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Conceitos: Servico Publico e Servico Universal

Considera-se servico publico toda a atividade destinada a satisfazer as
necessidades de interesse geral, fundamentais para toda a comunidade.

O fornecimento de eletricidade e de gas natural sao servicos publicos
essenciais (Lei n.2 23/96, de 26 de julho).

A prestacao de servicos publicos deve orientar-se por principios de
igualdade no acesso e no tratamento, de continuidade e qualidade,
adaptando-se as necessidades que visa satisfazer.
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DOS SERVICOS ENERGETICOS

Eletricidade: “Os Estados-Membros devem impor as empresas de distribuicdo
a obrigacdo de ligarem os clientes as respetivas redes, (...).” “Os Estados-Membros
devem garantir que todos os clientes tenham direito ao fornecimento de

eletricidade (...).”

Obrigacao de ligacao + Obrigacao de fornecimento =

Gas natural: “Os Estados-Membros devem garantir
qgue todos os clientes ligados a rede de gas tenham direito
ao fornecimento de gas (...).”

.1"
W |
-«

Obrigacao de fornecimento dos clientes ligados a rede = ¢ Serv_i;o Publico i |

' -
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Contrato unico vs duas empresas: comercializagio e distribuicio

O relacionamento comercial com os clientes é assegurado pelo comercializador, com quem é
celebrado um contrato de fornecimento de eletricidade e/ou de gas natural.

As matérias relativas a ligacoes as redes, avarias e leituras dos contadores podem ser
tratadas diretamente com o operador da rede, a cujas redes a instalacao do cliente se
encontra ligada, devendo ser devidamente informado pelo seu comercializador.

Porqué?
Liberalizacao do mercado da energia faz-se ao nivel da comercializacao.

A distribuicao de eletricidade e de gas natural sdo objeto de concessao de servico publico em
regime de exclusividade.

Comercializacao Distribuicao
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DOS SERVICOS ENERGETICOS

Contrato unico Vs duas empresas: comercializagio e distribuigdo

O que implica?

Para garantir o fornecimento de energia aos seus clientes, os comercializadores sao
obrigados a celebrar um contrato para o uso de redes e das infraestruturas com os
respetivos operadores, concessionarios de cada rede e infraestrutura.

O comercializador paga diretamente aos operadores das redes de distribuicao a tarifa de
acesso a rede devida por todos os seus clientes, cobrando posteriormente esses valores na
faturacao apresentada aos seus clientes.

Em caso de incumprimento de um padrao de qualidade de servico por parte do operador
da rede de distribuicao, com direito a compensacao, esta sera paga diretamente pelo
comercializador, normalmente através de crédito na prépria fatura, exercendo depois o
seu direito de regresso junto do operador de rede.
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Com quem celebrar contrato de fornecimento

Comercializadores:
O fornecimento de eletricidade ou de gas natural deve ser contratado com um
comercializador.

Sao comercializadores os que obtém o respetivo registo junto da Direcao Geral de
Energia e Geologia.

Todos os consumidores de eletricidade ou de gas natural podem escolher o seu
comercializador no mercado liberalizado.

Comercializadores de Ultimo Recurso (CUR):

Os clientes economicamente vulneraveis podem optar entre um comercializador livre e
um CUR (precos regulados pela ERSE).

O CUR deve ainda celebrar contrato em locais onde nao exista oferta no mercado ou em
situacao de impedimento para o exercicio da atividade pelo comercializador livre.
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DOS SERVICOS ENERGETICOS

Com quem celebrar contrato de fornecimento

Comercializadores de Ultimo Recurso (CUR):  Obrigagio de fornecimento

* (Clientes economicamente vulneraveis.
 Consumidores cujo comercializador se encontre impedido de fornecer energia.
e Consumidores em locais com auséncia de ofertas no mercado.

Comercializadores: Obrigacao de apresentacao de propostas de fornecimento

* Informacao prévia sobre os tipos de fornecimento oferecidos.

» Ofertas publicas para os clientes em baixa tensao normal — BTN (eletricidade) e/ou baixa
pressdo com consumos anuais até 10 000 m3 (gas natural) — pelo menos na internet.

e Conteudo minimo das propostas contratuais®.
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Ficha contratual padronizada*™

Visa harmonizar a informacao pré-contratual e contratual prestada pelos comercializadores
aos consumidores:

* Permite uma maior transparéncia nas ofertas em mercado
 Melhor assimilagao da diversidade das ofertas
* 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:

 Abrange as fases prévia (informacao pré-contratual) e da contratacao (integra o
proprio contrato, apds a sua celebracao).

« E centrada nos aspetos principais das ofertas em mercado.
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DOS SERVICOS ENERGETICOS

A ficha contratual padronizada aplica-se:
e Atodos os consumidores de eletricidade em BTN

 Atodos os consumidores de gas natural em baixa pressao - consumo anual até 10 000 m3.

E divide-se em 4 partes principais:

| - Identificacdo do comercializador e da oferta (incluindo contactos)

* |l - Caracterizacdo especifica da oferta: duracdo, validade da oferta, periodos de

fidelizacao, condicOoes 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 indexacdo (se

existente)

* |V - Informacdo especifica ao consumidor: informacdo sobre tarifa social e acesso a

condicao de cliente com necessidades especiais
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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 (designagéo)

Segmento da oferta

«Especificagdo do segmento a que a oferta se destina (p.e., Baixa tensao, clientes

«Designacéo completa da oferta comercial disponibilizada» \\
Identificar a oferta

particulares com poténcia até 6,9 kVA e Baixa pressao, clientes particulares até 2.0 __~
escaldo de gas natural)

Contactos comerciais, para
reclamacéo e pedido de
informacéo

«ldentificacdo dos contactos comerciais a utilizar com o comercializador, incluindo os
que séo especificos da oferta comercial e 0os que sdo de utilizagcdo genérica»

\

Contacto para assisténcia
técnica ou avarias

«ldentificacdo dos contactos para comunicacéo de avarias ou necessidade de
assisténcia técnica e mencéo de custo associado»

Identificar os contactos

comerciais e operacionais da

Contacto para leituras de
contador

«ldentificacdo dos contactos para comunicacao de leituras e mencgao de custo
associado» ~

oferta
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Ficha contratual padronizada — Parte Il

Parte Il - CONDICOES ESPECIFICAS DA OFERTA

Caracterizar o fornecimento

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

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

0O Renovag&o automatica

Validade da oferta O Permanente [0 Promocional, até (ddmmaaaa)

—— Validade da oferta

Fidelizacdo O N& 0O Sim, por meses

Beneficio associado:

Custo quebra de fidelizacéo:

Fidelizagdo na oferta

Indexagé&o de preco O Prego indexado na eletricidade O Preco indexado no gas natural
Faturagao Periodicidade
Pagamento até dias da emissdo da fatura

Detalhes da faturagao na oferta
[ Fatura eletrénica obrigatdria

O Modalidade de pagamento fixo

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

Preco diferenciado? O Ndo O Sim

Se sim, quais 0s que tém custo adicional:

Prazo de resposta a dias diteis Tratamento de reclamagoes na

reclamagdes ) ) oferta
O Sem compensacdo 0 Com compensagéo

Valor da compensagéo: €

Servigos adicionais associados

Servigos adicionais «Especificagéo do servigo» .
a oferta

Custo mensal de €
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Ficha contratual padronizada — Parte Ill

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
O Indexado, a —— Identificar o prego e a forma de
Calculo do preco indexado: perceber, incluindo indexagao
Informagéo do indexante disponivel em: / (Se eX'St'r)
Opcéo tarifaria O Simples 0 Bi-horaria O Tri-horria [ Outra: ,/
Emissdes de CO2 g C0O2/100 kWh, de acordo com ultima informagé&o anual /
/
Parte lll.gn - Fornecimento de GAS NATURAL / /

4
cur® PT
Escaldo de consumo /

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

Prego atual da energia O Fixo, de /

O Indexado, a

Célculo do preco indexado:

Informacdo do indexante disponivel em:
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ERSEFORMA

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=

Informacdo sobre o acesso a
tarifa social

Informacao sobre o acesso a
condicao de cliente com
necessidades especiais
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Exemplos de ficha padronizada

Original

Atendimento a clientes 808 5353 53 ndimento
& s 22 horas/dias tels Shmnnmm;%.?m 808535353
energia.edp.pt energia.edp.pt
FICHA NORMALIZADA DE OFERTA DE FORNECIMENTO DE ENERGIA P—
rorat maaelr <onsume Tomal
1. IDENTIFICACAO DO COMERCIALIZADOR E DA OFERTA Energy2move sicosemad % prorns Bn= ,:"‘:“;';, "':‘“r;';";:'
© EDP Comercial - de Energia, 5.4 Pregos Eletricidade
Oferta comercial {designagio) [JCasa [Negécios []CasaTotal [INegciosTotal [Condominios [fOutra:____Energy2mave i
Segmento da oferta [sParticulares  [»Baixa tensdo normal, poténcias contratadas de 1,15 kvA 2 414 KA lval (kW] (Efiah/ms) Ieimts) (Ems) [6fkwnmés) [ i)
[CmMegécios [ Baixa pressio inferior, escaldes de consumo 1,2, 3ed.
Contactos comerciais, para reclamagio thch:i!lehlm!ﬂl!!ﬂﬂ (dias tes s Bh 35 220, custo s uma chamada |na|],ell| energia.sdp.pt
& pecdade nforrcln 3,45 174 0,0654 219 199 0,0401 235 131
Assisténgia téenica Eletricidade: 800 506 506 (chamada gratuits, 24h) | Gds Natural: _cansuite s taneis abaiio wumda,ama,uhj 46 214 0,0635 192 21,2 0,0382 284 129
Leituras do contader Eletricidade e Gés Natural: 800 105 353 chamada gratuita, 24h) 575 252 0,0621 6,2 26 0,0369 33,1 12,7
69 02 0,0610 54,9 239 0,0359 192 12,6
2. CONDIOES ESPECIFICAS DA OFERTA Bi-hordria 10,35 444 0,0589 799 279
Fornecimento [MEletricidade [ Gésnatural [CJDual (Eletricidade+Gds Natural] 138 599 0,0582 107,4 12,0
Duragio 12 até & data de, ! = i 17,25 794 0,0580 141,5 36,1
Validade da oferta P O até 20,7 1131 0,0576 197,6 40,1
Fidelizacio [Mhge [] Sim, por, meses. Beneficic ————  Custo quebra de fidel
Indexagio de prago [ Prego indexado na eletricidade [ Prego indesado no gés natural [M'sem indexagio de pregos
Peberacth Pesiodicidsde: [PMenssl [Hhimesusl [ Anust ) 76 1731 0,0707 300,7 57,7
Modalidade de pagamento:  [|Fisa [ Até dias daemissSo da fatura [ Fatura eletrdnica obrigatéria Tri-horéria 345 2185 00707 3823 6.7
28 0,0703 484,
Meiols) de pagamento [MDébito Direte ] Multibanco, payshop, agente ou CTT 44 Lt 2 5 1A/
Prego diferencizdo? [ NSo [[] Sim  Se sim, quais os que tm custo adicional:
Prazo de resposta a reclamagdes. 15 diss iiteis O [ Co
Valor F18€ para poté inferiores ou iguais a 20,7 kVA I 182
[*'30€ para poténcias contratadas superiores ou iguais a 27,6 KvA ou escalio 3e 4
Servigos adiclonais Custo mensal €
3. FORMECIMENTO DE ELETRICIDADE E GAS NATURAL
ELETRICIDADE cPE™  pT _ _ _ _ _ Tarifa social: [ N80 []sim
Poténcia contratada Prego tetal™ €, para fornecimento indicativo de 100 kWh/més
€, para KWh/més
Prego atual da energia! o €kWh B Indexad, Cilculo do prego indexada:
e disponivel em;
OpeHo tarifiria [fsimples [MBihoréria [ Tri-hordria
Emissdes de £O; 10.949 g C0/100 kWh, de acordo com (it o | (exceto Cass ™ Verde com isses)
GAS NATURAL  cur™ M ___ Tarifa social: [JNso []sim
Escalio de consumo [ Preqototal™ €, para fornecimento indicativo de 100 kWh/més
Prego total® £, para f de KWh/més
Preco atual da energia®! [Fiun, de Consurtes tanem smmive €/kWh =] Indexadn 3, _ s Cilculo do prego indexado;
Informaggo do indexante disponivel em:
4. INFORMAGCAD AD CONSUMIDOR
Tarifa Social @ ASECE: As condigfies de s30: a) ter poténcia inferio | m h:l! d permanente & b
d:rdeundusmgulnisqﬂusdakpnmgc i el A gubektlo sorial e ¥ ]
e familla; inwalidez ou F o v=|h|u= Cuonio:e =nnu:dr= =m nenhumdmn lpo\us podeumbemw\klnrmduwnlw sor.lllsseﬂur
ao ima. Nas social /ASECE | méximo & revisto
elas entidah Jigo! gmer\elﬂa.ﬂﬁl . Para o gis l diges s3o: a) ter o
1m|2namleslﬂév|dapem\anmeh]ben!ﬂdlu!umunssﬂm poics da I ua:idnsus: | de
insergdo; Subsidio social de desemprego; 19 escal3o de abona de familia ou Pens30 social por Im\ld!z Descubra a5 condigh ivels para si
ou para al;u&npumdnr,unmudm muusmssssr.sm nas kojas & agentes EDP.
Fessdontle M‘ total ot i R i docz
al 15 - !I.I H ol ;] io d i [t
m;g.'.“mma o] e i podi m:-'! S 5 sobrvive ou gt Madhorr o9
fi p coma cliente com necessidades es irsea
ouigoer s s st B Yl g s Decaregi MEdI o disponivel reiaedpate m;ﬁm“
juntamente com a Declaragio Médica, para: Rua Plo Norte n® 104, 1993 034 Lishoa.
i i d
iz indicativa da 100 KWh por i s,
periodas um a
g e g iy | do i oty

" éelio indicad e & obtido subtrainds a0 prego total ds eneqgis o custo com as tarifas de acesso & redes.

H " dlio | dos
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Exemplos de ficha padronizada
' ‘ Ficha contratual padronizada

Tarifa e-luz & e-gas cuere

E=TEm [ Escaldo 1 [ Escalio2 O Escalio 3 [ Escalio 4
o de consuma
= T & Poténcia contratada [ 2.5 kVA [ 4.60 kA O 575 kVA O esokva
Parte | - Identificacdo do comercializador e da ofe 0 102s1vA 0 1250 1vA O 172514 O 2070kva
Comercializador ENDESA Energia S.A. - Sucursal
54 Energia S.A.-Su Portogel Prego total Prego total calculado para i indicativo d 65 (consultar tabela de pregos)
N a-luz
Oferta comercial Tarifa e-
Total (Eur100RWh/mésh
Tarmo Termo Frego
Contratada
ai i 1, 4 Digtribui Ba EDP {Euridia} {EueikWh)
“ i Sarico Unierat Libbsgas, ashaniss, Seto o Tapusaée. Chenie Bav Tonado Noxmat o WA o) (s imdmn) Pt
Segmento da oferta poténcias contratadas entre 3,45 KVA & 20,7 KVA. Tarita axclusive para ederanms online que optem por fatura
digital & pagamento através de débito direto. 345 0,1750 01764 20,06
480 0,2296 01764 2150
I 9 575 02817 01754 bY)
Contactos comerciais, B 800 10 10 33 {todos os dias das 8h &s 23h, chamada gratuita) 890 0.3326 01754 uji
p::d':d?dem B apoio.cliente@endesa.pt 10,35 0,4897 01754 28,36
e rmagao . I o 13,80 0,6496 01754 32,58
B Lojas do Cidaddo Lisboa (Laranjeiras) e Porto Praco da Ensrgia 1728 /8084 01754 3830
Tabela de precos 20,70 0,9648 01764 4091
Eletricidade Gas v
Contacto para assisténcia 800 508 508 EDP Gés Serv. Universak 800 215 215 Setgés: 800 273 030
técnica ou avarias {todos os dias, 24h, L-hmgn- 800 201 722 Tagusgés: 800 500 005
hamiad ita) i 800 200 157 (todos os dias, 24h, chamada gratuita) Turmo Fiis Termo Energia Prego Total (Eur/100KWhimis)
f—_— {Eurrdia) {Eurikih)
lantes de desconta)  |antas de desconto) 12% sobre Total da Fatura
Eletricidads Gas {sobre Tarmo Fixo & Termo de Energial
Contacto para leituras 800 507 507 EDP Gés Serv. Universal: 800 215 215 Setgés: 500 273 030
de contador {todos os dias, 24h, thmgu 800 201 722 Tagusgés: 500 500 005 1 0,0626 0,0811 7.08
h i ita) iagas- 800 200 157 (todos os dias. 24h, chamada gratuita) z 00208 00577 787
3 01331 0.0528 817
4 0,1620 00521 886
Parte Il - Condi¢oes especificas da oferta Opgao Tarifaria Simples
Fomacimento Ol ke O Gés Emissdes da CO, 51.170 g CO/100 kWh, de acorde com dltima informagdeo anual.
12 meses = -
Duracio Parte IV - Informacao ao consumidor
# Renovagio automética
A Lai do Orgamanspar 2016 Lai -AC/201, pracece  tcagbes o eocessamansa s snbuiic ca s sociis o Barkidacs o co
N N - ~ X s Nl do oo gun st <80 s o fama asrticn, o 8 1 da o do 2016 o Dragio Gaal o Erpia o Goclogia
Sl ofF Ll até 30 de de 2016 L"ffﬁm_f’..'om.%«u’;m ‘_d-_u‘mnminq: mnwumpgguanﬁ-.gmm@"u:-m:
do cac ano, da condigdo da clienta firal i sdnartval, nas T"_:g?iu:' ke 3 63 diiposto nas
= ' "::.qtl--' nstit i da hutorriacs Trbusira o Aduneira um
o 5 tmrify sacial do urict s s insfifuistes do sugumnGa s s prazo o 30 das.
Fidelizagao Beneficio associado: guu--umn.ms.&ldowr m"_m
1 dosns, N
‘Custo quebra de fidelizagio: Nao se cobrara nenhum custo par quebra de fidelizagao. Fi mm-m: ml-ldir:'ﬂn
) Subsidn socal do dozempregs,
2 tbang dn famil,
5 Poraba social do imlides,
Indexacio de prego Os pregos podero ser stualizados por IPC a 1 de janeiro de cada ano. . 8 Prmsic sousl e welion. . . _
& mﬂumﬂm warificado o damiciia fiscal do fular o ia, b o coobitants qus
o aufram rondimanto. (Consubi os vikrns da mn—.-pqnmmw
Periodicidade mensal Cuem tam &dnn.ms.udo Gis Natural? .
T Pagamento até 20 dias da emiss&o da fatura ;'m;ﬁld- igoaze, :
Fatura digital obrigetoria NG @ sim T et sn g Tk
5 Paraa socil do imaides.
Para afeitcs. oo apicagho da iifa socid, i i intes, condictas:
1 e LA e CoRIITD i S e w— i
parmananta,
& A instalogh baina pressio, rapiasse as 500 m (Escalbes 1 ou 2.
Farm sabar mais scbre a Tavif Socisl, intns sitns: Sagurarga Sccial
Meiols} de pagamento Débito direto obrigatrio [ NSo @ Sim et Tabuas b i, S5 Endesa
Os dieties com necassades especastém direitos especiis consagrados no hmm da Qualidade -.s.m 2 2 %
Pr resposta as qutis Za ou 2 mcki a 25 cujo fuc o m
a :';:M“ 15 dias iteis ¥ Com compensagia Valor da compensagio | 5 | € Cl axapl, 5 possoss dope ¥ a-_ﬁ. e = arace :_u_,‘__,_pmn
especiais por i i dn i ........».......im prerbrpesmie byt i e
cal: 4. Clacias com dominia de clfaie qus impassisiinm
Mn. presunca 3o g ransl g cinn i sggoda dnficrci. Pam salicita 8
Servigos adicionais Nao aplicavel H -g.:: ot _'- através do BI! u wu naz Lojns de Gideidlo, = parn o :--'v:;‘:-‘ g

acimentas e compravei s qualdads e eionte cam mctssidades espedais.



€ ERSE wass et ERSEFORMA

Exemplos de ficha padronizada

galp energia FICHA NORMALIZADA DE OFERTA DE FORNECIMENTO DE ENERGIA galp energla FICHA NORMALIZADA DE OFERTA DE FORNECIMENTO DE ENERGIA

©

Parte lil.ele - Fornecimento de ELETRICIDADE

Parte | - IDENTIFICACAO DO COMERCIALIZADOR E DA OFERTA

P
GALP POWER SA. — Rua Tomas &a Fonseca, Tome C, 1600-209 Lisboa - C.R.C. da Lisboa N.I.P.C. 504 723 456 — Capital Soclal 1.500.000€ _
Poténcia 1,15kvA 3,45kVA 5,75kVA 10,35KVA 17,25K0A
3 Bang Basa Galp on Ffano Bass Galp On Dual - 20%-+20% contratada 2,30kVA 4,606VA 6,90KVA 13,806VA 20,70kVA
oferta comerdial
(designagac) Fiano Comfort Galp On £, para fomecimento indicative de 100 kWh/meés
Fiano Enanglad Ao qual se aplica um desconto, a atribuir em anaa Continente, no valor de: €
(aphcvel aperaas parm adestes a0 plasa Energir)
— N P ou lgual 3 20,7VA mﬁmlmnmhlwmmmmMme‘ __‘__r:_..u_. dvilgads pél
MIBEL (Mercada Ibéricn de Energia Ektica).
Telefone  B0E503030  Email galpongaipanenia.com Carta  Ap. 4035 - EC S0 Domingos de Bentca 1501-001 LISBOA
X simples Bi-hordria Tri-hardria Dufra:

Beiragds 808 200 339 EOP Distribuigdo 504 100 100 Lusitaniagds 508 200 344 Setgds 808 200 347
Dianagds  £04 200 347 EDPgas A0E 100 $00 Medigas 808 200 345 Sonorgds 808 203 027
Duriensegas S0& 200 342 Lisboagds 208 200 343 Pixgds 808 200 346 Tagusgds 802 505 152

4T g C0Z/100 kWh, de acordo com dtima informagsa anual

i ¢

Parte lll.gn - Fornecdimento de GAS NATURAL

Contact
1° escalan 3 escalan
Parte Il - CONDICOES ESPECIFICAS DA OFERTA Escalio de comsume 2* escalzo £ escalzo
€, para fornecimento indicativo de 100 kwh,més
Eletricidade Gés natural % Dual (Elet +6as Natural) Prego total Ao qual se aplica um desconto, a atribuir em cartao Continente, no valor de: €
{aphcived aperaas par adesnes ao piano Energia’)
indexada: o termo imente, em juha, eo variar em 1 de janeins,
Prego atual 1 de atei, 1 de julho e g0 ¢ feoeagan gis
Duragio 12 meses X Renovagio automitica da energia L
Validade da oferta X Promocional, até 3101212016 (dd,/mm/aaaa) Parte IV - Informacao ao CONSUMIDOR
1. TARIFA SOCIAL DE ELETRICIDADE 2. TARIFA SOCIAL DE GAS NATURAL
Condigies necessirias para solicitar este desconto: licitar este desconto:
e > N3o Beneficio associado: ser 5 o
nag e solidésio
Sim, par meses Custo quebra de fidelizagdo: o s Complermento para idosos;
deinvalider; Rendimesto socisl de insergan;
TARIEA SOOM. Subsidio develhice. Sebeidin sacial de desernprege;
Indexagdo de prego Prego indexado na eletricidade Prego indexado no gés natural & ASECE T fscalto do sbonn de farmilis;
£/t tes frppldigc o Frensho sacial de invalider.
Lef 0 172/2014, de 14 o
Periodicidade mensal Fatura eletrénica obrigatéria E cumprir com este requisita: = doméstico
Pagamento até 21 dias da emissdo da fatura Madalidade de pagamento fixo . ansal inferior
Meio(s) de MukBancs, Lofas Galp, Baloles CTT 2 Payshop (identificar todos o5 dispaniveis) sao Clientes especals na
pagamento Preodiferenciodo? 3 Mo Sim Se sim, quais o5 que tém custa adicional: e dracirih Lok
) henbes com Rnitagtes o domino da comunicagho ral;
Prazo de a CLIENTES COM po
- nﬂ;:h 15 dias dleis sem X tom Valor da compensagde:  ggp € e e eslicode
s30 dientes clals no Gas Matural:
Servigo Comfort Home servigo Comfort Care Sem servigos adicianais o
Servicos adicionais o ) asto : P da vsdo (cegueia
3,90 €/més 5,90 &/més 4
¥4 incluido VA indluido (1) Considera um consumo indicativa de 100 Kwh por més, sendo apresentado o custo global mensal com todos os encargos (acesso e energia), exduindo impostos e taxas.
Nas ofiertas com virios periodos hordrios considera-se um consumo igualmente distribuldo por cada perloda. O consumo & meramente indicativo e destina-se a

operacionalizar a comparagao de ofertas em mercada, nao refletindo o consumo real dos destinatdrios da oferta.



e ERS ENTIDADE REGULADORA ERSEI:ORMA

DOS SERVICOS ENERGETICOS

Caracteristicas dos contratos:

Forma:
O contrato de fornecimento de eletricidade ou de gas natural deve ser titulado por um
documento escrito, o que nao significa que a assinatura seja obrigatoria.

Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial:

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

e “Contrato que é celebrado na presenca fisica simultdnea do (...) prestador de servicos
e do consumidor em local que nao seja o estabelecimento comercial daquele,
incluindo os casos em que é o consumidor a fazer uma proposta contratual (...).”




e ERS ENTIDADE REGULADORA ERSEI:ORMA

DOS SERVICOS ENERGETICOS

Caracteristicas dos contratos:

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:

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

e Asinformacoes pré-contratuais nomeadamente pela ficha padronizada.

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



€ ERSE wass et ERSEFORMA

Caracteristicas dos contratos:

Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial:

O consumidor pode desistir destes contratos nos 14 dias seguintes a sua celebracao, sem
custos ou necessidade de indicar o motivo e através de qualquer meio suscetivel de prova,
incluindo o modelo de “livre resolucao”.

Se o comercializador ndao entregar as informacdes pré-contratuais (ex. pela ficha
padronizada), o consumidor pode desistir do contrato:

- No prazo de 12 meses a contar da data em que termina o prazo dos 14 dias;
- No prazo de 14 dias a contar da data de rececao das informacoes pré-contratuais (desde que
dentro dos 12 meses).

Quando, a pedido expresso do consumidor, o fornecimento de energia se inicie no periodo de
resolucao e o contrato seja resolvido, o comercializador tem direito ao pagamento do
montante proporcional ao servico efetivamente prestado.



€ ERSE wass et ERSEFORMA

Caracteristicas dos contratos:

Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial:

e A fiscalizacdo do cumprimento do regime legal aplicavel as vendas a distancia e fora do
estabelecimento comercial compete a ASAE.

* A instrucdo dos processos de contraordenagdao para as infragbes previstas como tal
também compete a ASAE.

* Ao inspetor-geral da ASAE cabe a decisao de aplicacao das respetivas coimas e eventuais
sancdes acessorias.



€ ERSE wass et ERSEFORMA

Caracteristicas dos contratos:

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 servi¢o.”

* “S3o desleais em especial: (...) As praticas comerciais enganosas e as praticas comerciais
agressivas (...)."

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

o) 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.

o 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.

o A omissao de informacao sobre requisitos substanciais para a decisdao em contratar.



€ ERSE wass et ERSEFORMA

Caracteristicas dos contratos:

Praticas comerciais desleais:

 S3o 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 relacao a um bem ou servico, atendendo
nomeadamente aos seguintes aspetos:

o) Momento, local, natureza e persisténcia da pratica.

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

o Contactos repetidos e nao solicitados, seja através de visitas ao domicilio do consumidor,
seja por meio de contacto telefdnico, email, etc.

o Transmitir a impressao falsa que o consumidor ja ganhou ou vai ganhar um prémio ou
vantagem.



€ ERSE wass et ERSEFORMA

Caracteristicas dos contratos:

Praticas comerciais desleais:

e As praticas comerciais desleais sao proibidas.

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

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

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

« A ERSE caberd igualmente a aplicacdo de coimas e de san¢des acessdrias, mas também a
determinacao 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.



€ ERSE wass et ERSEFORMA

Caracteristicas dos contratos:
Conteudo minimo do contrato:

* Aidentidade e o endere¢o do comercializador, bem como o cddigo da instalagao de consumo.

* Os servigos fornecidos e os niveis de qualidade desses servicos, suas caracteristicas e a data de inicio do
fornecimento, bem como as condi¢cdes 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 Servigo.

* As informagoes sobre os direitos dos consumidores, incluindo sobre o tratamento de reclamacdes e os meios de
resolucdo de litigios disponiveis.

* Asinformagoes sobre as tarifas e pregos e outros encargos aplicaveis.

* A duracao do contrato, as condi¢cdes de renovag¢ao e o termo do contrato e dos servicos que lhe estejam
associados, bem como as condi¢oes de rescisao, especificando se a rescisao importa ou nao 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 informacgao reclamacgoes.

* As compensacdes aplicaveis em caso de incumprimento dos padrdes de qualidade de servico estabelecidos e
contratados.



ER S ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

Caracteristicas dos contratos:

Periodo de fidelizacao:

Os contratos de fornecimento de eletricidade e/ou de gas natural podem ter um periodo de
fidelizacao associado. = periodo minimo de vigéncia de um contrato.

O periodo de fidelizacao tem fonte contratual (e ndao legal). S6 produz efeitos se integrar uma das
clausulas do contrato, normalmente uma clausula contratual geral.

* A fidelizacao nao é proibida, mas deve ser explicada ao consumidor e demonstrada qual a vantagem
associada.

A ficha contratual padronizada/contrato devem evidenciar se o contrato tem um periodo de
fidelizacdo e clarificar o beneficio para o consumidor, a sua duracao, bem como os custos a suportar
pelo consumidor caso o contrato termine antes do fim do periodo de fidelizacao.

* Neste sentido, os periodos de fidelizacdo ndo se renovam automaticamente.



€ ERSE wass et ERSEFORMA

Caracteristicas dos contratos:

Condicoes gerais do contrato:

e As condicdes contratuais gerais devem ser previamente conhecidas do consumidor antes
da celebracao ou confirmacao do contrato.

* 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.

* As condicOes gerais dos contratos de fornecimento a celebrar entre os CUR e os clientes
em baixa tensdao e meédia tensao (eletricidade) e os clientes em baixa pressdao com
consumos anuais até 10 000 m3 devem conter um conjunto minimo de informacdes, ja
aprovado pela ERSE.

e Os comercializadores em regime de mercado devem enviar a ERSE, para sua apreciacao
prévia, as condicdes contratuais propostas e divulga-las publicamente, pelo menos nas
suas paginas na Internet.



DOS SERVICOS ENERGETICOS

e ERS ENTIDADE REGULADORA ERSEI:ORMA

Caracteristicas dos contratos:

Transmissao das instalacoes de consumo:

* No caso de transmissdo das instalacdes de consumo (exs. venda, arrendamento, trespasse, etc.), o
cliente deve comunica-la, por escrito, ao comercializador, sob pena de se manter responsavel pelo
cumprimento do contrato.

e Comunicada a transmissao das instalacdes, se o novo consumidor nao celebrar contrato de
fornecimento com um comercializador, no prazo de 15 dias, o fornecimento pode ser interrompido.

* A transmissao de instalacdes de consumo de energia decorrente da atribuicao de morada de familia
em processo de divorcio ou de separacao judicial de pessoas e bens, ou por razdes sucessorias,
demonstrada a vivéncia em economia comum, nao obriga a celebracdao de um novo contrato.

Cedéncia de energia a terceiros:

« E proibida a cedéncia de energia a terceiros, a titulo gratuito ou oneroso, salvo quando autorizado
pela ERSE e pela DGEG.

 Considera-se cedéncia de energia a terceiros a sua veiculacao entre instalacdes distintas, ainda que
tituladas pelo mesmo cliente.

A cedéncia de energia a terceiros nao autorizada fundamenta a interrupcao do fornecimento.



€ ERSE wass et ERSEFORMA

Caracteristicas dos contratos:

Cessacao do contrato:

Os motivos de cessacdo dos contratos normalmente previstos no prdprio contrato, sao
fundamentalmente:

Acordo entre o comercializador e o cliente.

 Denuncia pelo cliente, a todo o tempo no caso dos clientes em BTN (eletricidade) ou com
a antecedéncia de pelo menos 15 dias em relacdo a data de fim do contrato (gas natural).

Celebracao de contrato com outro comercializador.

Interrupcao do fornecimento, por facto imputavel ao cliente, por periodo superior a 60
dias.

Morte da pessoa titular do contrato ou extincao da entidade titular do contrato, salvo nos
casos de transmissao por via sucessoria, quando aplicavel.



e ERS ENTIDADE REGULADORA ERSEI:ORMA

DOS SERVICOS ENERGETICOS

Caracteristicas dos contratos:

Prestacao de caucao:
Aos clientes domésticos, os comercializadores s6 podem exigir a prestacao de caucao
aquando do restabelecimento apds uma interrup¢ao por incumprimento do cliente.

* Os clientes podem ainda obstar a prestacao de caucao se, regularizada a divida, optarem
pela transferéncia bancaria como forma de pagamento.

* Estaregra aplica-se a todos os clientes em BTN (<= 41,4 kVA) dos CUR.

* Aos clientes empresariais pode ser exigida caucao para garantia do cumprimento das

obrigacoes.
Qual o valor da caugao
Eletricidade Gas natural
Deve corresponder ao valor médio de Deve corresponder ao valor médio de
faturacdo, por cliente, opgdo tarifaria e faturacdo por cliente, dos ultimos
poténcia contratada, no periodo de 12 meses, no periodo de consumo igual
consumo igual ao da faturacdo acrescido ao da faturacgdo acrescido do prazo de
do prazo de pagamento da fatura. pagamento da fatura.




€ ERSE wass et ERSEFORMA

Caracteristicas dos contratos:

Servicos adicionais:

Traduzem-se num conjunto variado de outros servicos propostos simultaneamente com as
ofertas de energia (exs. seguros, assisténcia e reparacao, auditorias energéticas, etc.).

e O fornecimento de energia nao pode estar condicionado a subscricao de servicos adicionais:
mesmo que o0s comercializadores apresentem nas suas ofertas propostas com servigos
adicionais, devem dispor de ofertas equivalentes sem os mesmos.

e N3o podem ser propostos servicos adicionais para cumprimento de obrigacdes legais e
regulamentares.

e E importante que o consumidor solicite toda a informacdo antes de se vincular a um
contrato ou obrigacao sobre os servicos adicionais apresentados.



e ERS ENTIDADE REGULADORA ERSEI:ORMA

DOS SERVICOS ENERGETICOS

Resolucao de litigios comerciais e contratuais:

* Reclame primeiro junto do comercializador de energia, podendo usar o Livro de
Reclamacoes.

 Se a resposta tardar ou nao for satisfatoria, pode reclamar junto de uma entidade de
resolucao extrajudicial de conflitos, julgados de paz ou tribunais judiciais.

* A ERSE pode sugerir que as partes cheguem a acordo (mediacdo e/ou conciliacdo) mas nao
pode impor solucdes em conflitos concretos. Para obter uma decisao vinculativa sobre o
seu conflito, o cliente doméstico (consumidor) pode usar a Rede Nacional de Centros de
Arbitragem Institucionalizada (RNCAI).

A arbitragem de consumo é gratuita ou tem custos moderados, suspende os prazos de
prescricdo/caducidade e depende da apresentacdo da reclamacdo e da aceitacdo da
arbitragem pelo consumidor.

* A lei obriga os prestadores de servicos publicos essenciais a aceitar a decisdao do tribunal
arbitral que é equiparada a de um tribunal judicial de 1.2 instancia.



e ERS ENTIDADE REGULADORA ERSEFORMA

DOS SERVICOS ENERGETICOS

Quadro legal e regulamentar:

ERSE

* Decreto-Lei n.2 97/2002, de 12 de abril, com a ultima alteracdo introduzida pelo Decreto-
Lei n.2 84/2013, de 25 de junho, que o republicou - Estatutos da ERSE.

 Lein.267/2013, de 28 de agosto — Lei-Quadro das Entidades Reguladoras.
* Lein.29/2013, de 28 de janeiro — Regime Sancionatdrio da ERSE.

* Decreto-Lei n.2 57/2008, de 26 de marco (alterado pelo Decreto-Lei n.2 205/2015, de 23 de
setembro) — Praticas Comerciais Desleais.
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Quadro legal e regulamentar:

Eletricidade:

* Decreto-Lei n.2 29/2006, de 15 de fevereiro, com a ultima alteracdo dada pelo Decreto-Lei
n.2 215-A/2012, de 8 de outubro, que o republicou — estabelece as bases e principios gerais
de organizagao e funcionamento do Sistema Elétrico Nacional (SEN).

* Decreto-Lei n.2 172/2006, de 23 de agosto, com a ultima alteracdo dada pelo Decreto-Lei
n.2 215-B/2012, de 8 de outubro, que o republicou — legislagio complementar ao Decreto-
Lei n.2 29/2006.

* Regulamento n.2561/2014, de 22 de Dezembro - Regulamento de Relagdoes Comerciais.

* Regulamento n.2 455/2013, de 29 de novembro - Regulamento da Qualidade de Servico.

* Regulamento n.2 560/2014, de 22 de dezembro - Regulamento do Acesso as Redes e as
Interligagoes.

* Diretiva da ERSE n.2 6/2015, de 27 de abril — Ficha Contratual Padronizada.

 Despacho n.2 3278-A/2006, de 10 de fevereiro - Conjunto minimo de informacgoes a
integrar as condicOes gerais dos contratos de fornecimento com os CUR.

 Despacho n.29975/2009, de 14 de abril - Metodologia de calculo do valor das caugoes.
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Quadro legal e regulamentar:

Gas Natural:

* Decreto-Lei n.2 30/2006, de 15 de fevereiro, com a ultima alteracdo dada pelo Decreto-Lei
n.2 230/2012, de 26 de outubro, que o republicou — estabelece as bases e principios gerais
de organiza¢ao e funcionamento do Sistema Nacional de Gas Natural (SNGN).

* Decreto-Lei n.2 140/2006, de 26 de julho, com a ultima alteracdo dada pelo Decreto-Lei n.®
231/2012, de 26 de outubro, que o republicou — legislacdo complementar ao Decreto-Lei
n.2 30/2006.

* Regulamento n.2416/2016, de 29 de abril - Regulamento de Rela¢des Comerciais.

* Regulamento n.2 139-A/2013, de 16 de abril - Regulamento da Qualidade de Servico.

 Regulamento n.2 435/2016, de 9 de maio- Regulamento do Acesso as Redes, as
Infraestruturas e as Interligagoes.

* Diretiva da ERSE n.2 6/2015, de 27 de abril — Ficha Contratual Padronizada.
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DOS SERVICOS ENERGETICOS

Quadro legal e regulamentar:

Protecao do Consumidor/Utente:

* Lein.224/96, de 31 de julho (ultima alteracdo pela Lei n.2 10/2013, de 28 de janeiro) — Lei
da Defesa do Consumidor.

* Lein.223/96, de 26 de julho (ultima alteracdo Lei n.2 10/2013, de 28 de janeiro) — Lei dos
Servicos Publicos Essenciais.

* Decreto-Lei n.2 24/2014, de 14 de fevereiro (alterado pelo Decreto-Lei n.2 47/2014, de 28
de julho) — Vendas a distancia e fora do estabelecimento comercial.

* Decreto-Lei n.2 195/99, de 8 de junho (ultima alteracdo dada pelo DL n.2 2/2015, de 6 de
janeiro) — Caugoes.

* Decreto-Lei n.2 446/85, de 25 de outubro (ultima alteracdo DL n.2 323/2001, de 17 de
dezembro) — Regime das clausulas contratuais gerais.
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