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0 RESUMO EXECUTIVO

O presente documento constitui a proposta do Conselho de Reguladores do MIBEL para a harmonizagao
dos procedimentos de mudanga de comercializador, elaborada nos termos estabelecidos no Plano de
Compatibilizagdo Regulatéria, acordado entre os Governos de Portugal e Espanha no dia 8 de Margo de
2007.

A harmonizag¢do dos procedimentos de mudanga de comercializador € um importante requisito para o
desenvolvimento da concorréncia ao nivel do mercado retalhista no contexto do MIBEL, ou seja no

mercado em que se estabelecem relacionamentos comerciais entre o comercializador e o cliente final.

A elaboracdo da proposta do Conselho de Reguladores foi precedida da realizagdo das seguintes
actividades:

e Analise da situagdo actual em cada um dos paises no que se refere aos procedimentos de
mudanga de comercializador.

o Estudo das experiéncias de outros paises, com destaque para os estudos publicados pelo Grupo
Europeu de Reguladores de Electricidade e do Gas (ERGEG).

e Sessao de trabalho promovida pela CNE e pela ERSE para recolha de comentarios e sugestoes,
que contou com a participagdo de associagdes de consumidores, comercializadores, operadores

de redes e outros agentes do sector eléctrico.

e Elaboracdo de um documento de consulta publica em que era solicitado a todos os interessados
que se pronunciassem sobre diversos assuntos considerados relevantes para a harmonizagao dos

procedimentos de mudanca de comercializador.
¢ Realizagdo de consulta publica que decorreu entre 28 de Fevereiro e 14 de Margo.

¢ Analise dos comentarios e sugestbes apresentados no &mbito da consulta publica.

SITUACAO ACTUAL EM PORTUGAL E ESPANHA

As situagdes existentes em Portugal e Espanha revelam algumas diferencas assinalaveis ao nivel dos
procedimentos actualmente em vigor no &mbito da gestdo e operagdo da mudanga de comercializador.
Em Portugal os procedimentos de mudangca de comercializador sdo aprovados pelo regulador. Em
Espanha tém vindo a ser aplicados procedimentos de mudanga de comercializador que ainda nao foram
aprovados pelas entidades administrativas competentes. Tais procedimentos sdo baseados na proposta
de regulamento elaborada no grupo de trabalho ad hoc formado por agentes do sector eléctrico e pela
CNE em 2002. Esta proposta serviu de referéncia ao enquadramento regulamentar que vigora

actualmente, em Espanha.
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A legislagéo portuguesa e espanhola prevéem a criagdo, respectivamente, de um Operador Logistico de
Mudanca de Comercializador e de uma Oficina de Cambio de Suministrador. Enquanto em Portugal esta
prevista a existéncia de um operador logistico com actuagdo ao nivel da leitura e gestdo dos
equipamentos de medigdo, em Espanha o modelo é descentralizado, ja que ndo existe um operador
logistico mas sim um supervisor (Oficina de Cambio de Suministrador) das trocas de informacéo das
medidas de consumo dos clientes finais, sendo os depositarios dessa informagdo os préprios
distribuidores. Em ambos os paises as competéncias do Operador Logistico de Mudanga de
Comercializador e da Oficina de Cambio de Suministrador abrangem os sectores eléctrico e do gas

natural.

ABORDAGEM PRECONIZADA PELO CONSELHO DE REGULADORES PARA A HARMONIZAGCAO DOS PROCEDIMENTOS

DE MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

Propde-se que a harmonizacdo dos procedimentos de mudanga de comercializador siga uma
abordagem gradual que tenha como ponto de partida um conjunto de principios gerais comuns,
designadamente os que sao identificados pelo documento de Boas Praticas propostas pelo ERGEG,

apresentado no Capitulo 2.

Conseguida uma harmonizac¢ao ao nivel dos principios gerais, a definigdo de matérias mais operativas,
como sao os prazos, canais e formatos de mensagens a trocar no ambito do processo de mudanca de
comercializador, seriam decididas numa base de subsidariedade de cada sistema, permitindo, assim,
efectuar uma transicdo mais suave a partir da situagcdo existente actualmente, sem prejudicar uma

progressiva harmonizagéo dos procedimentos de mudanga de comercializador.

Esta abordagem foi defendida por um conjunto significativo de participantes na consulta publica, que
sublinharam a necessidade de ponderar a relagdo custo-beneficio das alteracbes a introduzir e a
salvaguarda de processos ja consolidados para os quais 0s consumidores nao percepcionam

necessidade de mudancga.

A opcéo por um modelo gradual, tendo como ponto de partida a harmonizagdo no campo dos principios,

apresenta as seguintes vantagens:

= Permite, através de uma abordagem gradual e progressiva, a harmonizagdo dos procedimentos de

mudanc¢a de comercializador, respeitando as especificidades proprias de cada sistema.

= Permite centrar as alteragdes nas necessidades de melhoria, mantendo-se os processos ja
consolidados e que ndo tém, a luz da experiéncia recolhida até a data, constituido um entrave ao

desenvolvimento do mercado ibérico.

e Permite uma mais efectiva gestao da relagdo custo-beneficio, ja que, por um lado, requer menores
investimentos no desenvolvimento dos processos harmonizados e, por outro lado, permite uma

mais efectiva rentabilizagao dos investimentos ja efectuados.
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PRINCIPIOS GERAIS A HARMONIZAR

A harmonizac&o dos procedimentos de mudang¢a de comercializador devera ser baseada num conjunto

de principios gerais a consagrar nas legislagdes de Portugal e de Espanha.

Seguidamente, enumeram-se e descrevem-se brevemente os principios gerais a harmonizar propostos

pelo Conselho de Reguladores do MIBEL.:
1. Simplicidade do processo de mudanca de comercializador

O processo de mudanca de comercializador deve ser simples, podendo ser desencadeado pelo
consumidor através de um unico contacto com o seu novo comercializador. Para facilitar a mudanga
de comercializador deve ser dada a possibilidade de contratagédo através de meios electrénicos (e.g.
Internet). As complexidades técnicas associadas aos procedimentos de mudanga de comercializador
(e.g. trocas de informagao entre os diferentes intervenientes no processo) nido devem ser

perceptiveis para o consumidor.

Os consumidores deverao ter acesso facil e gratuito a toda a informagéo relevante para poderem
tomar as suas decisdes de forma consciente e informada, designadamente sobre 0s seus direitos e
os comercializadores que actuam no mercado, devendo ser igualmente facultada a utilizagdo de

simuladores que lhes permitam comparar as propostas alternativas de fornecimento.

Deverdo ser estabelecidas obrigagbes de informagdo aos comercializadores e aos gestores do
processo de mudanca de comercializador no sentido de facilitar o exercicio do direito dos

consumidores a livre escolha do seu fornecedor de electricidade.
2. Gratuitidade da mudanc¢a de comercializador

O consumidor ndo deve suportar qualquer encargo directo para mudar de comercializador. De igual
modo, a entidade responsavel pela gestdo do processo de mudanga de comercializador ndo pode
cobrar aos comercializadores qualquer encargo pela cedéncia dos dados constantes do registo do

ponto de entrega.
3. Celeridade do processo de mudanca de comercializador

O tempo de mudanca de comercializador deve ser tdo rapido quanto possivel. Devem ser
estabelecidos prazos maximos para as diferentes situagbes que podem ocorrer no processo de

mudanca de comercializador.

Para a generalidade das situagbes deve ser assegurado que a mudanga de comercializador se

concretiza num prazo inferior a um més.
4. Interlocutor Gnico

O consumidor interessado em mudar de comercializador s6 deve ter necessidade de contactar uma

entidade, o novo comercializador.
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O novo comercializador com quem o consumidor celebrou contrato de fornecimento tratara de todos

os procedimentos necessarios até a concretizagdo da mudanca.
Automatizacdo e padronizagdo das comunicacfes associadas a mudanca de comercializador

As comunicagdes entre os intervenientes no processo de mudanga de comercializador devem ser

efectuadas com base em mensagens electrénicas padronizadas.

Um elevado nivel de automatizacdo e padronizagdo é condicdo necessaria para assegurar um
sistema seguro e fiavel de mudanca de comercializador, bem como a rapidez e a eficiéncia

econdmica do processo.
Identificacdo univoca das instalagées consumidoras

Em Portugal e Espanha todas as instalagdes consumidoras sao identificadas através de um codigo

com uma estrutura comum.

Este cddigo constitui uma informagcao fundamental na operacionalizagdo da mudanga de
comercializador. Esta informagdo deve, por isso, ser facilmente acessivel aos consumidores,

designadamente através da sua insergao nas facturas de electricidade.

Associado a cada instalacédo (cddigo da instalagdo) existe um registo com informac¢éo de natureza
técnica e comercial (registo do ponto de entrega). A estrutura destes registos deve ser harmonizada

de forma a assegurar a disponibilizacdo de niveis equivalentes de informagdo em ambos os paises.
Acessibilidade e confidencialidade da informacéo

O acesso a informagéo necessaria para efectuar a mudanca de comercializador deve ser efectuado

de forma rapida e gratuita, respeitando a legislagao sobre protecgcédo de dados pessoais.

O Conselho de Reguladores propbde que se proceda a identificacdo da informagédo residente no
registo da instalagcdo que seja considerada de natureza confidencial. Propde-se que as informacdes
consideradas confidenciais s6 possam ser acedidas apds autorizacdo prévia do cliente. As
informagdes que nao tenham esta natureza poderiam ser acedidas livremente pelos

comercializadores.
Caracteristicas dos contadores n&do podem ser obstaculo a mudanca de comercializador

A existéncia de contadores que nao permitem o registo horario do consumo nao pode constituir

obstaculo a mudancga de comercializador.

Nestas situagdes, a mudanga de comercializador ndo deve estar dependente da substituigdo do

contador, devendo ser prevista a utilizagao de perfis de consumo.
Determinacdo do consumo de mudanca

A concretizagdo da mudanga de comercializador implica o apuramento do consumo na data da
mudancga. Nas instalacdes com telecontagem, a determinacdo do consumo de mudangca nao se

reveste de dificuldades. Para as restantes instalagdes, designadamente para as instalagdes dos
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10.

11.

12.

consumidores domeésticos (leituras com periodicidade bimestral e trimestral, respectivamente em
Espanha e Portugal), a determinagdo do consumo de mudanga com base em leitura directa do

contador pode conduzir a atrasos significativos no processo de mudanga de comercializador.

O Conselho de Reguladores considera adequado o recurso a estimativas para calcular o consumo
de mudancga, desde que as mesmas sejam efectuadas com base em metodologias previamente

aprovadas e do conhecimento de todos os intervenientes no processo.

Deve ser assegurado aos intervenientes no processo de mudancga de comercializador (cliente, novo
comercializador e comercializador cessante) a possibilidade de solicitarem uma leitura extraordinaria,

suportando os custos correspondentes.
Frequéncia de mudancas de comercializador

Em Portugal esta previsto que os consumidores tém direito a mudar de comercializador até 4 vezes

em cada periodo de 12 meses consecutivos. Em Espanha nao esta definido qualquer limite.

O estabelecimento de um numero maximo de mudangas visa estabelecer um equilibrio entre o pleno
exercicio do direito de escolha de comercializador e a existéncia de custos com o processo de

mudanca.

Considerando que o limite anteriormente referido foi considerado adequado por um numero
significativo de participantes na consulta publica, o Conselho de Reguladores propde a sua adopgéo
no ambito do MIBEL.

Tratamento das dividas
A existéncia de dividas néo devera constituir um impedimento a mudanga de comercializador.

Os instrumentos de gestdo da divida que venham a ser previstos no ambito do processo de
mudanca de comercializador deverao ser de aplicacdo universal a todos os comercializadores,
independentemente da sua natureza (comercializadores de ultimo recurso ou comercializadores em

regime de mercado).

A possibilidade de ser constituida uma lista de clientes com dividas ndo contestadas judicialmente
devera ser objecto de harmonizacdo a nivel ibérico. Trata-se de uma matéria que devera ter

consagracao legal.
Clara atribuicao de responsabilidades

Devera existir uma atribuicdo clara de responsabilidades aos diferentes intervenientes no processo

de mudanca de comercializador.

A clara atribuicdo de responsabilidades concede uma maior transparéncia ao mercado e seguranca

juridica aos consumidores.

Os principios gerais a harmonizar, anteriormente mencionados, sdo desenvolvidos no Capitulo 5 do

presente documento.



PROCEDIMENTOS DE MUDANGCA DE COMERCIALIZADOR — PROPOSTA DO CONSELHO DE REGULADORES

PROXIMOS PASSOS

Uma vez assumidos os principios gerais anteriormente mencionados, considera-se que devera haver
lugar a publicagédo de legislagcao em Espanha e em Portugal que consagre as bases para a progressiva

harmonizagao dos procedimentos de mudanga de comercializador no MIBEL.

No capitulo 6 identificam-se as alteragdes legislativas e regulamentares a efectuar em cada um dos

paises para acomodar as propostas de harmonizagédo do Conselho de Reguladores.

Uma vez definido o enquadramento para a harmonizagdo dos procedimentos de mudanca de
comercializador competiréa ao Operador Logistico de Mudanca de Comercializador (Portugal) e a Oficina
de Cambios de Suministrador (Espanha) apresentar as entidades competentes de cada pais uma

proposta de procedimentos de mudanca de comercializador, de acordo com os seguintes critérios:

e Assegurar a continuidade das praticas ja consolidadas, que estejam de acordo com os principios

gerais de harmonizagao aprovados e que se tenham revelado eficientes e transparentes.

e Eliminar praticas que ndo estejam de acordo com os principios gerais de harmonizagdo ou que

possam representar dificuldades para o processo de mudanga de comercializador.

e Assegurar a consulta prévia aos agentes interessados para recolher a sua experiéncia e pontos de

vista sobre os procedimentos de mudanga de comercializador.

A aprovagao dos procedimentos de mudanga de comercializador sera efectuada pelas entidades
competentes de cada um dos paises, cabendo ao Conselho de Reguladores a verificagdo de que as
regras propostas em cada um dos paises contribuem para a progressiva harmonizagdo dos

procedimentos de mudanga de comercializador no MIBEL.
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1 MARCO DE ACTUACAO

No Plano de Compatibilizagdo Regulatéria, firmado entre os Governos de Portugal e de Espanha a 8 de
Margo de 2007, ficou estabelecido que o Conselho de Reguladores deve propor, de forma harmonizada
para os dois paises, entre outras matérias, os procedimentos de mudanga de comercializador para o

sector eléctrico.

Uma vez que o critério de elegibilidade é universal em ambos os paises, torna-se necessario potenciar a
concorréncia ao nivel do mercado retalhista de electricidade. Para tal, € fundamental uma
regulamentacdo da mudanga de comercializador objectiva, transparente e nao discriminatéria, téo
harmonizada quanto possivel e que assente em procedimentos electrénicos simples, padronizados e

robustos.

Neste processo seguiu-se o habitual mecanismo de trabalho previsto no Plano de Compatibilizagao
Regulatéria. Os dois reguladores sectoriais - CNE e ERSE - mantiveram reunides de trabalho para
analisar a regulamentacgao vigente nos dois paises e na UE. Em acréscimo, os reguladores promoveram
a constituigdo de um grupo de trabalho de caracter técnico destinado a promover a participagédo no
processo de consumidores, operadores e agentes do sector eléctrico de ambos os paises. Esta

participacéo foi completada com a realizagdo de uma consulta publica sobre o tema.

O documento de consulta leinca1 foi estruturado a partir da identificagdo de um conjunto de questdes
colocadas para evidenciar as diferentes abordagens e a aceitabilidade que mereciam dos agentes, as
suas vantagens e inconvenientes, assim como identificar alternativas sobre o processo de mudanga de

comercializador.

Este mesmo documento incluiu uma descricdo das boas praticas adoptadas pelo Grupo Europeu de
Reguladores de Electricidade e de Gas (ERGEG) a respeito dos procedimentos de mudanga de
comercializador, bem como um resumo da situagdo actual em cada um dos dois paises. Ambas as

analises sdo apresentadas no presente documento com algumas actualizag¢des.

A consulta publica decorreu entre 28 de Fevereiro e 14 de Margo de 2008, tendo sido obtida resposta por
parte de 19 entidades, 12 das quais portuguesas e 7 espanholas, entre distribuidores, comercializadores,
associagdes de consumidores, administragao publica e operadores de rede e de mercado. Duas das
entidades que responderam a consulta publica solicitaram que as suas respectivas respostas fossem

tratadas como confidenciais.

Apés a analise das sugestdes e comentarios recebidos, os reguladores sectoriais de Portugal e Espanha

elaboraram esta proposta conjunta de harmonizagéo dos procedimentos de mudanga de comercializador

' “Procedimentos de mudanga de comercializador: Documento de Consulta Publica’, ERSE e CNE, Fevereiro de

2008.
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que, apos aprovacao no ambito do Conselho de Reguladores do MIBEL, sera remetida aos Governos de

cada pais, sendo objecto de divulgacéo publica as entidades interessadas.
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2 ENQUADRAMENTO EUROPEU — RECOMENDACOES DO ERGEG

Desde 1 de Julho de 2007 todos os consumidores de electricidade da Unido Europeia podem escolher

livremente o seu fornecedor.

Para que este direito seja exercido de forma efectiva, &€ necessario assegurar aos consumidores um facil
acesso a informagao sobre as alternativas de fornecimento e procedimentos de mudanca de

comercializador simples e eficientes.

A necessidade de estabelecer principios gerais comuns que promovam a concorréncia no mercado
interno de electricidade tem motivado a realizacdo de diversos estudos promovidos por organizacdes
europeias. Neste ambito, assumem particular destaque os seguintes estudos realizados pelo Grupo
Europeu de Reguladores de Electricidade e do Gas (ERGEG)z:

e Relatdrio do ERGEG sobre mudanca de comercializador® (Outubro de 2005).
e Proposta de boas praticas sobre mudancga de comercializador’ (Julho de 2006).
e Obstaculos a mudanga de comercializador no mercado de retalho de electricidade -

Recomendacgdes de Boas Praticas e analise da situagao actual’ (Abril de 2008).

Seguidamente apresenta-se uma breve descrigdo das recomendagdes do ERGEG contidas nos

documentos publicados em 2006 e 2008.

2.1 BOASPRATICAS PROPOSTAS PELO ERGEG

Conforme anteriormente referido, em Outubro de 2005, o ERGEG publicou um relatério sobre os
procedimentos de mudanca de comercializador. Este relatério foi elaborado com base num inquérito
respondido pelos reguladores que integram o ERGEG, tendo sido identificadas muitas semelhangas mas
também diferengas sobre aspectos importantes do processo de mudanga de comercializador em vigor

nos diferentes paises europeus.

20 Grupo Europeu de Reguladores de Electricidade e do Gas (ERGEG) foi constituido em 11 de Novembro de
2003. Trata-se de um o6rgao consultivo, constituido pelos reguladores dos 27 Estados-membros, para apoiar a
Comissao Europeia na consolidagdo do mercado interno de electricidade e gas.

3 ERGEG Report on the Customer Switching Process: http://www.energy-
regulators.eu/portal/page/portallEER_HOME/EER_PUBLICATIONS/CEER_ERGEG_PAPERS/2005/Reports/E05-
CFG-02-06.PDF

Supplier Switching Process: Best Practice Proposition: http://www.energy-
regulators.eu/portal/page/portal/EER_HOME/EER_PUBLICATIONS/CEER_ERGEG_PAPERS/2006/Advice/EQ5-
CFG-03-05.pdf

® Obstacles to supplier switching in the electricity retail market: Guidelines of Good Practice and Satus Review:
http://www.energy-
regulators.eu/portal/page/porta/lEER_HOME/EER_PUBLICATIONS/CEER_ERGEG_PAPERS/2008/GGP

4
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A necessidade de encontrar um enquadramento comum, a nivel europeu, conduziu a elaboragdo de uma
proposta de boas praticas para os procedimentos de mudanca de comercializador, que foi publicada em
Julho de 2006.

A proposta de boas praticas do ERGEG assume como prioridades fundamentais a promocgao da
existéncia de procedimentos de mudanca de comercializador simples, economicamente eficientes e
padronizados, bem como assegurar a confianga dos consumidores e a existéncia de sistemas eficazes

de monitorizagao do mercado.

Seguidamente apresenta-se um resumo da proposta de boas praticas organizado de acordo com as

prioridades fundamentais anteriormente identificadas.

PROCEDIMENTOS DE MUDANGA DE COMERCIALIZADOR SIMPLES, EFICIENTES E PADRONIZADOS

Os procedimentos de mudanca de comercializador deverdo ser simples do ponto de vista do

consumidor.

O consumidor ndo deve suportar qualquer encargo directo para mudar de comercializador. De igual
modo, a entidade responsavel pela gestdo do processo de mudanga de comercializador ndo pode cobrar

aos comercializadores qualquer encargo pela cedéncia dos dados necessarios.

Devera existir uma atribuicdo clara de responsabilidades aos diferentes intervenientes no processo de
mudancga de comercializador. O consumidor interessado em mudar de comercializador sé deve contactar
uma entidade, preferencialmente com o novo comercializador, que assume a responsabilidade de

contactar com a entidade responsavel pela gestao do processo de mudanga de comercializador.

A figura seguinte ilustra as boas praticas propostas pelo ERGEG sobre esta matéria, designadamente no

que se refere aos fluxos de informacgéao que lhe estao associados.
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As boas praticas propostas pelo ERGEG incluem ainda as seguintes recomendacgdes:

e As caracteristicas do contador nao devem ser um obstaculo a mudanga de comercializador.

e Contadores devem ser lidos na data de mudanga de comercializador. Se o contador nao for lido e
a mudanca for efectuada com base em estimativa de consumo, o método utilizado para estimar o

consumo deve ser conhecido.

¢ Possibilidade de utilizagdo de perfis de consumo quando os contadores nado dispéem de registo

horario dos consumos.

e Trocas de informagédo relativas ao processo de mudanga de comercializador efectuadas

electronicamente.

e Transferéncia de dados entre os intervenientes no processo efectuada através de formato

electrénico padronizado.

e Cada instalagdo deve ter um codigo de identificagdo para facilitar a troca de dados. O cédigo deve

ser do conhecimento do consumidor (disponibilizado na factura e/ou colocado junto do contador).

ASSEGURAR A CONFIANGA DOS CONSUMIDORES E A EXISTENCIA DE SISTEMAS DE MONITORIZACAO DE MERCADO

EFICAZES

O funcionamento do processo de mudanca de comercializador € um aspecto fundamental para a

credibilidade do processo de liberalizagdo dos mercados e para a confiangca dos consumidores.
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Neste ambito, as boas praticas propostas pelo ERGEG contemplam um conjunto de recomendacgdes de

entre as quais se destacam as seguintes:
¢ O tempo de mudanca de comercializador deve ser o mais curto possivel.

e Devem ser evitadas restricdes ou obstaculos a mudanga de comercializador, designadamente a

imposicdo de um numero limite de mudangas por ano.

e O consumidor interessado em mudar de comercializador s6 deve ter necessidade de contactar
uma entidade, preferencialmente com o novo comercializador. Para facilitar a mudanca de
comercializador deve ser dada a possibilidade de contratagdo através de meios electrénicos (e.g.

Internet).

¢ Deverao ser estabelecidas regras sobre a informagdo necessaria para proceder a mudanca de

comercializador, designadamente nome, endereco e codigo de identificagdo da instalagéo.

e O consumidor deve poder aceder a toda a informagdo relevante antes de mudar de
comercializador. O consumidor deve ter acesso a lista de comercializadores que actuam no
mercado. Esta informacado deve ser assegurada pelo regulador ou qualquer outro organismo

competente.

e Devem ser disponibilizados simuladores de pregos que permitam aos consumidores a realizagao

de escolhas informadas.

e Devem ser adoptadas medidas que assegurem a protecgdo dos consumidores contra praticas

agressivas de vendas.

As boas praticas propostas pelo ERGEG referem ainda a necessidade de serem estabelecidas regras e
facultada informagdo aos consumidores sobre os procedimentos a adoptar no caso do respectivo
comercializador deixar de actuar no mercado. O papel e as atribuicdes do comercializador de ultimo

recurso deverdo igualmente ser clarificados.

Finalmente, importa referir a importancia atribuida a existéncia de um sistema de monitorizagao eficaz do
funcionamento do mercado. Nesse sentido € considerado fundamental o estabelecimento de um
conjunto de indicadores que permitam o acompanhamento do funcionamento do mercado e a realizagao
de comparagdes entre paises e mercados, designadamente no que se refere ao numero de mudancgas
de comercializador, pregos e quotas de mercado dos diferentes comercializadores. Esta informagao deve

ser disponibilizada publicamente e permitir a analise dos varios segmentos de consumidores.

A clarificagdo e harmonizacao de definicbes e estatisticas relativas a mudanca de comercializador sédo
apontados como aspectos importantes que é necessario assegurar para uma adequada monitorizagao

do funcionamento do mercado.
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2.2 RECOMENDACOES PARA REDUZIR OS OBSTACULOS A MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

Tendo por base anteriores estudos do ERGEG sobre mudanga de comercializador e a informagao
recolhida através de um inquérito respondido pela grande maioria dos paises europeus, este relatorio
(“Obstacles to supplier switching in the electricity retail market: Guidelines of Good Practice and Satus
Review”) identifica obstaculos a mudanga de comercializador e apresenta recomendacdes de boas
praticas tendo em vista facilitar o exercicio dos direitos dos consumidores e melhorar o funcionamento do

mercado retalhista de electricidade.

Embora reconhecendo que os obstaculos a mudanca de comercializador se tém vindo a reduzir, é

igualmente referido que existe um conjunto alargado de matérias que podem ser melhoradas.

Um dos principais obstaculos a mudanga de comercializador referidos no Relatério é a co-existéncia de
tarifas reguladas com precos de mercado. Esta situacdo mantém-se em 17 paises europeus. Em muitos
destes paises, as tarifas reguladas nao se limitam aos clientes domésticos. Esta situagdo é considerada
desincentivadora da mudanga de comercializador em particular quando as tarifas reguladas nao

reflectem adequadamente os custos.

O processo de mudanca de comercializador € analisado nas seguintes trés fases:
e Acesso ainformagao necessaria a tomada de decisdo de mudanca de comercializador.
e Procedimento de mudanga de comercializador.

o Execugdo da mudancga, atrasos ou anulagéo.

Este Relatério confirma as Boas Praticas propostas pelo ERGEG em Julho de 2006 e apresenta
recomendagbes mais detalhadas para ultrapassar algumas dificuldades que ainda persistem na
mudanga de comercializador. Para cada uma das trés fases anteriormente referidas descrevem-se de

forma sumaria as principais recomendagoes do ERGEG.

ACESSO A INFORMACAO

e Criar condigdes para que os consumidores fagam escolhas informadas — acesso a informagao
sobre comparagao de pregos; informagao publica sobre precos; possibilidade de comparagao de
ofertas alternativas com o contrato existente; pregcos devem ser apresentados de acordo com
principios similares de modo a facilitar a sua comparagéo; as facturas devem ser faceis de
compreender e conter informagao sobre pregcos de electricidade, tarifas de acesso as redes e

niveis de consumo.

e Aumentar a confianga no mercado e no processo de mudanga de comercializador — o Regulador
ou outras entidades competentes devem disponibilizar a lista de comercializadores que actuam no

mercado; os operadores de redes devem disponibilizar informacao relevante a todos os
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consumidores; consumidores devem ter confianga que o nivel de qualidade de servigo oferecido

pelo operador de rede nao se altera com a mudanca de comercializador.

Informagao antecipada sobre alteragcdes de precos de modo a permitir ao consumidor recolher

informacgao sobre ofertas alternativas.

PROCEDIMENTO DE MUDANGA DE COMERCIALIZADOR

Os reguladores devem assegurar a existéncia de procedimentos de mudanga de comercializador
eficientes e padronizados tendo em vista minimizar a duragdo do processo de mudanga — a
duragdo do processo de mudancga deve ser tdo curta quanto possivel; as trocas de informacgao
devem ser efectuadas electronicamente de modo a conseguir maior eficiéncia e rigor no processo;
os procedimentos devem ser padronizados para assegurar transparéncia e facilidade de utilizagao
por todos os agentes; a duragdo do processo de mudanga deve ser inferior a um més, nao

podendo em caso algum ultrapassar os dois meses.

Preferencialmente, o contador deve ser lido na data de activagdo da mudanga de comercializador
para permitir que a ultima factura do comercializador cessante se faga com dados de consumo
rigorosos. Caso nao seja viavel a recolha da leitura real do contador, o consumo de mudanga deve

ser estimado com base em métodos fiaveis e conhecidos de todas as partes.

As mudangas de comercializador devem poder acontecer continuamente e ndo em determinadas

datas pré-determinadas (e.g. primeiro dia de cada més).

EXECUCAO DA MUDANCA, ATRASOS OU ANULACAO

O tipo de contrato existente ndo deve constituir um obstaculo & mudanca de comercializador — as
potenciais penalidades por cessagao antecipada do contrato, a existirem, devem ter valores

razoaveis e ser conhecidas pelos consumidores.

O operador de rede ou o comercializador cessante ndo devem poder impedir a mudanca de
comercializador, com excepgao da ocorréncia de situagbes tipificadas (e.g. erro no cédigo de
ponto de entrega, etc.). O cliente ndo deve ser impedido de mudar de comercializador, mesmo
quando o cliente tenha uma divida para com o comercializador cessante ou um contrato com data

de término fixa.
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3 SITUACAO ACTUAL

3.1 ESPANHA

Nas figuras seguintes apresenta-se o calendario de liberalizagdo do mercado retalhista adoptado em

Espanha, assim como a evolugao da real do consumo de energia eléctrica no mercado.

Calendério de liberalizagdo em Espanha
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Em Espanha tém vindo a ser aplicados procedimentos de mudanga de comercializador que ainda nao
foram aprovados pelas entidades administrativas competentes. Tais procedimentos correspondem a
actualizagéo da proposta de regulamento elaborada no grupo de trabalho ad hoc formado por agentes do
sector eléctrico e da CNE em 2002, de modo a possibilitar a mudanga de comercializador dos
consumidores em baixa tensdo na sequéncia da extensio da elegibilidade a todos os consumidores em

1 de Janeiro de 2003. Os procedimentos previstos em 2002 foram os seguintes:

1. Acesso e manutengao do registo de pontos de entrega.

2. Mudanca de contrato de fornecimento a tarifa para contrato de tarifa de acesso.

3. Mudancga de comercializador.

4. Alteragao das condi¢des contratuais dos contratos de acesso.

5. Denuncia do contrato de fornecimento de energia eléctrica e/ou do contrato de acesso.
A legislacdo entretanto aprovada tem consagrado grande parte dos principios e critérios que constam da
proposta de procedimentos elaborada pelo mencionado grupo de trabalho. Especificamente:

e Real Decreto 1433/2002, de 27 de Dezembro, através do qual se estabelecem os requisitos de
medicdo de instalacdes consumidoras em baixa tensdo e centrais de produgdo em regime

especial.

e Real Decreto 1435/2002, de 27 de Dezembro, através do qual se regulam as condigbes basicas
dos contratos de fornecimento de energia eléctrica e de acesso as redes de baixa tensédo. No seu
artigo 7.° sdo definidas as bases de dados que devem ser mantidas pelas empresas de
distribuicdo relativamente aos pontos de entrega.

e Resolugéo de 30 de Dezembro de 2002 da Direcgédo Geral de Politica Energética e Minas, através
da qual se aprova o perfil de consumo e o método de calculo para efeitos de liquidagdo de energia

aplicaveis aos consumidores do tipo 4 e 5 que nao disponham de registo horario de consumo.

e Resolugéo de 30 de Dezembro de 2002 da Direcgédo Geral de Politica Energética e Minas, através
da qual se aprova o procedimento transitério de calculo para aplicagdo da tarifa de acesso em
vigor a partir dos dados obtidos dos equipamentos de medicdo existentes nos pontos de medida

tipo 4.

e Resolugéo de 30 de Dezembro de 2002 da Direcgédo Geral de Politica Energética e Minas, através
da qual se estabelece o procedimento de estimagdo de consumo aplicavel as mudangas de

comercializador.

e Real Decreto 1454/2005, de 2 de Dezembro, através do qual se modificam determinadas

disposigdes relativas ao sector eléctrico:

- Instalagdo de equipamentos de controlo de poténcia (ICP) antes de 1 de Janeiro de 2010.
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- Ampliacao das exigéncias de informagao a divulgar pelas empresas de distribuicdo.

- Proporcionar a Direcgao Geral de Politica Energética e Minas uma lista de consumidores que

tenham exercido o seu direito a elegibilidade.
- Requisitos minimos dos contratos celebrados com clientes domésticos.
- Mudangas de comercializador, anulagdo do pedido e reposigao.
- Incumprimentos de obrigagbes relativamente a informagédo e mudangas de comercializador.
- Registo dos pontos de entrega (gerido pelo distribuidor)

- Cddigo Unificado do Ponto de Entrega (CUPS), com informagéo sobre enderego, data
de activagdo do contrato, tarifa, tensdo, poténcia maxima autorizada, tipo de ponto

medida, ICP, perfil de consumo e consumos de 2 anos.
- Acesso gratuito por parte dos consumidores e comercializadores.
- Precos por anulacdo e reposigédo de contratos e mudanga de comercializador.
Lei 17/2007, de 4 de Julho:
- Tarifa de ultimo recurso.
- Comercializadores de ultimo recurso.
- Prazos (com possibilidade de antecipagéo por parte do Governo)

— 1 de Janeiro de 2009: estabelece-se a tarifa de ultimo recurso e é eliminado o sistema
tarifario integral.

— 1 de Janeiro de 2010: a tarifa de ultimo recurso sera aplicavel somente aos

consumidores em baixa tensao.

—  2011: a tarifa de ultimo recurso sera aplicavel somente aos consumidores com poténcia
contratada inferior a 50 kW (limite modificavel pelo Ministério da Industria, Turismo e
Comeércio).

- Entidade de Mudancga de Comercializador (“Oficina de Cambios de Suministrador”)
—  Sociedade comercial com objecto social exclusivo.

— Responsavel pela supervisdo de mudangas de comercializador, tendo como principios

orientadores a transparéncia, objectividade e independéncia.

—  Os diferentes intervenientes no processo (distribuidores, comercializadores, etc.) terdo
obrigacéo de facilitar (e o direito de receber) desta entidade a informagéo que se

determine regulamentarmente.

— Esta entidade apresentar4d com periodicidade anual um relatério de actividades ao

Ministério da Industria, Turismo e Comércio e a CNE.
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¢ Real Decreto 1110/2007, de 24 de Agosto, através do qual se aprova o regulamento unificado de

pontos de medida do sistema eléctrico. Os tipos de medida para instalagbes de clientes sdo os

seguintes:

Tipo 1: Poténcia contratada > 10 MW
Tipo 2: Poténcia contratada > 450 kW
Tipo 3: Poténcia contratada > 50 kW
Tipo 4: Poténcia contratada > 15 kW

Tipo 5: Poténcia contratada < 15 kW

Medig¢ao horaria: Tipos 1, 2 e 3.

A medicao de energia é responsabilidade do operador de rede (distribuicao/transporte).

e Orden ITC/3860/2007, de 28 de Dezembro, através da qual foram revistas as tarifas eléctricas a
partir de 1 de Janeiro de 2008.

Na sua disposi¢cao adicional 1.2 é estabelecido o Plano de substituicdo de equipamentos de
medi¢cdo em instalagdes com poténcia contratada até 15 kW até 31 de Dezembro de 2018,

para permitir a discriminagdo horaria e a telegestéo.

Na sua disposig¢édo adicional 3.2 e no Anexo VIl sdo estabelecidas regras relativas a base de
dados de pontos de entrega, ao seu conteudo, as condicdes de manutengdo e o acesso
gratuito a informagdo e a forma de o fazer por parte dos comercializadores (acesso a

informagao através de meios informaticos).

e Orden ITC/1857/2008, de 26 de Junho, através da qual foram revistas as tarifas eléctricas a partir
1 de Julho de 2008.

Na sua disposigao adicional 5.2 explicita a obrigagdo das empresas distribuidoras de atribuir o
Caddigo Universal de Punto de Suministro (CUPS) a todos os novos clientes que se liguem as

suas redes, qualquer que seja a modalidade de contratagdo em causa.

Na sua disposi¢ao adicional 6.2 estabelece a periodicidade mensal como preferencial para
efeitos de facturacdo nos fornecimentos a clientes com poténcia até 10 kW, a partir de
Setembro de 2008.

Na sua disposicao adicional 7.2 especifica a informacgao a remeter a partir de 1 de Janeiro de

2009 pela Oficina de Cambios de Suministrador ao Ministerio e a CNE.

Na sua disposicao transitéria 1.2 confirma a supressao das tarifas para os clientes em alta
tensao ja prevista na disposi¢ao adicional 4.2 do Real Decreto 871/2007, de 29 de Junho. Esta

disposi¢cdo prevé ainda que, enquanto tais clientes ndo subscrevam um contrato de
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fornecimento no mercado liberalizado, possam ser facturados ao preco da tarifa de baixa

tensao de maior poténcia contratada, com um aumento mensal de 5%.

3.2 PORTUGAL

A abertura de mercado em Portugal continental ja se encontra totalmente concretizada, do ponto de vista
da efectividade do direito de elegibilidade, desde 4 de Setembro de 2006 e, ao nivel da legislagao

portuguesa, desde 17 de Agosto de 2004.

A tabela seguinte apresenta resumidamente os passos efectuados desde 1999 no que se refere a

abertura do mercado eléctrico em Portugal continental.

Geragao 1

Geragao 2

Geragéao 3

Geracgao 4

Elegibilidade

Clientes em MT, AT ou MAT,
com consumo anual 2 9 GWh

Todos os clientes em
MT, AT ou MAT, com
consumo ndo nulo

Todos os clientes em
BTE, MT, AT ou MAT

Todos os clientes

Periodo

1999

1 de Janeiro de 2002

26 de Fevereiro de 2004

17 de Agosto de 2004

Instrumento legal

RRC

RRC

Decreto-lei n.° 36/2004

Decreto-lei n.° 192/2004

N.° de clientes
elegiveis

214 (1999) - 0,004%

20 980 (2002) - 0,4%

52 133 (2004) - 0,9%

5,8 milhdes (2004) - 100%

1 1

, 25% ‘ ' ' '

' 1 0, ! ]

Consumo elegivel ' .. " ' N A \ r  54%
' ) \ . \ . 100
‘ , \ ' \ ] %
\ ~ ~
N . -_a ~

Os principios gerais que orientam os procedimentos de mudanga de comercializador encontram-se
expressos no Regulamento de Relagbes Comerciais (RRC), aprovado pela ERSE. Com base nestes
principios, os procedimentos de mudangca de comercializador foram aprovados pela ERSE através do
Despacho n.° 2045-B/2006, na sequéncia de proposta do operador de rede de distribuicdo em alta e
média tensao.

Para efeitos de mudangca de comercializador de energia eléctrica, sdo consideradas as seguintes

modalidades de contratacdo de energia eléctrica:
e Celebragao de contrato de fornecimento de energia eléctrica com comercializadores.

e Celebragdo de contrato de fornecimento de energia eléctrica com comercializadores de ultimo

recurso.

e Contratagdo de energia eléctrica nos mercados organizados ou através de contratacao bilateral,
no caso de clientes que sejam agentes de mercado.
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A existéncia de valores em divida para com um comercializador de ultimo recurso, que nao tenham sido
contestadas junto de tribunais ou de entidades com competéncia para a resolugdo extrajudicial de

conflitos, impede o cliente de escolher um novo fornecedor.

Os clientes tém o direito a mudar de fornecedor de energia eléctrica até 4 vezes em cada periodo de 12
meses consecutivos, ndo podendo ser exigido o pagamento de qualquer encargo pela mudanga de
fornecedor. A adop¢édo de um limiar maximo anual de mudangas de comercializador destinou-se a
arbitrar entre o livre exercicio do direito de escolha pelos clientes e a existéncia de custos para o sistema

como um todo.

A actividade de comercializador de ultimo recurso é assegurada pelo operador da rede de distribuicdo
da area geografica onde se situa a instalagdo do cliente. As tarifas e pregos praticados pelos

comercializadores de ultimo recurso sdo aprovados pela ERSE.

Os comercializadores sdo entidades que exercem a actividade nos termos da licenga ou registo
atribuidos pela Direcgédo Geral de Energia e Geologia. Os pregos praticados pelos comercializadores sao

livres.

A legislagdo nacional prevé a criagdo de um operador logistico destinado a operar a mudanga de
comercializador. Neste sentido, a atribuicao dessa fungao ao operador de rede de distribuicao em alta e

meédia tensdo € meramente transitoria, até a concretizagéo do primeiro.

Os procedimentos em vigor, que foram objecto de aprovagcédo pela ERSE, definem o conjunto de
processos e prazos necessarios para a efectivagdo da mudanca de comercializador, mencionando as
obrigacbes de informagdo de todas as partes envolvidas no processo, bem como o formato das
mensagens a trocar neste dmbito. A logistica de mudanga de comercializador em Portugal encontra-se
assente na troca de mensagens electrénicas entre os principais agentes envolvidos, estando previstos

mecanismos de auditoria aos processos, por entidades externas e independentes.

O interlocutor dos clientes interessados em operar uma mudanca de comercializador € o novo
fornecedor, que dara inicio ao processo de mudanga, através do eventual acesso inicial ao registo do
ponto de entrega, com base na sujeicdo da informacdo que lhe é disponibilizada pelo cliente. No
conjunto de informagado necessaria para validar o acesso ao registo do ponto de entrega, assume
particular importancia o cddigo de ponto de entrega que identifica univocamente uma instalagdo

eléctrica.

No acesso ao registo do ponto de entrega, o novo fornecedor devera deter uma autorizagao expressa do
cliente para o efeito. Contudo, esta ndo sera obrigatoriamente fornecida a entidade gestora do processo
de mudancga, devendo apenas manter-se acessivel para as situagdes em que, aleatoriamente, possa ser

solicitada como forma de comprovar a existéncia de dita autorizacéo pelo cliente.
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De acordo com o que se encontra actualmente aprovado, o processo de acesso ao registo do ponto de
entrega compreende as seguintes fases gerais, subsequentes a autorizagdo dada pelo cliente ao novo

fornecedor:

e Nas circunstancias em que o fornecedor considere oportuno e mediante a devida autorizagado
concedida pelo cliente, pode vir a ser efectuado o pedido de acesso ao registo do ponto de

entrega por parte do novo fornecedor de energia eléctrica;

e A entidade encarregue da gestdo do processo de mudanga efectua a andlise do mesmo,

verificando a consisténcia da informacao fornecida e eventuais erros na sujei¢cdo do pedido;

e Com base na analise efectuada ao pedido, a entidade encarregue da gestdo do processo de

mudanga comunica a aceitagao ou recusa do mesmo.

Do mesmo modo, a sujeicdo de pedidos de mudanga de comercializador segue o0 mesmo conjunto de
passos, sendo que podera ser comunicada a necessidade de uma actuagao no local de consumo. Esta
actuacao podera ser suscitada pela necessidade de trocar o equipamento de medigdo ou de, a pedido
de qualquer um dos comercializadores (cessante ou o novo fornecedor) ser realizada uma leitura real

nas instalagdes de clientes que ndo possuem telecontagem.

Aquando da comunicagao da aceitagdo ou da recusa do pedido de mudanga, a entidade encarregue da
gestao do processo de mudanga devera comunicar, respectivamente, a data de activagao do pedido ou a

fundamentacao da recusa.

Na determinagéo do consumo de mudanga de comercializador, é seguida a regra da melhor informagéo
disponivel. Isto implica a utilizagdo da telecontagem para todos os clientes em média tensdo, alta tensao
e muito alta tenséo e, no caso de clientes em baixa tensio, a utilizagdo preferencial das datas de leitura
de ciclo para efectuar a activagdo da mudanga. Contudo, nestes clientes, em particular no segmento de
clientes domésticos e de pequenos negdcios, & possivel efectuar a mudanga com base em estimativas

de consumo caso nao tenha sido solicitada uma leitura real pelos envolvidos no processo.

Do ponto de vista indicativo, a mudancga de comercializador pode concretizar-se entre 5 e 30 dias uteis,
demonstrando a experiéncia acumulada recentemente, desde a abertura de mercado a todos os clientes,
que os prazos médios efectivos para a concretizagdo da mudanca se situam abaixo do limiar de 5 dias
uteis. Estes valores s&o reportados regularmente a ERSE por parte da entidade encarregue da gestéo

do processo de mudanca.
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4 ASPECTOS CENTRAIS PARA DEFINICAO DA PROPOSTA

4.1 NIVEL E PROFUNDIDADE DE HARMONIZACAO

A discussédo sobre a harmonizagao ibérica dos procedimentos de mudanga de comercializador incorpora
frequentemente a alusdo a matérias que, sendo de enquadramento geral do funcionamento de um
mercado liberalizado, ndo se enquadram especificamente no ambito estrito dos processos associados a
mudanga de comercializador. Um exemplo desta abordagem prende-se com a discussdo da
harmonizacgao tarifaria entre Portugal e Espanha ou do nivel das tarifas aplicadas pelo comercializador

de ultimo recurso.

Neste sentido, deve assinalar-se que n&o compete ao objectivo deste trabalho efectuar qualquer
caracterizagdo ou sugestdo de harmonizagdo quanto a metodologia tarifaria ou ao nivel das tarifas do
comercializador de ultimo recurso. Para essas matérias existem outros eixos de desenvolvimento de
trabalho no ambito da regulagdo do MIBEL, pelo que aqui se trata exclusivamente da compatibilizacao

dos procedimentos de mudanga de comercializador, sem entrar na esfera da compatibilizagao tarifaria.

As situagdes existentes em Portugal e Espanha revelam algumas diferengas ao nivel dos procedimentos
actualmente em vigor no ambito da gestdo e operagdo da mudanca de comercializador. Desde logo, a
situagao espanhola actual pode caracterizar-se como transitéria, na medida em que nao existem ainda
procedimentos aprovados pelo regulador ou entidade administrativa, mas sim um enquadramento legal
geral sobre a actividade de comercializagdo. Ao invés, a situagdo portuguesa, beneficiando de um
sistema mais concentrado, caracteriza-se pela existéncia de um conjunto de procedimentos universais,
de aplicacdo por uma entidade que é designada para o efeito nos termos da regulamentacéo e cuja

aprovagao compete ao regulador.

Na realidade, de uma forma relativamente abrangente, o conjunto de entidades que participaram do
processo de consulta publica, a respeito da existéncia de diferencas percebidas entre os actuais
modelos de gestdo da mudanca de comercializador nos dois paises, considera quer a forma de
aprovacgao das regras de mudanga, quer a atribuigdo da fungao de gestao do processo de mudanga de

comercializador como as principais areas nao harmonizadas.

A vigéncia de modelos distintos torna relevante que se possa discutir o grau e a profundidade da
harmonizagao que se pretende efectuar. A este respeito, no essencial das respostas obtidas na consulta
publica, poder-se-a dizer que a maior énfase nas necessidades de harmonizagédo é colocada ao nivel
dos principios gerais que devem enformar o processo de mudanga de comercializador, ndo sendo
especialmente critico para os agentes a estandardizagao integral dos procedimentos mais finos ou de

algumas metodologias seguidas. Neste sentido, é mencionada quer a necessidade de ponderar a
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relacdo custo-beneficio das alteragdes a introduzir, quer a salvaguarda de processos ja consolidados

para os quais 0os consumidores ndo percepcionam necessidade de mudanga.

Muito embora alguns agentes se tenham pronunciado por um nivel de harmonizagdo mais profundo,
mencionando-se inclusivamente a necessidade de criagdo de um Unico operador de mudanga de
comercializador ao nivel ibérico, o sentido geral das respostas dadas na consulta publica parece, assim,
inclinar-se para uma opc¢ao mais geral do entendimento da harmonizacdo a efectuar, devendo esta
cingir-se ao conjunto de principios gerais que devem orientar o estabelecimento de procedimentos de
mudancga de comercializador, designadamente os que séo identificados pelo documento do ERGEG, e
que deverao constituir a base de harmonizagado a efectuar. Nesta abordagem, harmonizando-se os
principios orientadores, a definicdo de matérias mais operativas, como sdo os prazos, canais e formatos
de mensagens a trocar no ambito da mudanga, seriam decididos numa base de subsidariedade de cada
sistema, permitindo, assim, efectuar uma transicdo mais suave a partir da situagdo existente

actualmente, sem prejudicar uma base de uniformizagdo na mudanga de comercializador.

Sendo a opgado quanto ao nivel de harmonizagdo a que assenta num modelo de convergéncia dos
principios orientadores, importa identificar as matérias que se enquadram neste dmbito. Desde logo, uma
parte substancial das boas praticas recomendadas pelo ERGEG devera integrar este conjunto de
matérias, a que se deverdo acrescentar as matérias que, de forma mais especifica, se tornam

importantes para o desenvolvimento do MIBEL.

Assim, poderiam ser sujeitas a harmonizagao, inclusivamente no plano do enquadramento legal, as

seguintes matérias:
o Existéncia de um cédigo de identificagdo Unico de cada instalagéo.

e Forma de acesso telematico (por exemplo, através do acesso a internet) ou a solicitagdo em
suporte informatico (em prazo maximo previamente fixado) da informagao do registo do ponto de

entrega e conteudo deste.

e Adopcéo do principio de que o interlocutor no processo de mudanga de comercializador para o
cliente devera ser Unico e corresponder ao novo fornecedor que, para o efeito, devera contactar a

entidade encarregue da gestao do processo nos moldes predefinidos e aprovados previamente.
¢ Nivel de validagdo minimo para que se inicie o processo de mudanca.
e Garantia de que as caracteristicas dos contadores ndo sdo obstaculo a mudanga.
e Trocas de informacgao efectuadas electronicamente.
o Existéncia de regras de auditabilidade global dos processos definidas previamente.
¢ Limites a frequéncia de mudanc¢a de comercializador.

e Formas de determinacdo do consumo na mudanca de comercializador.
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A opcéo por um modelo de harmonizagdo no campo dos principios, de acordo com o que atras se

caracterizou, pode justificar-se a luz dos seguintes aspectos:

¢ No curto e médio prazo, tratando-se de uma abordagem que permite lidar com as especificidades
proprias de cada sistema, a harmonizacao dos procedimentos de mudanga de comercializador ao
nivel dos principios, permite um grau de efectividade na sua implementagdo superior ao que se

obteria no imediato com um modelo de harmonizagao total.

e Tendo em vista um primeiro periodo de harmonizagdo dos procedimentos, a manutengdo de uma
parte dos procedimentos actualmente em vigor, para os quais a generalidade dos agentes ja se
encontra adaptada, permite centrar as alteracbes nas necessidades de melhoria, mantendo-se os
processos ja consolidados e que nao tém, a luz da experiéncia recolhida até a data, constituido
um entrave ao desenvolvimento do mercado ibérico. Neste sentido, a robustez do processo de
mudanga de comercializador € mais evidente num modelo de harmonizagao pelos principios que

num modelo de harmonizagéo total dos procedimentos.

e Por outro lado, a longo prazo, a adopgao de um modelo de harmonizagao pelos principios, que em
larga medida se encontram ja consensualizados entre os dois paises, permite uma mais efectiva
gestdo da relagdo custo-beneficio, ja que, por um lado, requer menores investimentos no
desenvolvimento dos processos harmonizados e, por outro lado, permite uma mais efectiva

rentabilizacdo dos investimentos ja efectuados.

4.2 APROVACAO DOS PROCEDIMENTOS

Para além do seu conteudo, a forma como os procedimentos de mudanga de comercializador venham a
ser desenvolvidos e aprovados reveste-se de marcada importancia, tanto mais quanto, no quadro
regulamentar actual, os modelos em vigor em Portugal e Espanha diferem na atribuicdo das

competéncias a este respeito.

A quase totalidade das respostas recebidas no processo de consulta publica coincidiu em sublinhar a
conveniéncia da aprovacao dos procedimentos de mudanga de comercializador por parte de entidade
independente, de forma a garantir a sua transparéncia e estabilidade. No entanto, varios dos
comercializadores espanhdis receiam renunciar a maior flexibilidade permitida pela auto-regulagao
existente de facto no presente, bem como em incorrer em custos adicionais aos ja assumidos nos mais
de 5 anos de total liberalizagdo, pelo que sugerem uma mera “oficializacdo” dos procedimentos em

aplicagao.

Faz-se notar a necessidade de conjugar os irrenunciaveis objectivos de seguranca juridica,
transparéncia e nao discriminagao, através da incorporagdo de mecanismos que permitam modificar os
procedimentos de forma agil e economicamente eficiente quando, resultado de acordo dos agentes, as

necessidades do mercado o venham a ditar. Estes principios basicos devem ser salvaguardados, sem
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prejuizo da existéncia de possiveis assimetrias entre um e outro pais quanto a atribuicdo de
responsabilidades a entidade independente responsavel pela gestao e/ou de supervisdo do processo de

mudanga de comercializador.

De seguida apresenta-se a proposta de aprovagdo e revisdo dos procedimentos de mudanca de

comercializador no ambito do MIBEL.:

e Corresponderia ao Operador Logistico (Portugal) ou a Oficina de Cambios de Suministrador
(Espanha), apresentar uma proposta formal de procedimentos de mudanga de comercializador (e,
no futuro, das suas necessarias alteragdes). A representagéo e participagéo activa dos agentes de
mercado envolvidos no processo (comercializadores e distribuidores) deve permitir atingir, entre

outros, dos seguintes propésitos:

— A continuidade das praticas ja consolidadas, quando estas se tenham demonstrado robustas,
eficientes e transparentes, sem que tal corresponda a auséncia de adaptacdo a novas

realidades.

— A eliminagdo de praticas que se possam constituir como uma barreira a entrada de novos
agentes, ou que possam corresponder a dificuldades no normal desenvolvimento do processo

de mudanga.

— A participagdo e dialogo entre os agentes de mercado representados como uma condi¢ao

prévia ao desenho de um normativo que satisfaga o interesse geral.

— A correcta aplicacdo (ou supervisdao da aplicagdo) dos procedimentos e a sua continua

avaliagao para obter o seu progressivo aperfeicoamento.

e Corresponderia aos reguladores - a ERSE, em Portugal, e o Ministério, em Espanha, mediante
parecer prévio da CNE -a aprovacdo da norma legal (de nivel apropriado) que oficialize a
adopcao dos procedimentos de mudanca de comercializador. O mecanismo de aprovacgao incluira
os habituais trAmites de consulta aos interessados (associagbes empresariais, de consumidores,
administragdes publicas, etc.). O Conselho de Reguladores procuraria assegurar a concretizagdo

do nivel de harmonizagéo consagrado na presente proposta.

4.3 MONITORIZACAO — INDICADORES HARMONIZADOS DE AVALIACAO DOS PROCEDIMENTOS

A CNE e a ERSE consideram necessaria a existéncia de regras de auditabilidade global dos processos
definidas previamente, preferencialmente por uma entidade independente da entidade responsavel pela
gestao do processo de mudanga e de acordo com um conjunto de indicadores que permita uma efectiva
comparagao do desempenho dos sistemas em aplicagdo, em cada um dos paises. Esta possibilidade de
comparagao sistematica resulta em favor da transparéncia dos sistemas e da prépria convergéncia a

prazo para as melhores praticas seguidas.
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Os reguladores compartilham a visdo de que, entre os aspectos basicos a harmonizar, deve constar um
conjunto basico de indicadores, cuja uniformidade permita estabelecer comparagdes compreensiveis e
consistentes no ambito do mercado ibérico quanto a dimensao e a qualidade do processo de mudanga
de comercializador. Os indicadores sobre o processo de mudanca podem dividir-se em dois grupos
essenciais: um primeiro que enquadra a dimensao do préprio processo; e um outro conjunto que permite

efectuar uma avaliagdo da qualidade com que o processo de mudanga ocorre.

Os indicadores aqui propostos constituem um conjunto minimo de elementos, que ndo prejudicam a

adopcao de outros indicadores em cada um dos paises, em fungao das especificidades de cada sistema:
1. Indicadores de dimenséo do processo de mudanca

a. Numero de pedidos de mudanga efectuados, com detalhe de segmentos de clientes,
comercializador e por procedimento de mudanca (por exemplo: mudanga de clientes do
mercado regulado para o mercado liberalizado e vice-versa, mudanga entre

comercializadores do mercado liberalizado, etc.).

b. Numero de mudangas efectuadas, com detalhe de segmentos de clientes,

comercializador e por procedimento de mudanga.

c. Numero de mudancgas solicitadas e recusadas, bem como o motivo da recusa, com

detalhe de segmentos de clientes, comercializador e por procedimento de mudanca.
2. Indicadores de qualidade do processo

a. Numero de mudangas solicitadas e pendentes de execugéo, com detalhe de segmentos

de clientes, comercializador e por procedimento de mudancga.

b. Tempo médio dispendido nas mudangas realizadas, com detalhe de segmentos de

clientes, comercializador e por procedimento de mudancga.

c. Numero de reclamacgdes sobre o desenvolvimento dos procedimentos, com detalhe de

segmentos de clientes, comercializador e por procedimento de mudancga.

Cada um destes indicadores € susceptivel de ser objecto de agregagao ou desagregacao em fungéo das
caracteristicas dos clientes. Muito embora a consagracdo de especificidades nacionais (distintos
segmentos tarifarios, niveis de tensao, etc.) ao nivel dos indicadores possa acarretar alguma disparidade
de caracterizacao, considera-se conveniente a existéncia de informagao basica harmonizada relativa ao
processo de mudanga — numero de mudancgas, tempo médio dispendido. Esta informagao devera
permitir a sua rastreabilidade até ao maximo detalhe (identificacdo de cada mudancga particular) e um

conjunto de agregagdes que torne efectiva a analise comparativa dos processos nos dois paises.

Competira as entidades responsaveis pela aprovacdo dos procedimentos de mudanca de
comercializador a definicdo precisa dos indicadores a utilizar, bem como o estabelecimento das

respectivas periodicidades de apresentagao, publicagdo e de auditoria.

27



PROCEDIMENTOS DE MUDANGCA DE COMERCIALIZADOR — PROPOSTA DO CONSELHO DE REGULADORES

Estes indices deverao ser divulgados publicamente, de forma a contribuir para a auditabilidade global do

processo de mudancga de comercializador e reforgar a confianga dos consumidores.
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5 PRINCIPIOS GERAIS

Este capitulo apresenta os principios gerais que, na avaliagdo dos reguladores, devem constar de
qualquer que seja a solugdo adoptada em cada pais ao nivel dos procedimentos de mudanca de
comercializador. A observancia dos mencionados principios constitui uma garantia de seguranca juridica
e a sua harmonizagcdo no ambito do MIBEL permitira aos consumidores estabelecer comparagdes

validas e tomar decisdes informadas.

A apresentagcdo de cada um dos principios, € acompanhada da proposta de um conjunto de aspectos
concretos que facilitam a sua harmonizagdo no contexto ibérico. A determinagdo destes aspectos,
acompanhada da monitorizagdo de um reduzido numero de parametros, facilitara a concretizagao, de
forma objectiva e auditavel por todos, dos principios basicos. A enumeracdo aqui efectuada dos
aspectos a harmonizar ndo pretende ser exaustiva, mas antes corresponder a um patamar suficiente
para enquadrar uma actuagdo adequada e aceitavel de todos os agentes envolvidos na mudanca de

comercializador.

5.1 SIMPLICIDADE

O processo de mudanca de comercializador deve ser simples do ponto de vista do

consumidor®.

O primeiro e talvez mais 6bvio obstaculo a mudanga de fornecedor é a potencial complexidade do
processo que, inclusivamente, podera dissuadir o cliente de efectuar a possivel mudanca de
comercializador. O consumidor deve manter-se a margem das dificuldades administrativas e técnicas
derivadas da transi¢cao da carteira de um comercializador para a de outro e a sua tomada de decisao

devera ser facilitada por dois eixos fundamentais:

e Colocando informagé&o a disponibilizacdo do consumidor para que facilmente compreenda os
seus direitos e as possibilidades de escolha, as possiveis referéncias para estabelecer
comparagdes fundamentadas, bem como quais podem ser as suas expectativas face a

alternativas distintas.

¢ Facilitando o inicio do processo de mudanca, o qual deve ser desencadeado mediante uma
simples chamada telefénica, um acesso através da Internet ou qualquer outro meio electronico

expedito.

® “Guidelines of Good Practice and Status Review on Obstacles to supplier switching in the electricity retail market”
(E08-RMF-06-03), abril 2008 — GGP Supplier Switching, directriz #10.
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Tanto a informagéo relevante para a mudanga de comercializador como as vias de acesso ao
processo devem ser objecto de uma adequada publicitagcdo, suportada ndo apenas em meios
institucionais (governos, entidades reguladoras, associagdes de consumidores), mas também por
todas as empresas que desempenham actividades ligadas ao fornecimento de energia. Além das
campanhas publicitarias que possam ser desencadeadas como parte da estratégia comercial das
empresas fornecedoras, estas deverao incluir nos seus contactos com os clientes referéncias claras
e visiveis dos canais de comunicagcdo publicos ou privados habilitados para estes fins, fazendo
mengao expressa sobre a possibilidade que o cliente tem de contratar a prestacdo de servico com

outros fornecedores.

Como medidas concretas para alcancar os objectivos anteriores, sdo propostas as seguintes

recomendacgdes:

Todas as empresas que exercam actividades de comercializacdo e de distribuicdo devem
proporcionar aos clientes um contacto telefénico e uma ligacdo a pagina web do operador
logistico, em Portugal, ou da oficina de cambio de suministro, em Espanha, destinados a
facultar informac&do sobre o processo de mudanca de comercializador, incluindo uma

listagem actualizada dos comercializadores activos.

Tanto o contacto telefénico como a ligacdo a mencionada pagina web devem estar visiveis na

factura apresentada ao cliente.

Os reguladores disponibilizardo nas suas paginas da Internet a mesma informacao.

As entidades acima mencionadas sao livres de estabelecer o detalhe da informagao proporcionada
de acordo com o seu melhor critério empresarial e comercial, mas deveréao incluir, pelo menos, os

seguintes conteudos:

e Uma comunicagdo clara e concisa em que se expresse ao cliente o direito que Ihe assiste de
escolher livremente o seu fornecedor, sublinhando a diferenciagdo das fungdoes de

comercializagao e de distribuicdo.

¢ Acesso, mediante ligagdo web ou via contacto telefonico, aos servigos de contratagdo de energia
com qualquer dos comercializadores habilitados ao exercicio da actividade de fornecimento de

energia eléctrica.
¢ Uma tabela que reproduza todos os termos das tarifas de acesso e de ultimo recurso vigentes.

e Um simulador de contratagdo que, para determinado valor de poténcia contratada e nivel de
tensdo de fornecimento, possa esclarecer os valores da factura a pagar mensalmente, com

desagregacao das parcelas de energia e de acesso.
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5.2 GRATUITIDADE

O consumidor ndo devera assumir qualquer custo com a mudanca de comercializador’.

O distribuidor nédo devera solicitar qualquer encargo aos comercializadores a titulo de acesso

ainformac&o necessaria para o processo de mudanca®.

Uma vez que o cliente considere a possibilidade de efectuar uma mudanga de comercializador,
depois de ultrapassadas as eventuais reticéncias para iniciar a mudanca, devera ser claro para o
cliente que o processo nao implica a assumpgao de qualquer encargo por parte deste: em nenhuma
circunstancia o cliente devera considerar no seu processo de tomada de decisdo a existéncia de
custos (administrativos, técnicos ou de outro tipo) que Ihe sejam imputaveis e que, por conseguinte,

diminuam o valor (econdmico, comercial ou de outro tipo) que retira do processo de mudanca.

Os possiveis encargos de gestdo derivados da materializagao do processo de mudanga nao devem
ser imputados ao cliente, sendo os mesmos parte dos custos que integram os custos globais do

sistema e do normal desenvolvimento das actividades de comercializagao e distribuigao.

Do mesmo modo, o operador de rede a que se encontra ligada a instalagcdo consumidora do cliente
nao podera exigir qualquer pagamento por proporcionar ao novo comercializador os dados

necessarios para que este desencadeie o processo de mudanga requerido pelo cliente.

Esta dupla vertente do principio da gratuitidade é relevante para evitar que se constituam barreiras a
mobilidade de clientes entre carteiras de comercializadores e ao desenvolvimento da livre
concorréncia entre fornecedores de energia eléctrica. Por outro lado, é claro, de acordo com a
apreciagao dos reguladores, que os beneficios econémicos e comerciais para o conjunto do sistema
superam os custos transaccionais decorrentes da mudanga. Nao obstante esta evidéncia, conforme
se esclarecera mais adiante, devem colocar-se alguns limites a8 magnitude dos custos transaccionais

para o sistema, por via de um nimero maximo de mudangas.

Para melhorar o grau de conhecimento dos clientes acerca da gratuitidade do processo de mudanca,

propde-se que:

Todas as empresas que exercam actividades de comercializacdo e de distribuicdo devem
destacar, nas suas comunicacdes referentes ao processo de mudanca de comercializador

(telefone, Internet, factura ou carta) a seguinte mensagem:

MUDAR DE COMERCIALIZADOR NAO IMPLICA QUALQUER CUSTO PARA O CLIENTE

"GGP Supplier Switching, directriz #2.
. GGP Supplier Switching, directriz #15.
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Por outro lado, tanto as entidades gestoras do processo de mudanca de comercializador como os
reguladores, no normal exercicio das suas competéncias legais, deverdo assegurar que nenhum
operador de rede solicite encargos indevidos em troca de disponibilizar dados necessarios a
mudanga, sob pena de incorrer nas correspondentes acgdes sancionatérias legalmente
estabelecidas, as quais serédo objecto de ampla divulgagao nos canais de comunicagao relacionados

com a mudanca de comercializador.

5.3 CELERIDADE

O processo de mudanca de comercializador deve ser tdo célere quanto possivel®.

A rapidez da mudangca de comercializador € um factor chave para avaliar o sucesso da
implementagcdo de processos de mudanga eficientes e, como tal, sera objecto de uma analise e
supervisao rigorosas por parte das entidades competentes para o efeito. Todos os eventuais atrasos
no processo de mudanga nao devem ser imputaveis sendo a erros operativos estritamente

ocasionais e fortuitos, ou a ac¢bes que sao da responsabilidade do proprio cliente.

Como referéncia prévia e de caracter geral, o processo de mudanga deve decorrer num periodo
maximo de um més (situagdes mais complexas). A concretizagdo dos prazos definitivos e a sua
eventual reducéo futura deve ser objecto de harmonizagao ibérica, tendo como objectivo que todos
os clientes no MIBEL partilhem das mesmas expectativas quanto a concretizagdo temporal das
mudancas de fornecedor, independentemente da localizagdo geografica da instalagdo consumidora

respectiva e dos agentes envolvidos.

Por outro lado, deve sublinhar-se que a morosidade da mudanga é particularmente perniciosa para a
afirmacao de uma cultura de mudanca, uma vez que prejudica a confianga dos consumidores e

introduz riscos adicionais: possivel dupla facturagdo, com prejuizo econémico para as partes.

Propde-se traduzir o principio da celeridade do processo no seguinte requisito:

Uma vez comprovada a solicitacdo da mudanca de comercializador, esta, pelo menos nas
suas implicacdes econémicas, devera concretizar-se no prazo maximo de um més. Este prazo

maximo correspondera as situacdes mais complexas.

Os procedimentos de mudanca deverao explicitar as especificidades de cada pais, tendo em
conta os prazos de decurso de algumas das ac¢fes necessarias a mudanca, sem prejuizo de
um tratamento ndo discriminatorio de todos os intervenientes.

°GGP Supplier Switching, directriz #16
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5.4

INTERLOCUTOR UNICO

O consumidor deve levar a cabo a mudanca de comercializador através de um Unico agentelo.

Como consequéncia dos principios de simplicidade e de celeridade, considera-se imprescindivel que
todo o processo possa ser iniciado pelo cliente mediante interacgdo com um Unico agente, devendo
este ser preferencialmente o novo comercializador. A mudanga devera iniciar-se quando o cliente, de
forma comprovada e auditavel, expressa a vontade de efectuar a contratagdo do fornecimento de
energia eléctrica com um novo comercializador, devendo proporcionar-se a concretizagdo da
contratacdo através de meios telefonicos e/ou electronicos. A partir desse momento, o novo
comercializador actuara como representante do cliente no processo de mudancga e desempenha em
nome deste e com a sua autorizagdo expressa todas as acgdes necessarias a concretizagao da

mudancga.

Este principio podera traduzir-se na pratica do processo de mudanga nos seguintes termos:

O desenho do processo de mudanca deve ser tal que, uma vez que o cliente tenha contactado
0 novo comercializador e autorizado a mudanca, nenhuma outra comunicagdo com o cliente

deve ser necesséria para concretizar a dita mudanca de fornecedor.

Os reguladores consideram desnecessario restringir as vias mediante as quais o cliente possa
desencadear a mudanga, mas, uma vez que tenha contactado o novo comercializador para que este
devidamente mandatado dé inicio ao processo, ndo deve ser exigivel a sua participagdo nos
procedimentos até que a mudancga se tenha consumado.

Os comercializadores deverao deter sempre uma autorizacdo expressa dos clientes para os
representarem no &mbito do processo de mudanca de comercializador junto da entidade encarregue
de gerir este processo. Esta entidade devera poder solicitar, de forma aleatéria e nao discriminatoéria,

a comprovacgao da existéncia de autorizagao dada pelo cliente.

Tendo presente a existéncia de um interlocutor Unico no processo de mudanca de comercializador e
que este devera corresponder ao novo comercializador, devera existir um conjunto de regras e de
mecanismos que garantam a auditabilidade da respectiva representacdo do cliente pelo

comercializador.

Havendo vantagem em que a representacdo do cliente esteja suportada num documento de
aceitagao por parte do cliente, a massificacdo do processo de mudanga de comercializador e a

necessidade que o mesmo decorra de forma célere e com recurso a meios electrénicos aconselha

Y GGP Supplier Switching, directriz #9.
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que existam formas de, mantendo auditavel a existéncia de uma autorizagcdo pelo cliente, se possa
desencadear o processo de mudanga sem que o mencionado suporte seja objecto obrigatério do
procedimento de mudanca. Actualmente, em Portugal, os comercializadores que desencadeiam um
processo de mudanga em representagédo dos clientes devem deter uma autorizagdo formal destes,
muito embora ndo a tenham que submeter a entidade encarregue de gerir a mudanga. Contudo, a
referida autorizagdo devera permanecer consultavel e o operador de mudanga podera, numa base

nao discricionaria e aleatéria, solicitar a comprovacao de existéncia dessa autorizagao.

Ao nivel da consulta publica, a respeito desta matéria, os agentes pronunciaram-se no sentido de
que a adopgdo do modelo actualmente em vigor em Portugal podera responder satisfatoriamente ao

requisito de harmonizagéo.

5.5 AUTOMATIZAGAO E PADRONIZACAO DAS COMUNICACOES

As comunicacdes entre os agentes envolvidos na mudanca de comercializador devem ser

electronicas e estar sujeitas a um elevado grau de padronizacéo.

Os principios anteriores poderiam condensar-se num Unico: o processo de mudanga de
comercializador deve ser agil e economicamente eficiente. A consequéncia natural deste requisito
passa por exigir que todas as comunicagdes entre os agentes envolvidos (comercializador cessante,
novo comercializador, operadores de rede e gestores do processo de mudanga) se realizem através
de meios electrénicos e com base em protocolos de comunicagdo padronizados e amplamente
testados, capazes de devolver elevados indices de seguranga e fiabilidade. Os procedimentos
devem ser econdmica e tecnicamente acessiveis a uma ampla generalidade de empresas, o que
equivale a considerar que a sua implementagédo nao constitui uma barreira a entrada de agentes de

menor dimenséo.

Devido ao seu caracter eminentemente técnico, a materializagdo deste principio coincide com o

seguinte enunciado:

Todas as comunicacOes referentes ao processo de mudanca de comercializador deveréo
efectuar-se através de meios electrénicos padronizados e com base em protocolos abertos,
amplamente aceites e comprovados (salvo na ocorréncia de falhas graves dos sistemas ou de

acontecimentos de forgca maior).

As entidades competentes exigirdo um elevado grau de padronizagdo nas comunicagbes, que
garanta a robustez do processo, bem como a utilizagdo de protocolos amplamente conhecidos e que
resultem acessiveis a generalidade dos agentes. Estes protocolos devem ser amplamente

consensualizados entre todos os agentes interessados.
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Qualquer intencdo de afirmar um elevado grau de sofisticagdo tecnolégica como uma barreira
tecnoldgica a entrada ou a participacdo dos agentes devera ser evitado no desenho das regras e

procedimentos a adoptar.

5.6 REGISTO DO PONTO DE ENTREGA: IDENTIFICACAO UNiIVOCA E INFORMAGAO ANEXA

Os registos do ponto de entrega devem conter a informacdo técnica e comercial das

instalacdes consumidoras mediante a existéncia de um cédigo de identificacdo univoco™; O

desenho dos registos do ponto de entrega deve prever a sua compatibilidade.

Actualmente existem registos do ponto de entrega em Portugal e Espanha com caracteristicas
comuns, no entanto n&o totalmente coincidentes na sua respectiva estrutura. A evolugao destas
bases de dados deve ter como prioridade uma progressiva convergéncia tendo em vista a sua plena

compatibilidade.

A primeira condigdo para essa mesma compatibilidade é a existéncia de um campo chave unico
comum (é de notar que este facto ja se encontra consagrado tanto na normativa espanhola como na
normativa portuguesa). Os cddigos utilizados no sistema espanhol e portugués denominam-se,
respectivamente, CUPS (Cédigo Universal de Puntos de Suministro) e CPE (Cdédigo de Ponto de
Entrega), e a sua estrutura impede a duplicidade de codigos entre um e outro pais. A existéncia
destas chaves univocas de identificacdo & imprescindivel para facilitar a troca de informagdo no

ambito do processo de mudanga de comercializador.

O caodigo de identificagdo deve ser conhecido e acessivel pelo cliente, através da sua publicitagéo,
designadamente, nas facturas e nos equipamentos de medicdo. No essencial, este € um nivel de
harmonizagao ja obtido, uma vez que quer o CUPS em vigor em Espanha, quer o CPE em vigor em

Portugal, tém estrutura idéntica e compativel entre si.

O CUPS e o CPE deverao funcionar como chaves de entrada no acesso a informacgéo do ponto de
entrega que permite a elaboracédo de propostas comerciais por parte dos comercializadores. Neste
sentido, devera ter-se em conta a existéncia de duas estruturas independentes entre si: a dos
codigos de identificagdo da instalagdo do cliente e a dos dados contidos no registo do ponto de
entrega.

Cada registo individual de ponto de entrega contera um conjunto de campos que identifiquem, pelo
menos, a localizagao fisica detalhada da instalagdo consumidora, a sua caracterizagao relativamente

ao nivel de tensdo de alimentagao, poténcia contratada, datas contratualmente relevantes, entre

" GGP Supplier Switching, directriz #8.
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outros dados. A progressiva convergéncia da especificagdo concreta da estrutura e formato do
registo do ponto de entrega excede o alcance deste documento, mas é pertinente estabelecer como
principios de referéncia, que os sistemas adoptados sejam escalaveis e suficientemente flexiveis de
modo a permitir uma integracdo a médio ou longo prazo que possibilite uma redugédo dos custos

associados com a gestao destes dados no ambito do MIBEL.

No entender dos reguladores, ainda que a obrigatoriedade de especificar determinados campos
possa ser enquadrada na subsidariedade intrinseca as especificidades de cada sistema nacional,
deve promover-se activamente a compatibilizagdo da estrutura de ambos os registos do ponto de
entrega, através da implementacdo de um modelo que abranja os requisitos vigentes num e outro
pais. Neste contexto poderéo ser deixados vagos campos relativos a dados de caracter secundario

em funcao da localizagado geografica da instalagdo consumidora.

A concretizagao deste principio a nivel supranacional € complexa no ambito deste documento, que

nao pretende detalhar o modelo operativo. Nao obstante, deve exigir-se, com caracter minimo, que:

As facturas e os equipamentos de medicdo das novas instalacbes consumidoras devem
apresentar, em lugar visivel e em formato legivel, o CUPS (Espanha) ou o CPE (Portugal). Este
codigo seréd o elemento chave para a rastreabilidade das trocas de informacéo relativas ao

processo de mudanca de comercializador.

Conjuntamente com o cédigo identificativo da instalagdo consumidora, o sucesso da mudanga exige
a harmonizagéo da informagdo minima imprescindivel subjacente ao préprio processo de mudanga,
Neste sentido, os reguladores mostram-se disponiveis a coordenar e arbitrar um acordo sectorial
generalizado que, de acordo com o enquadramento legal vigente e no dmbito do processo de
harmonizagao da regulamentagao dos dois paises, permita consensualizar o detalhe do conteudo e

formato dos campos essenciais no registo do ponto de entrega.

5.7 ACESSIBILIDADE E CONFIDENCIALIDADE DA INFORMACAO

O acesso a informacédo necessaria para a mudanca, para além de simples e gratuito, deve ser
seguro e salvaguardar as questdes de reserva e confidencialidade da mesma. Este proposito

deve ser assegurado mediante a existéncia de uma autorizag&o expressa pelo cliente.

Independentemente do modelo das bases de dados que contém a informacéo relativa aos pontos de
entrega, o cliente e, quando necessario, 0 novo comercializador quando exerga a representagao
daquele, nos termos previstos em 5.4, deverao ter acesso livre e gratuito a toda a informagao relativa

a instalagédo consumidora do cliente que se considere relevante para a materializagdo da mudanga.
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A simplicidade e gratuitidade do acesso a informagdo da instalagdo consumidora do cliente
associada ao processo de mudanca de comercializador ndo devem prejudicar a devida proteccao
dos dados que possam ter, no entender do cliente, caracter reservado ou confidencial. Neste sentido
devera distinguir-se entre os dados de caracter técnico, estritamente relacionados com a contratagao
(poténcia, opgao tarifaria, identificagdo do local de consumo, etc.), imprescindiveis para levar a cabo
a mudanca e aqueles de caracter comercial que, embora proporcionem uma oferta comercial mais
esclarecida por parte do novo comercializador, podem significar a intromissdo na esfera privada do
cliente, pelo que a sua livre disponibilizacdo deve, no entender dos reguladores, estar sujeita a um

consentimento expresso pelo cliente, através dos meios considerados adequados.

Presentemente, os enquadramentos legais e regulamentares de Portugal e de Espanha apresentam
algumas diferencas a este respeito. Em Espanha é facultado o livre acesso a toda a informacgao,
incluindo a de consumo, com caracter potencialmente sensivel, sem a necessidade de anuéncia ou
autorizagao por parte do cliente’®. Em Portugal é requerida a autorizagdo expressa do cliente para
acesso a informacgao pelo novo comercializador, ainda que a mesma nao tenha que ser apresentada

ao gestor do processo de mudanca.

Como alternativa intermédia, prevé-se que a informagéo técnica estritamente ligada a contratagéo
seja acessivel livremente, de modo a favorecer a concorréncia no mercado retalhista e minimizando
as barreiras para os comercializadores entrantes. Simultaneamente, o acesso a informacdo mais
detalhada, designadamente ao histérico do consumo, devera estar sujeita a uma autorizagao do
cliente, que podera ser solicitada pelo comercializador no admbito da interaccdo comercial que

mantenha com o cliente.

Esta solugéo, que corresponde a um compromisso entre as actuais disposi¢cdes regulamentares em
Portugal e Espanha, permite arbitrar os objectivos de fomento de concorréncia e de protecgédo da

confidencialidade.

Com caracter geral e, em particular, no que se refere aos histéricos de consumo, 0 acesso a
toda a informacdo que nédo seja estritamente técnica (poténcia, opc¢dao tarifaria, identificacao
do local de consumo, etc.) requerera a autorizagdo expressa por parte do consumidor, sendo

esta conferida por escrito ou, preferencialmente, por meios electronicos.

2 A disposicao adicional terceira da Ordem ITC/3860/2007, de 28 de Dezembro, na qual se revém as tarifas
eléctricas para vigorar a partir de 1 de Janeiro de 2008, estabelece que “as empresas distribuidoras deverdo
manter os registos das bases de dados dos pontos de entrega (...) de acordo com os termos padronizados
estabelecidos no Anexo VII da presente Ordem”, sendo que o penultimo dos conteudos de cada registo
correspondem ao consumo dos dois Ultimos anos, por periodos de discriminagdo horaria e mensal, e especifica
que os comercializadores poderao aceder gratuitamente a esta base de dados e que “as empresas distribuidoras
ndo deverdo apresentar condigfes ao acesso e tratamento desses dados por parte dos comercializadores ou da
“Oficina de Cambios de Suministrador”, nem exigir, em nenhum caso, que estes proporcionem informacéo prévia
como condi¢cdo de acesso a sua base de dados (...)."

37



PROCEDIMENTOS DE MUDANGCA DE COMERCIALIZADOR — PROPOSTA DO CONSELHO DE REGULADORES

Os reguladores estdo conscientes que, dada a diferenca de enquadramento actual existente em
Portugal e Espanha a este respeito, a harmonizagdo destes principios de actuacdo requer a
alteracao de disposigdes legais actualmente em vigor. No entanto, a ERSE e a CNE reiteram a sua
convicgdo que a solugdo preconizada constitui um compromisso equilibrado entre a promogéo da
concorréncia no mercado retalhista e a defesa da confidencialidade e reserva de informagao dos

clientes.

5.8 EQUIPAMENTOS DE MEDICAO E MUDANGCA DE COMERCIALIZADOR

Os equipamentos de medi¢cdo ndo podem ser um obstaculo a mudanca de comercializador™.
O processo de mudanca de comercializador ndo deve estar condicionado pelas

caracteristicas dos equipamentos de medida.

O maior ou menor grau de sofisticacdo da instalagdo consumidora do cliente ndo deve, de modo
algum, influir ou condicionar a sua capacidade de exercer o seu livre direito de escolha de
fornecedor, sobretudo quando, a priori, uma descriminagao desta indole prejudicaria em especial os
clientes economicamente mais vulneraveis ou com equipamentos menos sofisticados. Em particular,
a auséncia de equipamento de telecontagem ou de dispositivos de limitacdo de poténcia ndo podera
ser apresentada como fundamento de recusa da mudancga. O normal desenvolvimento da actividade
liberalizada de comercializagdo, no ambito da concretizagdo da mudanga de comercializador, ndao
deve estar associada a adequacgao da instalagdo consumidora com aspectos técnicos impostos pelo
enquadramento legal e regulamentar que regula o desenvolvimento da actividade regulada de
distribuicao.

A implementagdo progressiva com caracter universal de equipamentos de telecontagem e de
limitadores de poténcia € um processo que decorre em paralelo mas que nao deve interferir com o
normal desenvolvimento do processo de mudanga de comercializador. Ainda assim, reconhecem-se
as vantagens que decorrem da existéncia de equipamentos de telecontagem, com desagregacao
horaria da medida, uma vez que permitem uma gestdo mais eficiente da procura por parte do

conjunto dos consumidores em contexto de elevados custos da energia.

'* Em linha com GGP Supplier Switching, directriz #12.
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5.9 DETERMINACAO DO CONSUMO DE MUDANCA

A medida do consumo de energia da instalacdo do cliente na data de mudanca e, em
particular, a metodologia utilizada para a sua estimacgdo, quando nao se disponha de leituras

recentes, deve ser conhecida, transparente e reproduzivel.*.

A determinagcdo do consumo de energia do cliente para efeitos da efectivagdo da mudanca de
comercializador € uma matéria importante neste ambito, com incidéncia quer para o proprio
consumidor, quer para os fornecedores cessante e entrante. Contudo, esta matéria pode dividir-se

em dois planos distintos:

o Determinagcdo do consumo de mudanga em clientes cujo equipamento de medida instalado na

respectiva instalagdo consumidora permite a telecontagem.

o Determinagdo do consumo de mudanga em clientes para os quais, nao existindo a possibilidade
de efectuar telecontagem, se apuram os valores de consumo com recurso a leituras de ciclo,

estimativas de consumo ou leituras extraordinarias.

Na circunstdncia em que as instalagbes consumidoras estdo integradas em sistemas de
telecontagem, a determinagcéo do consumo de mudanga nao constitui um entrave para a realizagéo
da propria mudanga, uma vez que a mesma é efectuada com total ajustamento a realidade de

consumo da instalagao.

No entanto, situacdo diversa ocorrera para as instalagcbes nado integradas em sistemas de
telecontagem, para as quais a determinagcado do consumo pode constituir uma barreira @ mudancga de
comercializador, no sentido em que o mesmo podera originar potenciais alteragbes de facturagdo

e/ou complexidade acrescida no processo de facturagéo.

Uma forma natural de obviar a existéncia de alteragbes de facturagdo em clientes com instalagdes
nao inseridas nos sistemas de telecontagem poderia passar por condicionar a mudanga de
comercializador a realizagdo de uma leitura real. Contudo, esta abordagem parece constituir um
entrave ao préprio exercicio da liberdade de escolha por parte dos clientes, pelo que se devera optar
por outras solugdées que mitiguem a existéncia de alteragdes de facturacdo e de complexidade na

gestao dos fluxos de informagéao relacionados.

Assim, sera de se equacionar, no ambito da harmonizagdo dos procedimentos de mudanga de
comercializador, as regras de determinacdo do consumo para efeitos de mudanga, nomeadamente
no que respeita a preferéncia pela concretizacdo da mudanga na data de efectivagao de leituras

reais de ciclo no caso de instalagdes consumidoras nao telemedidas. Contudo, tal preferéncia por

* Em linha com GGP Supplier Switching, directriz #13.
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leituras reais de ciclo ndo devera prejudicar a efectivagdo da mudanga com recurso a uma estimativa
de consumo, sempre que a leitura de ciclo mais proxima estiver prevista num prazo razoavelmente

alargado.

A admissibilidade de estimativas de consumo foi uma questdo que mereceu a aprovagao da maioria
dos agentes consultados a respeito desta matéria, pese embora alguns agentes se tenham
manifestado em sentido contrario. Na auséncia de telecontagem, a vinculagdo da mudanga de
comercializador a uma leitura real faz incorrer os agentes alternativamente em maiores periodos de
espera para efectivagdo da mudanga ou em custos acrescidos com a realizacdo de leituras
extraordinarias para determinagdo do consumo de mudanca. A opgéao pela estimagédo de consumos,
desde que obedecendo a aplicagdo de um perfil de consumo ajustado ao cliente em causa e que
tenha sido previamente aprovado e divulgado, permite uma aproximagdo dos clientes sem
telecontagem a uma situagao com telemedida e, simultaneamente, gerir um equilibrio entre custos

para os agentes e periodos de espera na concretizagdo da mudanga.

Torna-se necessario definir de forma publica, transparente e reproduzivel as metodologias que
permitem determinar a estimacao de consumo verificado até determinada data. Estes principios sao
requisitos necessarios para garantir que todos os agentes envolvidos no processo (comercializador
cessante, novo comercializador, distribuidor, gestor do processo de mudanga e consumidor) possam
realizar, por si mesmos, os calculos respectivos sem necessidade de recorrer a outra informagao que

nao a residente na base de dados do ponto de entrega e que é gratuita e livremente acedida.

De todo o0 modo, parece ser aconselhavel que, na auséncia de acordo de um dos agentes envolvidos
na mudanga de comercializador (comercializador cessante, novo comercializador, operador de rede
ou cliente) relativamente ao consumo obtido por estimativa, a possibilidade de solicitagdo de uma
leitura real com caracter extraordinario € uma salvaguarda das partes relativamente a eventuais
desajustes significativos das estimativas de consumo. Neste sentido se pronunciaram uma maioria

dos agentes participantes na consulta publica efectuada.

Ainda em relagao a realizagao de leituras extraordinarias, uma correcta gestdo dos custos globais do
sistema parece aconselhar que a responsabilidade pelos custos de realizacdo da leitura
extraordinaria devera coincidir com a entidade que a solicita. Situagdo diversa desta poderia
potencialmente acarretar a existéncia de um incentivo perverso que corresponderia a atribuir os
beneficios com a realizagdo da leitura a agentes diferentes dos que suportam os custos, potenciando
nao apenas o eventual crescimento do niumero de leituras extraordinarias como o eventual atraso na
resposta as mesmas. Esta situacdo, em Uultima instancia, resultaria em prejuizo do préprio
consumidor de energia e enformaria do vicio de subsidiagdo cruzada entre agentes. A
correspondéncia entre a solicitagdo da leitura extraordinaria e a responsabilidade pelos respectivos
custos mereceu, igualmente, a aprovacao e referéncia da maior parte dos agentes participantes na

consulta publica efectuada.
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O que se expbs anteriormente pode resumir-se da seguinte forma:

A utilizacdo de estimativas é admissivel para determinar o consumo para efeitos de mudanca
de comercializador no caso de instalagcdes que ndo disponham de telecontagem, sempre e
guando exista um procedimento de estimacédo publico, baseado em principios harmonizados.
Qualquer dos agentes envolvidos no processo podera solicitar a real