel (ou outro suporte
duradouro se o consumidor concordar).

« As informacgdes pré-contratuais.

No caso de contratos por telefone, o consumidor so fica vinculado depois de
assinar a proposta de contrato ou enviar 0 seu consentimento por escrito (carta,
email...), exceto se o0 consumidor tiver feito o primeiro contacto com o
comercializador.
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Ficha contratual padronizada

Visa harmonizar a informac¢ao pré-contratual e contratual prestada pelos
comercializadores aos consumidores:

 Permite uma maior transparéncia nas ofertas em mercado
e Melhor assimilacao da diversidade das ofertas
e Maior comparabilidade das ofertas em mercado

e Escolha mais consciente por parte dos consumidores

E de entrega obrigatdria pelos comercializadores aos clientes com as propostas de
fornecimento.
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Ficha contratual padronizada

A todos os consumidores de eletricidade em BTN.
A todos os consumidores de gas natural em baixa pressao, com consumo anual até
10 000 m3.
Divide-se em 4 partes principais:
Identificacdo do comercializador e da oferta (incluindo contactos) =1

Caracterizacao especifica da oferta: duracdo, validade da oferta, periodos de

fidelizacao, condicOes da faturacao e pagamento, meios de pagamento, tratamento de

reclamacoes e existéncia de servicos adicionais =l

Caracterizagdo do fornecimento: incluindo CPE e/ou CUI, preco e indexacao (se
existente) =1l
Informacgao especifica ao consumidor: informacdao sobre tarifa social e acesso a

condicao de cliente com necessidades especiais - IV
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ERSEFORMA

Ficha contratual padronizada — Parte |

Parte | - IDENTIFICAGAO DO COMERCIALIZADOR E DA OFERTA

Comercializador (fornecedor)

«Designacéo comercial do comercializador, conforme inscrito no contrato de
fornecimento»

Identificar o comercializador

Oferta comercial (designacgéo)

«Designacéo completa da oferta comercial disponibilizada» \

Segmento da oferta

«Especificacio do segmento a que a oferta se destina (p.e., Baixa tensao, clientes
particulares com poténcia até 6,9 kVA e Baixa pressao, clientes particulares até 2.° __~
escalao de gas natural)

Identificar a oferta

R

Contactos comerciais, para
reclamacéo e pedido de
informacéo

«ldentificagdo dos contactos comerciais a utilizar com o comercializador, incluindo os
que sdo especificos da oferta comercial e os que sao de utilizacéo genérica»

\

Contacto para assisténcia
técnica ou avarias

]

«ldentificacdo dos contactos para comunicacao de avarias ou necessidade de
assisténcia técnica e mencao de custo associado»

Identificar os contactos

comerciais e operacionais da

Contacto para leituras de
contador

«ldentificagdo dos contactos para comunicagéo de leituras e mengédo de custo
associado» 1

oferta
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Ficha contratual padronizada — Parte i

Parte Il - CONDICOES ESPECIFICAS DA OFERTA

Caracterizar o fornecimento

(ou o servico), incluindo a
Durago meses ou até a data de (ddmmaaaa) duragéo

Fornecimento O Eletricidade O Gés natural O Dual (Elet.+Géas Natural)

[0 Renovag&o automatica

Validade da oferta O Permanente O Promocional, até (ddmmaaaa)

e Validade da oferta
Fidelizagdo O Nao 0O Sim, por meses

Beneficio associado:

Custo quebra de fidelizagao:

Fidelizagao na oferta

Indexac&o de preco O Prego indexado na eletricidade O Prego indexado no gas natural
Faturagao Periodicidade
Pagamento até dias da emisséo da fatura

Detalhes da faturagdo na oferta
O Fatura eletrénica obrigatéria

O Modalidade de pagamento fixo

Meio(s) de pagamento (identificar todos os disponiveis) Meios de pagamento na oferta

Preco diferenciado? O Nao O Sim

Se sim, quais 0s que tém custo adicional:

Prazo de resposta a dias Uteis Tratamento de rECIamacoes na

reclamagdes X i oferta
O Sem compensagéo O Com compensag&o

Valor da compensacéo: €

Servicos adicionais associados

Servigos adicionais «Especificagéo do servigo» .
a oferta

Custo mensal de €
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Ficha contratual padronizada — Parte Il

Parte lll.ele - Fornecimento de ELETRICIDADE

CPE® PT Identificar o local de consumo
Poténcia contratada
Prego total @ , para fornecimento indicativo de 100 kWh/més
Prego atual da energia O Fixo, de
0 Indexado, a e Identificar o prego e a forma de
Calculo do preco indexado: perceber, incluindo indexagao
Informag&o do indexante disponivel em: / (Se eX|St|r)
Opgéo tarifaria O Simples [ Bi-horaria [ Tri-horaria [ Outra: l/
Emissodes de CO2 g C02/100 kwWh, de acordo com dltima informagao anual /
/
Parte lll.gn - Fornecimento de GAS NATURAL / /

4
cul® PT
Escaldo de consumo /

Preco total @ , para fornecimento indicativo de 100 kWh/més /

Preco atual da energia O Fixo, de /

O Indexado, a

Célculo do prego indexado:

Informacdo do indexante disponivel em:
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Ficha contratual padronizada — Parte IV

Parte IV - Informag&do ac CON SUMIDOR

TARIFA 50CIAL

CLIENTES COM
NECESSIDADES ESPECIAIS

alnformagdo sobre as condicles de aplicacio da tarifa social, atribuicio
dos mesmas e meios de contacto com o comercializador para este efeitos

ginformacio sobre a condigdo de cliente com necessidades especiais (CME), respetivos
direitos e forna de contacto com o comercializador para esclarecimento de dividas ou
solicitacio da condicdo de CME=

ERSEFORMA

Informagado sobre o acesso a
tarifa social

Informagao sobre o acesso a
condicao de cliente com
necessidades especiais
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Propostas contratuais - Ofertas publicas

“Os comercializadores que pretendam abastecer clientes em BTN devem disponibilizar
publicamente, designadamente através das suas paginas na Internet, ofertas publicas de
fornecimento de energia elétrica, nos termos previstos na lei.”

“As propostas de fornecimento de energia elétrica disponibilizadas devem ser acompanhadas
das condicoes gerais do contrato aplicavel e conter, no minimo, as seguintes informacgoes:

a)
b)

c)
d)
e)

Identificacao completa e contactos do comercializador.

Duracao da oferta comercial e do contrato subjacente, incluindo sobre a eventual existéncia
de periodo de fidelizacao.

Precos e outros encargos, incluindo a eventual existéncia de indexacao de precos.

Meios, prazos e condicdes de pagamento das faturas associadas ao contrato.

Informacao mais recente sobre a rotulagem de energia elétrica comercializada.

Para efeitos de aceitagdo da proposta de fornecimento apresentada, o cliente deve
responder expressamente ao comercializador.”

“A mudang¢a de comercializador pressupode a representacao do cliente pelo novo comercializador
(...), mediante autorizagao expressa do cliente para o efeito.” (RRC)
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Propostas contratuais - Ofertas publicas

Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial
Vs.
Praticas comerciais desleais

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

e “S3o desleais em especial: (...) As praticas comerciais enganosas e as praticas comerciais
agressivas (...).”
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Propostas contratuais - Ofertas publicas

Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial
Vs.
Praticas comerciais desleais

Sao consideradas enganosas as praticas comerciais que contenham informacgoes falsas ou
gue a sua apresentacao em geral possa induzir o consumidor em erro sobre um ou mais
elementos, nomeadamente sobre:

e A existéncia ou a natureza do bem ou servico, as suas caracteristicas principais.
e QO preco ou a sua forma de calculo ou a existéncia de uma vantagem especifica.

e A proposta de aquisicao de bens ou servicos determinados ou a um certo preco,
mas com a intencao de promover outro bem ou servico ou a preco diferente.

e A omissao de informacao sobre requisitos substanciais para a decisao em contratar.
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Propostas contratuais - Ofertas publicas

Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial
Vs.
Praticas comerciais desleais

Sao consideradas agressivas as praticas comerciais que devido a assédio, coagao ou
influéncia indevida, limite ou seja suscetivel de limitar a liberdade de escolha do
consumidor ou o seu comportamento em relacao a um bem ou servico, atendendo
nomeadamente aos seguintes aspetos:

e Momento, local, natureza e persisténcia da pratica.

 Recurso a linguagem ou comportamentos injuriosos, ameacadores ou com entraves nao
contratuais onerosos e desproporcionados.

e Contactos repetidos e nao solicitados, seja através de visitas ao domicilio do consumidor,
seja por meio de contacto telefonico, e-mail, etc.

e Transmitir a impressao falsa que o consumidor ja ganhou ou vai ganhar um prémio ou
vantagem.
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Propostas contratuais - Ofertas publicas

As praticas comerciais desleais sao proibidas.

* Os contratos celebrados sob a influéncia de praticas comerciais desleais podem ser
anulados a pedido do consumidor, nos termos gerais do direito.

e O consumidor lesado pode ainda ser indemnizado por prejuizos causados, também
nos termos gerais do direito (responsabilidade civil).

e A fiscalizagdo do cumprimento do regime legal das praticas comerciais desleais
compete as entidades reguladoras setoriais, quando existam, no caso do setor
energetico a ERSE.

e A ERSE caberd igualmente a aplicacdo de coimas e de sances acessdrias, mas
tambem a determinag¢ao de medidas cautelares que visem a cessacao temporaria
de uma determinada pratica desleal ou ainda a sua proibicao prévia, perante a
ocorréncia de um prejuizo real.
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Supervisao

 Envio de informacao a ERSE
e AcOes de fiscalizacdo/inspecao
e Recomendacodes
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Envio de informacao a ERSE

“Os comercializadores devem enviar trimestralmente a ERSE informacao atualizada sobre os
tipos de fornecimento abrangidos pela sua atividade de comercializacao (...).”

“Os comercializadores em regime de mercado devem enviar a ERSE, para sua apreciacao prévia,
as condi¢oes contratuais propostas (...).”

“Os comercializadores devem enviar a ERSE, a seguinte informag¢ao sobre precos:

a) A tabela de precos de referéncia que se propdem praticar, com a periodicidade anual e sempre
que ocorram alteragdes.

b) Os precos efetivamente praticados nos meses anteriores, com a periodicidade trimestral.”

“A entidade encarregue da gestao do processo de mudanca de comercializador deve enviar a
ERSE, até ao dia 15 de cada més, informacao referente a:

a) Nimero de clientes que no més findo solicitaram a mudanca de comercializador, por carteira
de comercializador de destino e de origem. (...).” (RRC)
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Acoes de fiscalizacao/inspecao

* “ldentificar, para posterior atuag¢dao, as entidades que infrinjam as leis e
regulamentos sujeitos a fiscalizacao da ERSE.

e Aceder as instalagOes, terrenos, meios de transporte e servicos das entidades
sujeitas a regulacao da ERSE e de quem colabore com aquelas, assim como aos
respetivos documentos, livros, registos e sistemas informaticos e de comunicagoes.

* A ERSE deve regularmente inspecionar os registos de queixas dos consumidores
apresentadas aos operadores sujeitos a sua regulacdao, designadamente aos
comercializadores.” (Estatutos da ERSE)
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Recomendacoes da ERSE

e “A ERSE dispde de poderes de supervisao, competindo-lhe no seu exercicio:

b) Emitir ordens, instrucdes e recomendagbes, no quadro da lei e dos
regulamentos aplicaveis (...).” (Estatutos da ERSE)

 “Sempre que o entenda necessario, 2 ERSE pode formular recomendag¢des =0
operador da rede de transporte, aos operadores das redes de distribuicao, aos
comercializadores de ultimo recurso e aos comercializadores, no sentido de serem
adotadas ac¢oes consideradas adequadas ao cumprimento dos principios e regras
consagrados nos regulamentos cuja aprovacao e verificacao integram as
competéncias da ERSE (...)”. (RRC)
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Resolucao de Conflitos

e Informacado ao consumidor/Alertas
 Tratamento de reclamacdes e de pedidos de informacao
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Informacao ao consumidor/Alertas

Hw. .4 Hirw..d

Angariacao Angariacao

.- mn’ Prﬂ’tfca." - | ﬂ"l‘I:i Pﬂiﬁfﬂ-u

Alguém o aborda dizendo que “tem que mudar de Algueém o aborda dizendo que tem uma oferta de

fornecedor para nao ficar sem gas ou eletricidade”. energia para Ihe apresentar e pede-lhe que assine um
documento que “apenas comprove que esteve presente
eIm sua casa’.

...a ERSE aconselha... ...a ERSE aconselha...

Mao acredite nesta historia! Nunca assine um documento sem o ler.

Os consumidores s6 devem mudar de fornecedor se Exija sempre e guarde copia do que assina.

quiserem e quando estiverem convenientemente Se tiver duvidas depois de ler, recuse assinar.

informados do novo contrato.

MNas vendas a distancdia, se assinar e se arrepender, tem 14
dias para resolver o contrato.

& ERSE e : © ERSE oo

Do
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Tratamento de reclamacgoes e de pedidos de informacao

Customer Relashionship Managment (CRM System)
A

ERSEFORMA

" fisico)

Carta, presencial, email, Livro de Reclamacgdes (eletrénico e

[
Reclamacdes J_
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Portal de

Servicos
- Solicitacao de esclarecimentos

a ER*/ao consumidor
- Informacdo ao consumidor

- Recomendacdes a ER —
Resposta/Solucdo a Muito
Imediata complexo?

*Empresa Reclamada
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Pedidos de

informacao

- Resposta/informacdo ao
consumidor

- Encaminhamento para outras
entidades competentes
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Apoio Técnico e
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Juridico
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Sancionatorio

Areas de conflitualidade:

e Mudanca de Comercializador
e Servicos Adicionais

* Vendas ligadas

e Call Centers

e Livro de Reclamacgoes



€ ERSE sz ERSEFORMA

Principais areas de conflitualidade — competéncia sancionatéria:

Regime Sancionatdrio do Setor Energético

Praticas Comerciais Desleais, no que respeita ao fornecimento de
Mudanga de comercializador eletricidade e de gas natural

Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial

X
Praticas Comerciais Desleais x

Servigos Adicionais TP . .
Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial X

Vendas Ligadas Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial X

Em infragdes quanto ao fornecimento de eletricidade e gas natural

Em infragOes praticadas por operadores e comercializadores de
eletricidade e gas natural sempre que nao esteja em causa a
comercializagao de eletricidade e gas natural

Call Centers

Sempre que as infragcdes sejam praticadas nos estabelecimentos dos
comercializadores de eletricidade e gas natural regulados pela ERSE X

Livro de reclamacgodes

Estabelecimentos que atendam ao publico no ambito da
comercializagao de eletricidade e gas natural que nao sejam
regulados pela ERSE
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Principais areas de conflitualidade no setor energético:

. Mudanca de Comercializador;
Il. Servicos Adicionais;

lll. Vendas ligadas;

IV. Call Centers;

V. Livro de Reclamacoes.
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Principais areas de conflitualidade no setor energético:

. Mudanca de Comercializador;
Il. Servicos Adicionais;

lll. Vendas ligadas;

IV. Call Centers;

V. Livro de Reclamacoes.



Mudanc¢a de Comercializador: o que é?

Conceptualmente, a mudanc¢a de comercializador é a
expressao da vontade do consumidor relativamente ao
gue o mercado tem para oferecer.

Em termos praticos, a mudan¢a de comercializador é...

" A transferéncia da responsabilidade contratual entre
fornecedores...

" numa data definida...

= com um consumo de energia determinado...

" em prazos e com regras proprias.
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Mudanc¢a de Comercializador

“A  mudanca de comercializador pressupbe a
representacdo do cliente pelo novo comercializador que
pretende passar a fornecer a instalacéo do cliente junto
da entidade encarreque da gestGo do processo de
mudanca de comercializador, mediante autorizacéo

expressa do cliente para o efeito.” (art. 143.2, n.2 3 do RRC-SE e 126.2,
n.2 2 do RRC-SNGN)

O Todos os consumidores podem escolher livremente o seu
comercializador.

O A mudanca de comercializador € isenta de custos para o
consumidor.
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Mudanc¢a de comercializador: Regime Sancionatdrio

\
\
ASAE

Regime Sancionatdrio do Setor Energético x

. Praticas Comerciais Desleais, no gue respeita ao fornecimento de eletricidade e de gas natural
Mudanca de comercializador X

“Yendas a distdncia e fora do estabelecimento comercial w

Regime Sancionatdrio do Setor Energético (Lei n.2 9/2013, de 28 de janeiro):
- Competéncia da ERSE (art. 2.9).

Praticas Comerciais Desleais (DL n.2 57/2008, de 26 de marco):
- Competéncia da ERSE (art. 19.9).

Vendas a Distancia e Fora do Estabelecimento Comercial (DL n.2 24/2014, de

14 de fevereiro):
- Competéncia da ASAE (art. 30.9).
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Regime Sancionatodrio do Setor Energético (RSSE):

Enquadramento normativo:

Lei n29/2013, de 28/01

[

-

Diretiva n.2 2009/72/CE
Diretiva n.2 2009/73/CE

Lei-quadro das Imposicao europeia

Entidades Reguladoras
Lei n.2 67/2013, de 28/08

Regulamento (UE) n.2

\ \\ / \1227/2011 y
Estatutos da ERSE Bases Setoriais
Decreto-Lei n.2 212/2012, de 25/09 Decreto-Lei n.2 29/2006, de 15/02

(Artigo 19.9) Decreto-Lei n.2 30/2006, de 15/02
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Regime Sancionatorio do Setor Energético (RSSE)

Visa punir as Infragdes Administrativas:

Rsefiim: Sancfgnatg”_" o a) A legislacdo que estabelece as bases dos setores
etor cnergetico (Lel n.= . . ’ . .
9/2013, de 28 de janeiro) da eletricidade e do gas natural, incluindo a

producao em regime renovavel;
b) A legislacio complementar e regulamentac3o;

c) As demais leis e regulamentos cuja aplicacdo ou
supervisao compete a ERSE;

d) Resultantes do incumprimento de
determinacdes da ERSE.

Artigo 28.9 - tipificacao no ambito do SEN
Artigo 29.9 - tipificacao no ambito do SNGN
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Entidades sujeitas ao poder sancionatorio

Entidades (art. 2.2/3 do RSSE):
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Noticias do llicito

Reclamagoes de consumidores

Denuncias de consumidores e empresas

Denuncias de outras entidades (V.g. DGEG) \

Supervisao ERSE

Auditorias

Acoes de fiscalizagao
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Acao da ERSE

Instrucao




Poderes de inquérito e de inspecao:

No exercicio dos seus poderes

sancionatdrios, a ERSE pode (art. 10.2 RSSE):

Das diligéncias é elaborado
auto, o qual é notificado aos
visados (art. 10.2/8)

m | | | | | |
Interrogar Ll Solicitar Procedera | | proceder 3 Requerer a Realizar
a entidade quaisquer documentos buscas, selagem dos colaboragao busca
regulada e LTSS e outros exames, locais das da domiciliaria
B pessoas elementos recolha e instalacdes Adml’nls.tra;ao ‘ ' ,
pessoas cujas de apreensao s Publica, Depende de
envolvidas decla.ragoes informacgao r\‘ecessaﬂf)s entidades mc!umdo decisdo do JIC
consideres a obtencao reguladas entidades
pertinentes de prova ou outras policiais
pessoas
coletivas

!

Dependem de decisao da
autoridade judicidria competente
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Decisao do Inquérito — Artigo 16.2 RSSE

4 )
INSTRUCAO - notificacio de Nota de llicitude ao visado, sempre que se conclua, com base nas
diligéncias efetuadas, que existe uma probabilidade séria de vir a ser proferida uma decisao
condenatdria

\_ J

4 )
ARQUIVAMENTO - quando as investigacdes realizadas nao permitam concluir pela possibilidade
razoavel de vir a ser proferida uma decisdo condenatodria

. J

Decisao condenatdria, em procedimento de transagao (Artigo 14.2)

.

Arquivamento do processo mediante imposi¢ao de condi¢oes (Artigo 15.2)
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Instrucao — Artigos 17.2 e 18.2

Pronuncia

Diligéncias

ERSE pode recusar com
fundamento em irrelevancia

complementares de

prova

(prazo ndo inferior a 20
dias uteis)

NOTA DE ILICITUDE

manifesta ou intuito

meramente dilatério
e

Individual para apresentacao
de esclarecimentos

Audiéncia oral

Erova

ERSE pode realizar
diligéncias

ravada e autuada por term

Pronuncia ao visado

complementares de

(prazo ndo inferior a 10 dias
uteis)
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Conclusao da Instrug¢ao — Artigo 21.°

[ DECISAO FINAL ]
Coima
Declara a existéncia da pratica de contraordenacao
Admoestacao
(Artigo 34.9)
N /
Decisao condenatdria, em Arquivamento do processo
Arquivamento procedimento de transacao mediante imposi¢ao de
(Artigo 19.9) condigoes (Artigo 20.2)
A —— - N
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Coimas aplicaveis — Artigo 32.2

Até 10% do volume de negdcios (n.2s 2, 3 e 4)

Primeiro ano de atividade — coimas até €1.000.000 (n.2 5)

Pessoa singular — até 30% da remuneragao anual (n.2 6)

Reincidéncia — montante da coima elevado ao dobro (Artigo 31.9)
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Sancoes Acessorias (art. 35.2 RSSE)

4 )
a) Interdicao do exercicio de qualquer atividade no ambito dos

setores regulados;
\_

VAN

>
b) Interdicdo do exercicio de cargo de administracdao ou de funcdes
de direcao nas entidades intervenientes nos setores regulados;

\_
r

VAN

c) Publicacao num jornal de expansao nacional

. J

Sanc¢oes Pecuniarias Compulsorias (art.
36.2 RSSE)
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Divulgacao das decisoes da ERSE — Artigo 52.2

e A ERSE deve publicar na sua
pagina eletréonica a versao
nao confidencial das
decisoes que tomar,
referindo se as mesmas estao
pendentes de recurso judicial

e A ERSE deve ainda publicar
na sua pagina eletronica as
decisoes judiciais de
recursos instaurados

e E R SE ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS s W&l EN | 30 Novembro 2017
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Praticas Comerciais Desleais (DL n.2 57/2008, de 26 de marco):

Art. 19.2 e 21.2: A autoridade administrativa competente para ordenar medidas
cautelares, fiscalizar, instruir processos de contraordenacao e aplicar coimas ou
sancoes acessorias é a ERSE, enquanto entidade reguladora do setor em que ocorre
a pratica comercial desleal,;

Art. 20.2: A ERSE pode ordenar medidas cautelares de cessacao temporaria da pratica
comercial desleal ou de proibicao prévia de uma pratica comercial desleal iminente
independentemente de culpa ou da prova da ocorréncia de um prejuizo real — a
aplicacao apenas esta sujeita a um juizo prévio de previsibilidade da existéncia dos
pressupostos da ocorréncia de uma pratica comercial desleal;

Art. 21.2: Elenco das contraordenacgoes, puniveis com coima.



Vendas a Distancia e Fora do Estabelecimento
Comercial (DL n.2 24/2014, de 14 de fevereiro):

Art. 30.2: Compete a ASAE a fiscalizacao, instrucao dos processos de
contraordenacao e aplicacao das coimas e sancdes acessorias;

Art. 31.2: Elenco das contraordenacdes, puniveis com coima (sendo que a
medida da coima varia consoante a infracao seja cometida por pessoa
singular ou pessoa coletiva);

celebrado entre a ERSE e a ASAE tendo em vista clarificar

as competéncias de ambas as instituicoes quanto a supervisao e aplicacao
do regime sancionatorio no setor da energia.



Servi¢cos Adicionais: o que sao?

“servicos prestados pelos comercializadores de energia
aos seus clientes, de forma associada a comercializagéo
de eletricidade e gas natural, designadamente os
incluidos na mesma fatura, que ndo correspondam
estritamente ao servico publico essencial de fornecimento
de energia.” (cf. Recomendacdo da ERSE n.2 01/2017)

O RRC-SE e o RRC-GN referem-se a “servicos opcionais”
(art. 8.2 de cada diploma).
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Principais areas de conflitualidade no setor energético:

. Mudanca de Comercializador;
Il. Servicos Adicionais;

lll. Vendas ligadas;

IV. Call Centers;

V. Livro de Reclamacoes.
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Servicos Adicionais: Regime Sancionatorio

Praticas Comerciais Desleais X
Servigos Adicionais
Vendas a distancia e Fora do Estabelecimento Comercial X

Praticas Comerciais Desleais (DL n.2 57/2008, de 26 de marco):
- Competéncia da ERSE (art. 19.9).

Vendas a Distancia e Fora do Estabelecimento Comercial (DL n.2 24/2014,

de 14 de fevereiro):
- Competéncia da ASAE (art. 30.9).
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Principais areas de conflitualidade no setor energético:

. Mudanca de Comercializador;
Il. Servicos Adicionais;

lll. Vendas ligadas;

IV. Call Centers;

V. Livro de Reclamacoes.



Vendas ligadas: DL n.2 24/2014, Vendas a distancia e Fora do
Estabelecimento Comercial

Artigo 27.2

Vendas ligadas

1 - E proibido subordinar a venda de um bem ou a prestacéo de um
servico a aquisicdo pelo consumidor de um outro bem ou servico
junto do fornecedor ou de quem este designar.

2 - O disposto no numero anterior nGo se aplica sempre que
estejam em causa bens ou servicos que, pelas suas caracteristicas,
se encontrem entre si numa relagéo de complementaridade e esta
relacdo seja de molde a justificar o seu fornecimento em conjunto.
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Vendas Ligadas: Regime Sancionatdrio

. Vendas a distancia e Fora do Estabelecimento Comercial
Vendas Ligadas X

Vendas a distancia e Fora do Estabelecimento Comercial (DL
n.2 24/2014):

— Competéncia ASAE (art. 30.9);

— Punivel com coima entre €500,00 e €3,700,00 (pessoa
singular) e €3,500,00 e €35,000,00 (pessoa coletiva) - art.
31.2,n.9 1, al. c) e 2, al. c).
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Principais areas de conflitualidade no setor energético:

. Mudanca de Comercializador;
Il. Servicos Adicionais;

lll. Vendas ligadas;

IV. Call Centers;

V. Livro de Reclamacoes.



Call Centers:

O DL n.2 134/2009, de 2 de junho (uitima alteragso: DL n.2
72-A/2010, de 18 de junho) estabelece o regime juridico
aplicavel a prestacao de servicos de promocao,
informacao e apoio aos consumidores e utentes,
através de centros telefonicos de relacionamento
(call centers).
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Call Centers: Regime Sancionatorio

Em infragGes no que respeita ao fornecimento de eletricidade e
gas natural

Call Centers

Em infragOes praticadas por operadores e comercializadores de
eletricidade e gas natural sempre que ndo esteja em causa a X
comercializagdo de eletricidade e gas natural

DL n.2 134/2009:

— Competéncia ERSE, enquanto entidade reguladora setorial
(art. 11.¢, n.2 1);

— Competéncia supletiva da ASAE (art. 11.2, n.2 3).



Livro de Reclamacgoes:

O DL n.2 156/2005, de 15 de setembro (uitima
alteracdao: DL n.2 74/2017, de 21 de junho) Institul a
obrigatoriedade de existéncia e
disponibilizacao do livro de reclamacoes,
nos formatos fisico e eletronico.
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Principais areas de conflitualidade no setor energético:

. Mudanca de Comercializador;
Il. Servicos Adicionais;

lll. Vendas ligadas;

IV. Call Centers;

V. Livro de Reclamacoes.
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Livro de Reclamacgoes: Regime Sancionatorio

Sempre que as infragdes sejam praticadas nos estabelecimentos
dos comercializadores de eletricidade e gas natural regulados pela
ERSE X

Livro de reclamacgoes

Estabelecimentos que atendam ao publico no ambito da
comercializagdo de eletricidade e gas natural que ndo sejam
regulados pela ERSE X

A ERSE é competente para proceder a fiscalizacao e instrucao dos processos e a aplicacao de
coimas e sancdes acessorias relativas a contraordenacdes praticadas nos estabelecimentos
dos comercializadores eletricidade e gas natural, regulados pela ERSE, compreendendo estes
ultimos os estabelecimentos operados pelos préprios dos comercializadores (identidade
juridica), bem como os operados por terceiros que, sendo meros agentes contratados
(regime de exclusividade juridica), incluindo sociedades detidas ou pertencentes ao grupo
em que se insere o referido comercializador de energia, constituam uma extensao do
proprio infrator.



ERSE

ENTIDADE
REGULADORA
DOS SERVICOS
ENERGETICOS

O CONHECIMENTO INDISPENSAVEL
PARA ESCLARECER O CONSUMIDOR

ERSE[@RVA

EDIFiCIO RESTELO
Rua Dom Cristévdo da Gama, 1, 32
1400-113 Lisboa
Portugal Phone: +(351) 21 303 32 00
Fax: +(351) 21 303 32 01 . e-mail: erse@erse.pt
url: http://www.erse.pt

OBRIGADA!
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