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1 NOTA INTRODUTORIA

A partir de 4 de Setembro de 2006 todos os consumidores em Portugal continental podem escolher o

seu fornecedor de electricidade.

Os consumidores que pretendam ser abastecidos no mercado liberalizado por um comercializador

devem contacta-lo no sentido de este promover os procedimentos de mudanca de fornecedor.

Em Portugal continental, a abertura do mercado iniciou-se em 1995, para os grandes consumidores
industriais, tendo sido sucessivamente alargada a todos os consumidores em muito alta, alta, média e
baixa tensdo especial (poténcia contratada superior a 41,4 kW). No final de 2005, cerca de 13 mil
clientes, representando aproximadamente 21% do consumo total em Portugal continental, tinham optado
por fornecedores alternativos. Em 4 de Setembro concretiza-se a Ultima etapa da liberalizagdo do
mercado de electricidade, a partir da qual a totalidade dos cerca de 6 milhdes de clientes poderéo

escolher o seu fornecedor.
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CONCEITOS GERAIS

O que significa o mercado liberalizado?

O mercado considera-se liberalizado quando varios operadores podem concorrer livremente em
precos e condigbes comerciais, observando as regras da concorréncia, a lei geral e os regulamentos
aplicaveis. O transporte e a distribuicdo — enquanto monopdlios naturais — permanecem actividades
exercidas em regime de servigco publico e em exclusivo, sendo garantido o acesso de terceiros as

redes em condi¢8es de transparéncia e ndo discriminagéo.

Qual a legislacédo aplicavel ao mercado liberalizado?

Ao mercado liberalizado aplicam-se as leis gerais assim como o0s regulamentos do sector eléctrico
aprovados pela ERSE (Regulamento de Relacbes Comerciais, Regulamento do Acesso as Redes e
as Interligacdes e Regulamento Tarifario) e pela Direccdo Geral de Geologia e Energia, todos

disponiveis na pagina da ERSE na Internet (www.erse.pt).

A legislacao sobre defesa do consumidor também se aplica ao mercado liberalizado?

Sim. A legislacéo de defesa do consumidor, em particular a Lei n.° 24/96, de 31 de Julho, aplica-se
em qualquer relagcdo contratual entre um fornecedor de bens ou servicos e um consumidor. Nos
termos da lei, considera-se consumidor todo aquele a quem sejam fornecidos bens, prestados
servicos, ou transmitidos quaisquer direitos destinados a uso ndo profissional, por pessoa que

exerca com caracter profissional uma actividade econémica que vise a obtencao de beneficios.

Quais as funcdes de um comercializador em regime de mercado?

O comercializador adquire electricidade para a vender aos clientes que com ele celebraram um

contrato de fornecimento, que obedecera as regras entre eles acordadas.

O que é o0 “comercializador de ultimo recurso” ou “comercializador regulado” ?

A funcé@o de comercializador de ultimo recurso foi criada para garantir o fornecimento a todos os
consumidores de electricidade, independentemente de haver ou ndo comercializadores em regime
de mercado interessados em fornecé-lo. O comercializador de Ultimo recurso esta sujeito ao regime

de tarifas e prec¢os regulados.
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10.

Em Portugal continental, a comercializagdo de Ultimo recurso é assegurada pelos distribuidores, ou

seja, pela EDP Distribuicdo e por um conjunto de pequenos distribuidores que actuam localmente.

Quem pode ser comercializador de electricidade?

A actividade de comercializacdo de electricidade esta sujeita a licenciamento da Direc¢cdo Geral de
Geologia e Energia. Para melhor informacéo sobre os comercializadores licenciados que exercem a
sua actividade em Portugal podera consultar esta entidade ou a pagina da ERSE na Internet

(www.erse.pt), que disponibiliza a lista dos comercializadores a actuar em Portugal.

A ERSE também regula os comercializadores em regime de mercado?

Embora funcionando em regime de mercado, os comercializadores, na medida em que prestam um
servigo publico essencial definido como tal na Lei n.° 23/96 (Lei dos Servigcos Publicos Essenciais),
deverdo obedecer as condicdes estabelecidas na referida lei, nos regulamentos da ERSE e na

demais legislacao aplicavel.

O que acontece se 0 meu fornecedor deixar de actuar no mercado?

Nesta situagdo, o consumidor devera celebrar contrato com outro fornecedor, seja ele um
comercializador em regime de mercado ou o comercializador de Ultimo recurso, o qual se
encarregara de promover o processo de mudanca de fornecedor.

Qual a origem da electricidade fornecida pelos comercializadores?

Os comercializadores adquirem electricidade através de contrato com produtores ou outros

comercializadores ou ainda em mercados organizados, de acordo com 0s seus proprios critérios.

Os comercializadores poderdo adquirir electricidade no estrangeiro e vendé-la aos seus clientes em

Portugal.

Posso escolher um fornecedor de electricidade verde?

Sim, caso venham a existir comercializadores que transaccionem electricidade produzida a partir de

fontes renovaveis.
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11.

12.

Posso adquirir electricidade no estrangeiro?

Sim. Os consumidores podem adquirir electricidade no estrangeiro nos termos previstos no

Regulamento de Rela¢cdes Comerciais.

Que redes séo utilizadas para o fornecimento dos clientes dos comercializadores em regime

de mercado?

Sao utilizadas as redes de transporte e de distribuicdo do sistema eléctrico publico, cujo acesso é
assegurado a todos os clientes em igualdade de circunstancias, quer sejam abastecidos pelo

comercializador de ultimo recurso ou pelos comercializadores em regime de mercado.
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13.

14.

15.

16.

17.

MUDANCA DE FORNECEDOR

O que tenho de fazer para mudar de fornecedor?

Deve inteirar-se previamente das condicfes das propostas alternativas de modo a escolher a mais
vantajosa para o0 seu caso. Em seguida, deve contactar o novo fornecedor para celebrar o contrato
de fornecimento. Uma vez assinado o contrato, o novo fornecedor tratara de todos os procedimentos

necessarios com a entidade responséavel pela mudanca de fornecedor.

Que factores devo tomar em consideracdo para a minha decisdo de escolha de fornecedor?

Para além dos factores que o consumidor entenda que sao importantes considerando as
caracteristicas da sua instalacdo, a ERSE recomenda a verificacdo dos seguintes aspectos:

= Comparacao de precos.

= Periodicidade de facturagéo.

= Condi¢Bes e modos de pagamento.

= Servicos fornecidos relacionados com o fornecimento de energia eléctrica.

= Condi¢bes gerais e particulares dos contratos.

= Duracdo minima e condi¢fes de dendncia dos contratos, incluindo eventuais penalizagées.

Quem é a entidade responsavel pela gestdo dos processos de mudanca de fornecedor?
Actualmente, a EDP Distribuicdo é a entidade responsavel pela gestdo dos processos de mudanca
de fornecedor.

Quantas vezes e com que frequéncia posso mudar de fornecedor?

Os consumidores podem mudar de fornecedor até 4 vezes em cada periodo de 12 meses.

A operacdo de mudanca de fornecedor tem encargos para os consumidores?

N&o. Pela mudanca de fornecedor ndo podem ser cobrados encargos.



GulA DO CONSUMIDOR DE ELECTRICIDADE NO MERCADO LIBERALIZADO

18.

19.

20.

21.

Os consumidores sdo obrigados a mudar de fornecedor?

N&o. Os consumidores que o pretendam podem continuar a ser abastecidos pelo comercializador de
Gltimo recurso.

Podem ser levantadas objec¢cdes a um pedido de mudanca de fornecedor?

O pedido de mudanca de fornecedor € aceite no caso de ndo se verificar nenhuma situacao
impeditiva do mesmo. As situacdes impeditivas foram regulamentadas pela ERSE e podem ser de
diferente natureza, nomeadamente a identificacdo insuficiente ou invalida da instalacdo, a
sobreposi¢éo de pedidos de mudanca, poténcia indicada ndo normalizada ou superior a poténcia
requisitada ou licenciada, dados do cliente ndo coincidentes com os registados e existéncia de

processos de fraude.

Os clientes podem igualmente ver-se impedidos de contratar o fornecimento com um comercializador
em regime de mercado se existirem valores em divida ao comercializador de ltimo recurso, que nao
tenham sido contestados junto de tribunais ou de entidades com competéncia para a resolucao

extrajudicial de conflitos.

Em que circunstancias posso rescindir o contrato com o comercializador de Gltimo recurso?

Os clientes podem rescindir o seu contrato com o comercializador de Ultimo recurso em qualquer
momento. A celebracdo de novo contrato de fornecimento com um comercializador em regime de
mercado implica a rescisdo de forma automatica do contrato de fornecimento vigente com o

comercializador de ultimo recurso, verificados os prazos de mudanca de fornecedor.

Qual a duracéo tipica de um processo de mudanca de fornecedor?

Os procedimentos e prazos de mudanca de fornecedor dependem da necessidade ou ndo de
actuacao no local de consumo. No caso de ser necessaria uma actuacao no local de consumo
(ex.: alteragdo no equipamento de medida ou realizagdo de leitura extraordinaria) os prazos de
mudanca de fornecedor dependem do agendamento e execucao, pelo distribuidor, das intervengdes

solicitadas, cujos prazos e regras foram regulamentados pela ERSE.

Quando ndo seja necesséria a actuacdo no local de consumo e desde que as informacbes
constantes do pedido de mudanca estejam correctas, a activacdo de mudanga ocorre hum prazo que

nao excede os 10 dias Uteis.
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22.

23.

24.

25.

26.

27.

Preciso obrigatoriamente de assinar um contrato para mudar de fornecedor?

Sim. O fornecimento de electricidade pressupde a celebragdo de um contrato entre o cliente e um

comercializador.

Os contratos com os comercializadores em regime de mercado podem implicar um prazo

minimo de permanéncia?

Os contratos de fornecimento celebrados com os comercializadores em regime de mercado tém a
duracdo que resultar do acordo das partes. Os contratos podem prever uma duragdo minima ou
condicbes especiais de rescisdo (incluindo penalizagdes) caso essa duracdo minima nao seja

observada.

No caso de um cliente pretender voltar a ser abastecido pelo comercializador de ultimo

recurso € necessario celebrar algum contrato?

Sim. Para voltar a ser abastecido pelo comercializador de Gltimo recurso apos a rescisdo do contrato

com um comercializador em regime de mercado é necessario voltar a celebrar novo contrato de

fornecimento.

A mudanca de fornecedor implica qualquer alteracdo na poténcia contratada?

N&o. As caracteristicas técnicas da instalacdo nao se alteram com a mudancga de fornecedor.

Posso ficar sem fornecimento de electricidade ao mudar de fornecedor?

N&o. Se forem observados os procedimentos aprovados para mudanca de fornecedor néo ha risco
de interrup¢éo de fornecimento. Apds a denlncia do contrato, s6 havera interrup¢éo no caso de néao

ser celebrado novo contrato de fornecimento de electricidade.

Preciso de mudar de contador?

N&o. O contador é propriedade do distribuidor e ndo do comercializador, pelo que 0 mesmo se
mantém. SO havera substituicdo do contador no caso de haver alteracdo do perfil de consumo que
determine tecnicamente a necessidade de o substituir (ex.: opgdo por contagem bi-horaria ou outras

modalidades que care¢cam de um dispositivo de contagem com caracteristicas diferentes).
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28. Preciso de mudar algum aparelho eléctrico em casa?

N&o, ja que as caracteristicas técnicas de fornecimento ndo se alteram, sendo reguladas através do
Regulamento da Qualidade de Servico, aprovado pela Direccdo Geral de Geologia e Energia e

disponivel na pagina da ERSE na Internet.

10
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29.

30.

CONTRATACAO

Os comercializadores em regime de mercado podem recusar celebrar um contrato comigo?

Os comercializadores estdo sujeitos a obrigacdo de apresentacdo de propostas de fornecimento de
electricidade a todos os consumidores que o solicitem e cujas instalacGes se encontrem ligadas a
rede. Caso os consumidores aceitem a proposta de fornecimento efectuada pelo comercializador,

este ndo pode recusar-se a celebrar o contrato de fornecimento.

Que medidas existem para que os contratos de fornecimento dos comercializadores

respeitem os direitos dos consumidores?

As condi¢cBes contratuais devem ser equitativas e previamente conhecidas do consumidor antes da
celebracdo ou confirmacao do contrato. Além disso, as clausulas contratuais devem ser redigidas em
linguagem clara e compreensivel, sem caracter enganador ou abusivo, em conformidade com o

previsto na lei.

A legislacao e a regulamentagdo do sector eléctrico estabelecem que os contratos de fornecimento
de electricidade entre os comercializadores e os seus clientes devem especificar nomeadamente os

seguintes aspectos:
= Aidentidade e o endereco do comercializador.

= Servicos fornecidos e os niveis de qualidade desses servicos, bem como a data de inicio de

fornecimento.

= Qutro tipo de servicos que sejam contemplados no contrato, designadamente servicos de

manutencao.

= A possibilidade de registo como cliente com necessidades especiais, nos termos previsto no

Regulamento da Qualidade de Servico.

= Os meios através dos quais pode ser obtida informacgéo actualizada sobre as tarifas e pregos e

outros encargos eventualmente aplicaveis.

= A duracdo do contrato, as condi¢cdes de renovacdo e termo do contrato e dos servicos que |he

sejam associados.

= QOs indicadores e padrfes de qualidade de servico aplicaveis, bem como as compensacées e as
disposicdes de reembolso aplicaveis quando os padrées de qualidade de servigo estabelecidos

ou contratados nao forem observados.

= QOs prazos maximos de resposta a pedidos de informagdo ou reclamacdes que lhe sejam
dirigidos.

11
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31.

32.

33.

34.

35.

= O método a utilizar para efeitos de resolucdo de eventuais conflitos.

Que informacdes me podem ser exigidas pelos fornecedores para a celebracéo do contrato?

Dos contratos tém de constar algumas informac@es indispensaveis a identificacdo do cliente e a
caracterizacdo da instalacao (ex.: nivel de tensao, poténcia contratada, etc.), nos termos previstos na
regulamentacdo aplicavel. Além destas, s6 poderdo ser solicitadas informacBes que respeitem a
legislacdo relativa a proteccdo dos dados pessoais ou as que forem expressamente consentidas

pelos clientes.

O que tenho de fazer para celebrar um contrato de fornecimento relativamente a uma

instalacdo nova, que nunca tenha sido abastecida de electricidade?

O cliente devera celebrar contrato de fornecimento com o comercializador escolhido (comercializador
em regime de mercado ou de Ultimo recurso). A instalacdo devera possuir ligacdo a rede e estar

certificada pela Certiel.

Se pretender alterar a poténcia contratada a quem a devo solicitar?

As alteracdes de poténcia contratada deverdo ser solicitadas junto do seu comercializador.

O meu fornecedor pode recusar aresolu¢cdo do meu contrato?

N&o. Qualquer das partes pode rescindir o contrato. Contudo, para proceder a resolugdo do mesmo
€ necessario atender as suas clausulas gerais e particulares. O contrato pode prever, por exemplo,

uma antecedéncia minima para efeitos de cessa¢ao do mesmo.

Em regime de mercado, quem pode denunciar um contrato?

O contrato de fornecimento de electricidade pode ser denunciado pelo cliente ou pelo

comercializador.

No caso da denuncia do contrato ser efectuada por iniciativa do comercializador compete ao
comercializador informar por escrito o cliente, na data de comunicagéo da denincia do contrato, da
necessidade de celebragdo de um novo contrato de fornecimento de electricidade dentro do prazo
maximo de 20 dias Uteis. Se o cliente ndo celebrar novo contrato de fornecimento naquele prazo,

sera concretizada a interrup¢éo de fornecimento.

12
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36.

37.

38.

No caso da denuncia do contrato ser efectuada pelo cliente, este deve comunicar a denudncia junto
do comercializador. O comercializador comunica ao distribuidor o pedido de dendncia. Uma vez
confirmada a denuncia do contrato de fornecimento, a interrup¢éo do fornecimento podera ocorrer

caso o cliente ndo celebre novo contrato com outro fornecedor de electricidade.

Em que condicdes poderd o comercializador em regime de mercado interromper o meu
fornecimento de electricidade?

A interrupcdo do fornecimento de electricidade € uma actividade exclusiva do distribuidor, néo

podendo ser o comercializador a efectuar a interrupgéo do fornecimento.

As causas que podem motivar a interrupcao do fornecimento estéo tipificadas no Regulamento de
Relagbes Comerciais, sendo as seguintes: casos fortuitos ou de forca maior, razdes de seguranca,
razdes de interesse publico, razbes de servico, facto imputavel ao cliente (ex.: impossibilidade de
acordar a data para leitura extraordinaria, cedéncia de energia eléctrica a terceiros, impedimento de

instalacdo de dispositivos de controlo de poténcia, etc.) e acordo com o cliente.

Sendo um cliente de um comercializador em regime de mercado, além das razdes indicadas, o
fornecimento de electricidade s6 podera ser interrompido no caso de, na sequéncia da rescisao de

contrato, ndo ser celebrado no prazo de 20 dias Gteis um novo contrato com outro comercializador.

Em caso de reclamacdo com o comercializador em regime de mercado, como devo proceder?

As reclamacdes deverdo ser sempre enviadas em primeiro lugar para o comercializador com quem o
cliente celebrou contrato de fornecimento. No caso de ndo ficar satisfeito com a resposta, ou o
comercializador ndo |he responder dentro do prazo maximo estabelecido no contrato de
fornecimento para o efeito, podera reclamar junto da ERSE ou de outra entidade vocacionada para a
defesa do consumidor ou para a resolucao extrajudicial de conflitos, sem prejuizo do recurso para os

tribunais.

Caso o comercializador disponha de atendimento presencial, podera igualmente dirigir-se as
instalagbes do comercializador onde este efectue atendimento ao publico e solicitar o livro de

reclamacdes para ai formular a sua reclamacéao.

Os comercializadores estdo obrigados a aderir a alguma forma de justica alternativa?

Ap0s a apresentacao da reclamacéo junto do seu comercializador (de UGltimo recurso ou em regime
de mercado), qualquer cliente podera reclamar junto da ERSE ou de outras entidades, no ambito da

resolucdo extrajudicial de conflitos.

13
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z

A adesdao a mecanismos extrajudiciais de resolucdo de conflitos é voluntaria. No caso dos
comercializadores terem voluntariamente aderido a mecanismos alternativos para a resolucdo de

litigios, essa informacédo consta obrigatoriamente dos contratos.

14
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39.

40.

41.

42.

43.

PRECOS

Quem define os precos praticados pelos comercializadores em regime de mercado?

Os pregos praticados pelos comercializadores aos seus clientes séo livres, sendo acordados entre
as partes. Os precos dos comercializadores incluem também as tarifas de acesso as redes que sao
aprovadas pela ERSE.

Como posso comparar 0s precos praticados pelos comercializadores em regime de mercado?

A comparacdo dos precos pode ser efectuada através da analise comparativa das propostas de

fornecimento apresentadas pelos diferentes comercializadores.

A ERSE disponibilizard na sua pagina na Internet um simulador que permitira aos consumidores
simular o valor anual das facturas de electricidade, tendo por base a informagédo sobre os seus
consumos e as ofertas de pre¢cos dos comercializadores em regime de mercado.

Os precos dos comercializadores em regime de mercado sdo mais baixos?

N&o necessariamente. Consoante a conjuntura econOmica e 0 grau de desenvolvimento da
concorréncia, poderemos ter precos de electricidade mais competitivos ou néo.

Qual a periodicidade de actualizacédo tarifaria em regime de mercado e em regime regulado?

Em regime de mercado, os precos da energia e a margem de comercializacdo sdo estabelecidos e
actualizados de acordo com a politica comercial de cada comercializador, liviemente praticada por
este.

As tarifas de electricidade praticadas pelo comercializador de UGltimo recurso sdo aprovadas

anualmente pela ERSE.

As tarifas de acesso as redes aplicaveis a ambos os regimes sédo estabelecidas anualmente pela
ERSE.

No mercado liberalizado, quem paga as tarifas de acesso as redes?

Os comercializadores sdo responsaveis pelo cumprimento das obrigacdes decorrentes do acesso as
redes pelos seus clientes. Por sua vez, os comercializadores repercutem estes valores na factura
gue apresentam aos seus clientes.

15
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44. Os comercializadores em regime de mercado podem aplicar tarifas diferentes aos seus

45,

clientes?

A excepcédo das tarifas de acesso as redes, reguladas pela ERSE, que sdo iguais para todos 0s
consumidores em igualdade de condi¢des, os comercializadores em regime de mercado podem
praticar precos diferenciados, de acordo com 0s seus proprios critérios.

Quem pode beneficiar da tarifa social?

A tarifa social encontra-se consagrada no sistema tarifario aplicavel ao comercializador de dltimo
recurso e destina-se a consumidores que, enquadrando-se nos limites de poténcia contratada de
1,15 kVA ou 2,3 kVA (em Portugal continental), tenham um consumo que ndo exceda os 400 kWh
por ano.

16
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46.

47.

48.

49.

50.

FACTURACAO E PAGAMENTO

Qual a periodicidade da facturacao dos comercializadores em regime de mercado?

A periodicidade da facturagdo dos comercializadores sera a que resultar do acordo com o cliente. Os
regulamentos do sector eléctrico sé estabelecem regras sobre a periodicidade de facturacdo do

comercializador de ultimo recurso.

Ao mudar de comercializador, continuo a receber uma Unica factura?
Sim, continua a receber uma Unica factura que é emitida pelo seu comercializador.

As facturas a apresentar pelos comercializadores aos seus clientes devem conter os elementos

necessarios a uma completa, clara e adequada compreensao de todos os valores facturados.

Quais devem ser as componentes da factura dos comercializadores?

Além da informacéo sobre o preco da electricidade e os valores de consumo relativos ao periodo de
facturacdo, as facturas emitidas por todos os comercializadores devem desagregar os valores
facturados evidenciando, nomeadamente os valores que estdo sujeitos a precos regulados relativos

as tarifas de acesso as redes.

Qual o consumo a considerar na data de mudanca de fornecedor?

O consumo a considerar para efeitos de mudanca de fornecedor pode ser obtido através de leitura
directa do contador ou de estimativa de consumo efectuadas pelo distribuidor. O cliente, o
comercializador cessante ou 0 novo fornecedor podem sempre solicitar a realizacdo de uma leitura

extraordindria, suportando, neste caso, 0s encargos correspondentes a prestacdo deste servico.

O comercializador em regime de mercado também pode facturar com base em estimativas de

consumo?

Sem prejuizo de as partes acordarem em sentido contrario, a estimativa € um método admitido para
proceder a facturacdo. Contudo, os dados de consumo que sejam obtidos por utilizacdo de
estimativas de consumo devem ter em conta o direito do cliente a escolha da metodologia a aplicar,

entre as opc¢des existentes.
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GulA DO CONSUMIDOR DE ELECTRICIDADE NO MERCADO LIBERALIZADO

51.

52.

53.

54.

55.

Na nova factura, continuard a ser-me debitada a contribuicdo audiovisual e a taxa de
exploracao das instalacdes eléctricas (“taxa DGGE”")?

Sim. Por imperativo legal, a nova factura mantera a cobranca de ambas as taxas referidas.

A contribuicdo audiovisual, nos termos da Lei n.° 30/2003, de 22 de Agosto, assegura 0
financiamento do servico publico de radiodifusdo, sendo o seu pagamento efectuado através da

factura relativa ao fornecimento de electricidade.

No que respeita a taxa de exploracéo das instalagfes eléctricas, a mesma foi prevista no Decreto-Lei
n.° 4/93, de 8 de Janeiro. A cobran¢a da taxa de explorac@o das instalagfes eléctricas devera ser
efectuada pelos distribuidores de energia eléctrica através das facturas emitidas.

Na nova factura poderéo ser aplicadas outras taxas?

As taxas que actualmente s@o cobradas através da factura de electricidade resultam de imperativos
legais, pelo que, eventuais novas taxas dependerdo também de aprovacédo através de diploma legal.

Podem-me ser cobrados consumos minimos?

N&o. A imposicao e cobranca de consumos minimos sao proibidas por lei.

Quais os prazos de pagamento da factura e as consequéncias em caso de mora?

Os prazos de pagamento da factura aplicaveis aos comercializadores em regime de mercado sdo o0s
gue resultarem do acordo entre as partes, devendo o mesmo constar do contrato de fornecimento
celebrado. De igual modo, as consequéncias em caso de mora sdo as que resultarem do previsto

nos respectivos contratos de fornecimento.

Pode-me ser imposta uma determinada forma de pagamento?

O relacionamento comercial entre os comercializadores em regime de mercado e os seus clientes
resulta do acordo entre as partes. Assim, desde que essa condicdo resulte expressamente do
contrato, podera ser estabelecida uma determinada forma de pagamento das facturas de

electricidade.
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56.

57.

58.

QUALIDADE DE SERVICO

O Regulamento da Qualidade de Servigco também se aplica aos comercializadores em regime
de mercado?

O Regulamento da Qualidade de Servico aplica-se a todos os comercializadores. No entanto,
estabelece diversos indicadores e padrdes relativos a qualidade de servico comercial que sé sao

aplicaveis ao comercializador de ultimo recurso.

Que garantias sdo dadas aos clientes dos comercializadores em regime de mercado no que
se refere a qualidade de servigo técnica?

As caracteristicas técnicas do fornecimento de electricidade aos clientes dos comercializadores em
regime de mercado séo iguais as dos clientes do comercializador de ultimo recurso. A qualidade de
servigco técnica diz respeito a actividade de distribuicdo, que compete ao distribuidor, que a exerce
em regime de exclusividade. Assim, quer os clientes dos comercializadores em regime de mercado,
quer os clientes do comercializador de dltimo recurso tém direito ao pagamento das compensacdes
previstas no Regulamento da Qualidade de Servigco no caso de incumprimento dos padrdes da
gualidade de servico técnica aplicaveis. O pagamento de eventuais compensacdes é efectuado de

forma automatica através da factura, independentemente de qual seja o comercializador.

Que garantias sédo dadas aos clientes dos comercializadores em regime de mercado no que

se refere & qualidade de servigco comercial?

No &mbito do Regulamento da Qualidade de Servico, os comercializadores em regime de mercado

devem assegurar aos seus clientes:

= Uma modalidade de atendimento (presencial, telefonica ou escrita, na qual se inclui o correio

electrénico) que garanta o relacionamento comercial completo com os seus clientes.

= Um atendimento telefonico permanente e gratuito para a comunicacgao de leituras e avarias, seja

através de meios préprios ou através do distribuidor.

= Informacao rigorosa e actualizada sobre os diversos aspectos da relacdo contratual, tais como:
utilizacdo eficiente de electricidade, contratos de fornecimento, precgos, servicos disponiveis,

modalidades de facturacdo e pagamento e formas de apresentagcéo de reclamacdes.

= Meios de comunicacdo e de atendimento adequados as especificidades dos clientes com
necessidades especiais, designadamente a informacéo individual no caso de interrupcdes de

fornecimento previstas, objecto de pré-aviso.
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59. Que fazer em caso de interrupcao de fornecimento?

Deve comunicar a interrupcdo de fornecimento ao seu comercializador, que o poderd ajudar a
identificar a razdo da interrup¢do, ou directamente ao distribuidor. O seu comercializador

disponibilizara toda a informacéo sobre os meios e formas de contacto a utilizar em cada caso.

60. A quem devo apresentar a minha reclamacgéo sobre qualidade de servi¢o técnica?

N

As reclamagBes relativas a qualidade de servico técnica deverdo ser apresentadas ao

comercializador, que as devera expor ao distribuidor.
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