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1. Propostas contratuais — Ofertas publicas



e

“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 informagoes:

a)
b)

)
d)
e)

Identificagao 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 condi¢cdes de pagamento das faturas associadas ao contrato.

Informacao mais recente sobre a rotulagem de energia elétrica comercializada.

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

IIA

mudanca de comercializador pressupde a representacao do cliente pelo novo

comercializador (...), mediante autorizagao expressa do cliente para o efeito.” (RRC)



Propostas contratuais - Ofertas publicas e

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

“E desleal qualquer pratica (..) 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.”

“Sao desleais em especial: (...) As praticas comerciais enganosas e as
praticas comerciais agressivas (...).”



Propostas contratuais - Ofertas publicas e

Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial

Vs.
Praticas comerciais desleais

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

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

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.

A omissdao de informacdao sobre requisitos substanciais para a
decisao em contratar.



e

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

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

* Momento, local, natureza e persisténcia da pratica.

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

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

 Transmitir a impressao falsa que o consumidor ja ganhou ou vai ganhar um prémio
Oou vantagem.
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2. Informacao Pré - Contratual



Informacoes Pré-Contratuais e

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 confirmacdo em papel (ou outro suporte
duradouro se o consumidor concordar).

* As informacdes 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.



e

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.

Identificagao do comercializador e da oferta (incluindo contactos) — |

Caracterizagao especifica da oferta: duracdo, validade da oferta, periodos de fidelizacao,

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

e existéncia de servicos adicionais = Il

Caracterizacdo do fornecimento: incluindo CPE e/ou CUI, preco e indexacao (se
existente) =1l

Informacgao especifica ao consumidor: informacao sobre tarifa social e acesso a condicao

de cliente com necessidades especiais - IV



Ficha contratual padronizada — Parte |

Parte | - IDENTIFICAGAO DO COMERCIALIZADOR E DA OFERTA

Identificar o

Comercializador (fornecedor) | «Designagio comercial do comercializador, conforme inscrito no contrato de

fornecimento» comercializador

Oferta comercial (designacdo) | «Designacdo completa da oferta comercial disponibilizada» Identificar a oferta

Segmento da oferta «Especificacdo do segmento a que a oferta se destina (p.e., Baixa tenséo, clientes
particulares com poténcia até 6,9 kVA e Baixa pressao, clientes particulares até 2.°
escaldo de gas natural)

Contactos comerciais, para «ldentificagc@o dos contactos comerciais a utilizar com o comercializador, incluindo os

reclamacao e pedido de que séo especificos da oferta comercial e 0s que séo de utilizacdo genérica»

informacéo Identificar os contactos
o o L ) ) comerciais e

Cont.acto para §SS|stenC|a <<Id§nt|f|c§gao d(.)s contactos para comunlcagfio de avarias ou necessidade de operacionais da oferta

técnica ou avarias assisténcia técnica e mencao de custo associado»

Contacto para leituras de «ldentificac@o dos contactos para comunicacao de leituras e mencgéo de custo

contador associado»
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Ficha contratual padronizada — Parte |l

Parte Il - CONDICOES ESPECIFICAS DA OFERTA

Fornecimento O Eletricidade O Gé&s natural O Dual (Elet.+Gés Natural)

Duragdo meses ou até a data de (ddmmaaaa)

O Renovagdo automatica

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

Fidelizagéo O N&o O Sim, por meses

Beneficio associado:

Custo quebra de fideliza¢o:

Indexagdo de prego O Preco indexado na eletricidade O Prego indexado no gés natural
Faturagao Periodicidade
Pagamento até dias da emisséo da fatura

O Fatura eletrdnica obrigatéria

0 Modalidade de pagamento fixo

Meio(s) de pagamento (identificar todos os disponiveis)

Preco diferenciado? OO Ndo O Sim

Se sim, quais 0s que tém custo adicional:

Prazo de resposta a dias Uteis

reclamagoes ~ .
OO Sem compensagéo OO Com compensagéo

Valor da compensagao: €
Servigos adicionais «Especificacao do servigo»
Custo mensal de €

Caracterizar o fornecimento (ou
o servico), incluindo a duragao

Validade da oferta

Fidelizagdo na oferta

Detalhes da faturacdo na oferta

Meios de pagamento na oferta

Tratamento de reclamagodes na
oferta

Servicos adicionais associados a
oferta



Ficha contratual padronizada — Parte Ili

Parte lll.ele - Fornecimento de ELETRICIDADE

Identificar o local

de consumo

CPE @ PT

Poténcia contratada

Preco total @ , para fornecimento indicativo de 100 kwh/més
Preco atual da energia [ Fixo, de

[ Indexado, a

Calculo do preco indexado:

Informacédo do indexante disponivel em:

Opcgéao tarifaria

[ Simples [ Bi-horaria [ Tri-horaria [ Outra:

Emissdes de CO2

g CO2/100 kWh, de acordo com ultima informacao anual

Parte lll.gn - Fornecimento de GAS NATURAL

Identificar o prego e a
forma de perceber,
incluindo indexagdo (se
existir)

cul® PT

Escaldao de consumo

Preco total @ , para fornecimento indicativo de 100 kWh/més
Preco atual da energia [ Fixo, de

[ Indexado, a

Calculo do preco indexado:

Informacéao do indexante disponivel em:




Ficha contratual padronizada — Parte IV

Parte IV - Informagao ao CONSUMIDOR

TARIFA SOCIAL

CLIENTES COM
NECESSIDADES ESPECIAIS

zlnformag do sobre as condigdes de aplicacao da tarifa social, atribuicao
dos mesmas e meios de contacto com o comercializador para este efeitos

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

Informagao sobre o acesso a
tarifa social

Informacgado sobre o acesso a
condigao de cliente com
necessidades especiais
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3. Contrato de fornecimento de energia



Contrato de fornecimento de energia e

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 ndo escrita, nos
termos da legislacdao aplicavel em matéria de vendas a distancia e fora do estabelecimento
comercial.

Venda a distancia

 “Contrato celebrado entre o consumidor e o (...) prestador de servicos sem a presenca fisica
simultdnea de ambos (...) mediante a utilizacdo exclusiva de uma ou mais técnicas de
comunicacao a distancia (...), incluindo a propria celebracao.”

Venda fora do estabelecimento comercial

 “Contrato que é celebrado na presenca fisica simultdnea do (...) prestador de servicos e do
consumidor em local que ndo seja o estabelecimento comercial daquele, incluindo os casos
em que é o consumidor a fazer uma proposta contratual, (...).”
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Por regra € um contrato de adesdao (as condicoes gerais sao pre-formuladas e o
consumidor sé pode aderir ou ndo na totalidade, sem discutir o seu conteudo).

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.

Os comercializadores em regime de mercado devem enviar a ERSE, para sua apreciacao
prévia, as condi¢cdes contratuais propostas e divulga-las publicamente, pelo menos nas
suas paginas na Internet. A ERSE nao aprova, nem homologa as condi¢6es contratuais.

As condicdes gerais dos contratos de fornecimento a celebrar entre os comercializadores
de ultimo recurso e os clientes em baixa tensdao e média tensdo (eletricidade) e os
clientes em baixa pressdo com consumos anuais até 10 000 m3 devem conter um
conjunto minimo de informacdes, j2 aprovado pela ERSE.




Conteudo minimo do contrato

A identidade e o endere¢o do comercializador, bem como o codigo da instalacao de
consumo.

Os servigos 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.

Outro 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 informacoes sobre os direitos dos consumidores, incluindo sobre o tratamento de
reclamacodes e os meios de resolucao de litigios disponiveis.



Conteudo minimo do contrato

As informagoes sobre as tarifas e pregos e outros encargos aplicaveis.

A duragao do contrato, as condigoes de renovagao ¢ o termo do contrato e dos servicos
que lhe estejam associados, bem como as condi¢des de rescisao, especificando se a
rescisao importa ou ndao o pagamento de encargos e a sua forma de calculo.

Os meios de pagamento 20 dispor dos clientes.
Os prazos maximos de resposta a pedidos de informagao reclamacgoes.

As compensagoes aplicaveis em caso de incumprimento dos padroes de qualidade de
servigo estabelecidos e contratados.
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4. Principais competéncias da ERSE



Principais competéncias da ERSE e

*Verifica o cumprimento

Aprova

das regras
- regulamentos > Fixa tarifas e *Supervisdo de mercados
Regulamentagao e outr0§ atos Regulagao precos Supervisdo eInspegdo aos registos de
normativos reclamagdes e

tratamento de
reclamagées

L y

N

Promove a 2 pedido do
Resoluciio de arbitragem Regime que aplicar EOETIE,
conflitos Recomenda . s . coimasou Parlamento,
solucdes sanclionatorio outras sangdes AdC, DGC,

Emite pareceres

acessorias DGEG, Tribunais

etc.




Principais competéncias da ERSE

" Diretivas europeias
Legislacao setorial

Regulamentagio Legisla¢do de
: protecao do utente
e do consumidor

 Forma e caracteristicas do contrato
* Ficha contratual padronizada
* Propostas contratuais - Ofertas publicas

*Regulamentos de Relagcdes Comerciais



Principais competéncias da ERSE

Supervisao

e Envio de informacao a ERSE
* AcOes de fiscalizacdo/inspecao
* Recomendacoes



e

“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¢gdes contratuais propostas (...).”

“Os comercializadores devem enviar a ERSE, a seguinte informac¢ao sobre precos:
a) A tabela de precos de referéncia que se propdem praticar, com a periodicidade
anual e sempre que ocorram alteracoes.

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) Numero de clientes que no més findo solicitaram a mudan¢a de
comercializador, por carteira de comercializador de destino e de origem. (...).”

_



e

“Identificar, para posterior atuacdo, as entidades que infrinjam as leis e regulamentos
sujeitos a fiscalizacdao da ERSE.

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 regulacdo, designadamente aos
comercializadores.” (Estatutos da ERSE)



e

Recomendacoes

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

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

“Sempre que o entenda necessario, a ERSE pode formular
recomendacgoles ao operador da rede de transporte, aos operadores
das redes de distribuicao, aos comercializadores de ultimo recurso e
aos comercializadores, no sentido de serem adotadas acoOes
consideradas adequadas ao cumprimento dos principios e regras
consagrados nos regulamentos cuja aprovacao e verificacao integram
as competéncias da ERSE (...)”. (RRC)



Principais competéncias da ERSE

Resolucao de
Conflitos

Informacao ao
consumidor/Alertas

* Tratamento de reclamacdes e
de pedidos de informacao



020 Y

Informacgdo ao consumidor/Alertas

Hw...d

Angariacao
.«.8 Md prdtica...

Alguém o aborda dizendo que “tem que mudar de
fornecedor para nao ficar sem gas ou elefricidade”.

...a ERSE aconselha...

MNao acredite nesta histdria!l

Os consumidaores s6 devern mudar de fornecedor se
quiserem e quando estiverem convenientemente
informados do novo contrato.

© ERSE oot

o020 ¥

Angariacao

««s@ Md prdtica...

Alguém o aborda dizendo que tem uma oferta de
energia para lhe apresentar e pede-lhe que assine um

documento que "apenas comprove que esteve presente
em suacasa’.

...a ERSE aconselha...

MNunca assine um documento sem o ler.

Exija sempre e guarde copia do que assina.

Se tiver duvidas depois de ler, recuse assinar.

Mas vendas a distancia, se assinar e se arrepender, tem 14
dias para resolver o contrato.

© ERSE o




Carta, presencial, email, Livro de Reclamagdes (eletrénico e fisico)

4 I !
- Solicitagdo de esclarecimentos a ER*/ao
consumidor
- Informagdo ao consumidor
- Recomendagdes a ER Analise/
Tratamento
\

Pedidos de
informacao

= |

Sim

-

- Resposta/informacgdo ao consumidor
- Encaminhamento para outras entidades
competentes

o

Resposta/Solucdo Imediata Muito complexo?

Customer Relashionship Managment (CRM System)

> Apoio Técnico e Juridico

Tratamento de reclamacgoes e de pedidos de informacgao



Principais competéncias da ERSE

Sancionatorio

Areas de conflitualidade:

* Contratacao inicial
 Mudanca de Comercializador
* Servicos Adicionais



Regime Sancionatério do Setor Energético

Praticas Comerciais Desleais, no que respeita ao
VR G e e [r41 1o fornecimento de eletricidade e de gas natural

Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial

Praticas Comerciais Desleais

Servicos Adicionais . ae ia . . .
¢ Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial

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

Livro de reclamagodes gas natural regulados pela ERSE

Estabelecimentos que atendam ao publico no ambito da
comercializagao de eletricidade e gas natural que nao sejam
regulados pela ERSE




Mudanc¢a de comercializador: Regime Sancionatdrio

Regime Sancionatdrio do Setor Energético

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

Vendas & distdncia e fora do estabelecimento comercial %

Regime Sancionatério 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 mar¢o):
- Competéncia da ERSE (art. 19.9).

Vendas a Distancia e Fora do Estabelecimento Comercial (DL n.®
24/2014, de 14 de fevereiro):
- Competéncia da ASAE (art. 30.9).



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

O RRC-SE e o RRC-GN referem-se a “servicos opcionais” (art. 8.2 de cada diploma).



Principais competéncias da ERSE

Servicos Adicionais: Regime Sancionatoério

Praticas Comerciais Desleais X

Servigos Adicionais

Vendas a distancia e Fora do X
Estabelecimento Comercial

Praticas Comerciais Desleais (DL n.2 57/2008, de 26 de mar¢o):
- 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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OBRIGADA!



