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Obrigacoes de servico publico e proteccao dos consumidores no sector energético

» O que sao obrigacdes de servico publico?

Constituem prestacOes de servicos impostas para assegurar a satisfacao das
necessidades colectivas dos cidadaos

» Porgue existem nos sectores da electricidade e do gas natural?

Os servicos de fornecimento de electricidade e de gas natural séo
considerados servicos de interesse geral, essenciais a satisfacdo das
necessidades dos cidadaos

» Quais os tipos de obrigacdes de servico publico?
Segurancga, incluindo do fornecimento
Regularidade do fornecimento
Qualidade do fornecimento
Proteccao dos consumidores
Promocéao da eficiéncia energética
Proteccao do ambiente
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Obrigacdes de servico publico e proteccdo dos consumidores no sector energeético

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

A prestacdo de servico publico deve assentar, designadamente nos seguintes
principios:

» A universalidade e a igualdade de acesso por todos 0s que se encontrem e
disponham de condic¢des idénticas

» A continuidade e regularidade do seu funcionamento
» A qualidade dos bens e servicos fornecidos
» A adaptacdo as necessidades dos seus utentes

» A disponibilidade de meios adequados para recurso e reclamacéao
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Obrigacoes de servico publico e proteccao dos consumidores no sector energético

Quando um conjunto minimo de
servicos € disponibilizado a
todos os cidaddaos em
condicOes de igualdade, a um
preco acessivel e com uma
gualidade especifica estamos
perante o conceito de servico
universal

A

Ex. todos os consumidores tém o
direito de serem abastecidos de
electricidade, desde que o
solicitem, onde quer que se situe o
local de consumo — obrigacao de
ligac&o a rede
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Obrigacdes de servi¢co publico e proteccdo dos consumidores no sector energético

Operador de | Comercializador de | Comercializador
rede Ultimo Recurso Livre

Obrigacdo de ligacdo xX*
Obrigac¢do de fornecimento X
Protecc¢do dos consumidores X X

(Anexo 1 das Directivas MIE)

Tarifa social X"
Pré-aviso de interrup¢ao X X
Padrées de qualidade de X

servico técnica

Padrdes de qualidade de b X
servico comercial

Servigos para consumidores X X X
com necessidades especiais

Informacé@o ao consumidor X X X
_ *Essencialmente
Tarifas/pregos regulados X X ou
exclusivamente
Proteccao do ambiente X X X

sector eléctrico
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Obrigacdes de servico publico e proteccdo dos consumidores no sector energetico

Acesso ao servico

Qualidade de servico
Proteccao dos Obrigacéo de Tarifas e precos
Consumidores 1 servico publico

Direito a informacéo

Represséo de clausulas abusivas

Resolucéao de litigios

g F ¥
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Principais novidades do 3.° pacote legislativo comunitario

Actos normativos a salientar:
» Directiva 72/2009/CE, de 13 de Julho — mercado interno da electricidade
» Directiva 73/2009/CE, de 13 de Julho — mercado interno do gas natural

Preceitos aplicaveis:
» Directiva electricidade:
- Artigo 1.° (Objecto)

- Artigo 3.° (Obrigac6es de servigo publico e proteccéo dos
consumidores)

- Artigo 37.° (Obrigactes e competéncias das entidades
reguladoras)

- Anexo | (Medidas de proteccao dos consumidores)

» Directiva gas natural:

- Artigo 3.° (Obrigacdes de servigo publico e proteccdo dos
consumidores)

- Artigo 41.° (Obrigacdes e competéncias das entidades
reguladoras)

- Anexo | (Medidas de proteccao dos consumidores)
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Principais novidades do 3.° pacote legislativo comunitario

» Direito ao fornecimento por um comercializador

» Definicdo do conceito de cliente vulneravel

» Informacao sobre consumo e facturacao

» Balcbes unicos

» Tratamento de reclamacdes e resolucao de litigios
» Checklist dos direitos do consumidor de energia

» Contadores inteligentes
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Principais novidades do 3.° pacote legislativo comunitario

Todos os consumidores tém direito ao fornecimento de electricidade ou de géas natural,
por um comercializador, com o consentimento deste

Aguarda transposicao

Clientes domeésticos + pequenas Restantes clientes
empresas (electricidade)

Comercializador em Regime de

Comercializador de Ultimo
Mercado

Recurso

Questao: Como garantir o fornecimento com o desaparecimento do Comercializador de
ultimo recurso?

» Extincdo das tarifas de venda reguladas (Decreto-Lei n.° 66/2010 e Decreto-Lei
n.° 104/2010)
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Principais novidades do 3.° pacote legislativo comunitario

O conceito de cliente vulneravel pode referir-se a pobreza energética, mas também a
proibicdo da interrupcdo do fornecimento em certos momentos criticos

» Apoio socio-econdmico
» Melhoria da eficiéncia energética
» Outras medidas de proteccao

interaccao

Politica energética Politica social

Tarifa Social

O que é?
Quem sao os beneficiarios?

Quem os define?
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Principais novidades do 3.° pacote legislativo comunitario

Os consumidores devem ter acesso aos seus dados de consumo e autorizar 0 seu
acesso por terceiros e devem ser informados sobre o0s respectivos custos, com
frequéncia suficiente para gerirem adequadamente 0s seus consumos

Acesso aos dados de consumo Informacao sobre facturagcao
» Formato harmonizado » Periodicidade da facturacao
» Acesso por parte de » Factura com acerto final, em caso
comercializadores de mudanca de comercializador,
licenciados/registados nao deve ultrapassar 6 semanas
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Principais novidades do 3.° pacote legislativo comunitario

Devem ser criados balcdes unicos que coloqguem a disposicdo dos consumidores toda a
informacdo necesséaria sobre os seus direitos, a legislacdo em vigor e os meios de
resolucéo de litigios disponiveis

Devem constituir um departamento
de uma entidade cujas
competéncias se situam na area da
defesa do consumidor em geral?

Devem ser entidades vocacionadas
para prestar informacao
especializada na area da energia?

Aguarda transposicao
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Principais novidades do 3.° pacote legislativo comunitario

Deve ser assegurada a criacdo de um mecanismo independente, como um provedor
para a energia ou um organismo de defesa do consumidor, para o tratamento eficiente de
reclamacoes e a resolucao extrajudicial de litigios

Aguarda transposicio

Tratamento eficiente de reclamacdes Resolucéo extrajudicial de litigios
> Os prestadores de servigos > Qs prestadores de _servigos devem
devem dispor de sistemas de informar os consumidores sobre 0s
tratamento de reclamagdes seus direitos, incluindo sobre os
procedimentos existentes para a
» Devem ser tidas em conta as resolucdo alternativa de litigios
melhores praticas, em especial _ _
0s sistemas que ndo importam » A factura e material promocional
encargos para os consumidores devem especificar informagdo sobre

a resolucéao alternativa de litigios
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Principais novidades do 3.° pacote legislativo comunitario

Com a colaboracdo com os Estados-membros, entidades reguladoras nacionais,
organizacdes de consumidores e outros parceiros, a Comissédo Europeia estabelece um
catalogo dos direitos do consumidor de energia, com resposta as questdes praticas dos
consumidores em relagao aos respectivos comercializadores

» A Checklist deve chegar ao conhecimento de todos os consumidores, e ao publico em
geral, através dos comercializadores e dos operadores das redes de distribuicdo, em
cooperacao com as entidades reguladoras

» A implementacdo da checklist € verificada no contexto do Forum do Cidadao de
Energia, realizado anualmente em Londres

Lista de verificacdo do Consumidor de Energia

15 de Marco de 2009
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Principais novidades do 3.° pacote legislativo comunitario

Deve ser assegurada a implementacao de sistemas de contadores inteligentes, na
sequéncia da realizacdo de uma avaliacdo de natureza econdémica sobre 0s custos e 0s
beneficios para o mercado e para o consumidor individual

Vantagens dos contadores inteligentes? Custos associados?
» Transmite os dados de » A avaliacdo dos custos/beneficios
consumo electronicamente deve ser realizada até 3 de

n . Setembro de 2012
» Favorece a eficiéncia no

consumo de energia » A avaliacao deve incluir
calendarizacdo mais viavel para a

» Contribui para a promocao da N
sua execucao

concorréncia

Aguarda transposigéo
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O trabalho ja desenvolvido e a desenvolver

O que jafoi feito?

Tarifa Social
Decreto-Lei n.° 134-A/2010

Cliente economicamente
vulneravel - electricidade

Lista de Verificacao do
Consumidor de Energia

15 de Marco de 2009

Catalogo dos direitos do
consumidor de energia

Formato harmonizado para
acesso aos dados de
consumo

Registo do ponto de entrega

Processo de mudanca de comercializador

——
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O trabalho ja desenvolvido e a desenvolver

O que ha ainda a fazer?

Clientes vulneraveis no gas
natural + outras medidas na
electricidade

2.2 etapa da
Checklist
Avaliacao dos
custos/beneficios dos

contadores
inteligentes

Garantia do
fornecimento por um
comercializador

Balcdes unicos +
mecanismo independente
de resolucao de litigios

Aguardemos atransposicéo do 3.° Pacote Legislativo!

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos 18



