
Relaţiile cu Consumatorii 
Partea I:Partea I:

Contessa Poole-King
Coordonatorul Relaţiilor cu Consumatoriiţ
Comisia Serviciilor Publice din Missouri 

C.P. 360
Jefferson City, MO  65102

(573) 526-1952
Contessa.king@psc.mo.gov

www.psc.mo.gov

Iunie 2010



Relaţiile cu consumatorii
Partea I:

Legea Drepturilor Consumatorului; ResponsabilităţileLegea Drepturilor Consumatorului; Responsabilităţile 
consumatorului

Gestionarea implicării publiceGestionarea implicării publice

Rolul Autorităţilor de Reglementare în asigurarea 
Protecţiei Consumatorilor; Sfera protecţieiProtecţiei Consumatorilor; Sfera protecţiei

Educarea consumatorilor

Consolidarea Interfeţei consumatorilor

Contribuţia consumatorului în procesul de luare a 
deciziei de reglementare



Legea Drepturilor ConsumatoruluiLegea Drepturilor Consumatorului

Comisia Serviciilor Publice din Missouri (PSC)Comisia Serviciilor Publice din Missouri (PSC)  
se va asigura că cetăţenii beneficiază de 
utilităţi suficiente, în condiţii de siguranţă şi la 
preţuri rezonabilepreţuri rezonabile.

Vom furniza informaţii publice pentru 
consumatori care le vor ajuta în a alege întreconsumatori, care le vor ajuta în a alege între 
utilităţi.

Vom oferi un proces eficient de reglementareVom oferi un proces eficient de reglementare 
ce va răspunde tuturor întrebărilor.

Ne vom îndeplini sarcinile din punct de vedereNe vom îndeplini sarcinile din punct de vedere 
etic şi profesional atunci când vom servi toţi 
consumatorii. 



Legea Drepturilor Consumatorului
Consumatorii rezidenţiali se bucură de următoarele 
drept ri în temei l pre ederilor normelor şi

g p

Dreptul la utilităţi, dacă este refuzat, compania 

drepturi în temeiul prevederilor normelor şi 
reglementărilor comisiei:

p ţ p
trebuie să ofere explicaţii la refuz şi să 
recomande demersurile necesare a fi luate 

t i i i i l d tilit tpentru a primi serviciul de utilitate.  
Să discute cu personal calificat în timpul 
programului normal de lucruprogramului normal de lucru 
Să conteste şi să dispute tariful întreg sau parţial.
Să depună o reclamaţie formală/ informală laSă depună o reclamaţie formală/ informală la 
PSC.



Legea Drepturilor Consumatorului

Un aviz de deconectarea de la serviciul unei

Legea Drepturilor Consumatorului

Un aviz de deconectarea de la serviciul unei 
companii de utilităţi în care se va anunţa data 
la care la sau după care serviciul va fi întrerupt  
pentru neplată şi a acţiunilor corespunzătoare 
necesare pentru a evita întreruperea.
A â 21 il î t ii d ăAmânarea cu 21 zile a întreruperii dacă 
aceasta va agrava o situaţie medicală de 
urgenţă a oricărui rezident la locul prestăriiurgenţă a oricărui rezident la locul prestării 
serviciului



Proiectul de Lege a Drepturilor 
C l i

Evitarea întreruperilor de agent termic atunci când

Consumatorului
Evitarea  întreruperilor de agent termic atunci când 
Serviciul Meteorologic  Naţional anunţă temperaturi 
mai mici de 0 °Celsius (32° Fahrenheit )( se aplică în 
perioada 1 Noiembrie 31 Martie în timpul perioadeiperioada 1 Noiembrie  - 31 Martie în timpul perioadei 
reci).

Evitarea întreruperilor serviciilor legate de sistemeleEvitarea întreruperilor serviciilor legate de sistemele 
de răcire atunci când Serviciul Meteorologic Naţional 
anunţă temperaturi ce vor depăşi 35° Celsius (95°
Fahrenheit ) sau că indicele de căldură va depăşi 40°Fahrenheit ) sau că indicele de căldură va depăşi 40°
Celsius (105° Fahrenheit) (se aplică în perioada 1 
Iunie – 31 Septembrie în timpul perioadei de vreme 
aridă)



Responsabilităţile 
consumatorului

Planificări:Planificări:
Deşi nu este obligatoriu, consumatorii trebuie să 
contacteze compania de utilităţi cu câteva 
săptămâni inainte de a se muta.

C t ii t b i ă f i â dConsumatorii trebuie să coopereze furnizând 
informaţii importante companiei de utilităţi:

N mele şi do ada identificăriiNumele şi dovada identificării

Utilitatea şi adresa poştală

Informaţii de contact



Responsabilităţile 
consumatorului

Achită un depozit dacă este cerut.

consumatorului
p

Plăteşte factura la timp.

Procedează conform modalităţilor de 

plată.

Oferă acces companiei la utilajele sale.

Achită factura care corectează o sumăAchită factura care corectează o sumă 

anterioară mai mică



Gestionarea implicării publiceGestionarea implicării publice

Comentariile publicului:Comentariile publicului:

Pe marginea procedurii de stabilire a tarifuluig p

Care nu au legătură cu stabilirea tarifului

ReglementăriReglementări

Alte cazuri examinate de Comisie (ex. 
acorduri teritoriale, FAC, ISRS)acorduri teritoriale, FAC, ISRS)

Audieri publice locale

Seminare



Rolul Autorităţii de Reglementare în asigurarea 
Protecţiei Consumatorilor;

Comisia Serviciilor Publice din Missouri este atât cvasi-

Protecţiei Consumatorilor; 
Sfera de protecţie

Comisia Serviciilor Publice din Missouri este atât cvasi-
judiciară cât şi cvasi-legislativă. PSC are 
responsabilitatea statutară de a se asigura că 

Servicii sigure şi adecvate la:
consumatorii primesc:

Preţuri corecte si rezonabile
Preţurile trebuiesc stabilite la un nivel care va oferiPreţurile trebuiesc stabilite la un nivel care va oferi 
acţionarilor companiilor o oportunitate (nu o 
garanţie) de a câştiga un profit rezonabil al 
investiţiilor lorinvestiţiilor lor.



Rolul Autorităţii de Reglementare în asigurarea 
Protecţiei Consumatorilor; 

Asigurarea respectarii standardelor de siguranţă şi

ţ ;
Sfera de protecţie

Asigurarea respectarii standardelor de siguranţă şi 
calitate a serviciilor.
Punerea în aplicare a regulilor, tarifelor şi normelor p g , ş
Comisiei.

Promulgarea normelor administrative şi aplicarea lor.

Securitatea operaţională a cooperativelor electrice 
rurale şi a utilităţilor municipale.



Modul în care Departamentul Seviciilor 
Consumatorului  este în beneficiul 

Consumatorului şi Auotorităţii de Reglementare
Prima impresie a Comisiei Serviciilor Publice.

Întreprinde măsuri pentru a identifica tendinţele în funcţie de tipul 
de utilitate: problemele de facturare şi problemele legate de 

lit t i iil t t bilit fi tcalitatea serviciilor sunt stabilite pe zone geografice  pentru a 
reacţiona proactiv şi nu reactiv.

Îmbunătăţeşte procesele ineficiente prin reducerea durateiÎmbunătăţeşte procesele ineficiente prin reducerea duratei 
ciclului, care la rândul său economiseşte companiilor de utilităţi şi 
PSC timp şi scade costurile afacerilor.

Identifică nevoile educaţionale.

Legislatorii, factorii de decizie politică şi populaţia află mai multe 
despre tarifele şi problemelor companiilor de utilităţi, având acces 
facil la informaţii  prin intermediul Departamenutului Serviciilor 
Consumatorilor.



Educarea ConsumatoruluiEducarea Consumatorului

Parteneriatele oferă accesul la resursele suplimentare 

P t ii PSC Mi i

p
şi îşi extind astfel audienţa. Membrii organizaţiilor devin şi eie 
imediat audienţă suplimentară pentru proiect. 

Companiile de utilităţi
Agenţiile de asistenţă socială

Partenerii PSC Missouri:

Legislatoii
Agenţiile guvernamentale

Locale
St t lStatale
Federale

Organizaţiile religioase
Ş lilŞcolile
Organizaţiile comunitare



Educarea ConsumatoruluiEducarea Consumatorului

Întruniri legislative în primării

Forumuri educaţionaleForumuri educaţionale

Târguri energetice

Târguri de sănătate şi sprijin pentru vârstnici

Tâ l St t l i Mi iTârgul Statului Missouri  

Organizaţia afro-americanilor din Camera 

Reprezentanţilor din Missouri



Pregătirea consumatorilor 
t i d dpentru perioada de 

încălzireîncălzire 

CAMPANIE EDUCATIVĂCAMPANIE EDUCATIVĂ



Campania Educativă a MPSCCampania Educativă a MPSC
Enunţarea Problemeiţ

În mai 2008, se aştepta o scumpire cu 50% a 
preţurilor la gazele naturale în comparaţie cu preţurile  
din iarna anterioară (2007-2008).

Consumatorii nu ar fi ştiut că îi aşteaptă cheltuieliConsumatorii nu  ar fi ştiut că îi aşteaptă cheltuieli 
suplimentare pentru încălzirea spaţiilor decât după 
ce ar fi primit facturile chiar înaintea sau după 
sărbătorile de iarnă Pentru bugetul consumatorilorsărbătorile de iarnă. Pentru bugetul consumatorilor, 
şocul creşterii preţului la gaze ar fi putut întârzia, 
dar ar fi devenit realitate atunci când urmau a fi 
j f il fl l lajustate facturile pentru a reflecta consumul real.



Campania Educativă a CSPM

Obiectiv

Campania Educativă a CSPM 

Obiectiv
De a depune toate eforturile rezonabile pentru 

a-i anunţa pe locuitorii statului Missouri  de 

situaţia aşteptată pentru a-i pregăti să ţ ş p p p g

minimizeze efectele negative cu care se vor 

confrunta în sezonul de iarnă 2008 2009confrunta în sezonul de iarnă 2008-2009.



Campania Educativă a MPSC

Soluţia

Campania Educativă a MPSC

Soluţia
Elaborarea unui mesaj uniform pentru a comunica 
consumatorilor despre costul ridicat al energiei şiconsumatorilor despre costul ridicat al energiei şi 
capacitatea consumatorului de a-şi controla costurile 
de energie.g

Elaborarea unui plan de distribuire a materialelor 
educative noi cât şi a celor existente (ex. broşuri, 
anexe la facturi, postere, anunţurile publice, etc.) cu 
privire la abilitatea consumatorului de a ajusta şi aprivire la abilitatea consumatorului de a ajusta şi a 
economisi consumul de energie. 



Campania Educativă a MPSC

A i i d î i

Campania Educativă a MPSC

Acţiuni de întreprins
Impactul asupra consumatorului trebuie cuantificat pe Impactul asupra consumatorului trebuie cuantificat pe 
baza consumului din iarna trecută şi preţurile aşteptate labaza consumului din iarna trecută şi preţurile aşteptate labaza consumului din iarna trecută şi preţurile aşteptate la baza consumului din iarna trecută şi preţurile aşteptate la 
gazele naturale şi vor fi trimise mesaje pentru gazele naturale şi vor fi trimise mesaje pentru 
consumatori.consumatori.

Pentru distribuirea de mesaje informative, consumatorii Pentru distribuirea de mesaje informative, consumatorii 
vor fi împărţiţi în trei categorii, potrivit cu situaţiile lor. vor fi împărţiţi în trei categorii, potrivit cu situaţiile lor. 
Aceste categorii suntAceste categorii sunt::

1.1. Clienţii cu facturi neachitateClienţii cu facturi neachitate
22 Cli ţii it i i iCli ţii it i i i2.2. Clienţii cu venituri miciClienţii cu venituri mici
3.3. Clienţii la care se vor reduce veniturile Clienţii la care se vor reduce veniturile 

disponibiledisponibile



Campania Educativă a MPSC

Acţiuni de întreprins

Educarea consumatorilor privind chestiuni care se pot faceEducarea consumatorilor privind chestiuni care se pot face::

ţ p
(continuare)

Măsuri fără de costMăsuri fără de cost
Măsuri cu costuri reduseMăsuri cu costuri reduse
Măsuri pe termen lungMăsuri pe termen lung

fără niciun cost sau ieftine, imediate şi cu unele 
beneficii cuantificabile

cu costuri mai mari, pot necesita o planificare, pot fi pe 
t i l i b fi ii tifi biltermen mai lung şi au beneficii cuantificabile



Campania Educativă a MPSCCampania Educativă a MPSC
Acţiuni de întreprins

Încurajarea companiilor de utilităţi de a folosi mesaje creative şi 
oportunităţi educative unice pe care le pot avea pe teritoriul serviciilor

(continuare)

oportunităţi educative unice pe care le pot avea pe teritoriul serviciilor 
lor, de a disemina mesaje de conservare şi acţiuni de eficientizare a 
energiei prin folosirea: 

Centrelor de apel call centerCentrelor de apel - call center
anexe la facturi
oportunităţi de discutare în service grupurioportunităţi de discutare în service grupuri

materiale ce pot fi împărţite clienţilor de colectorii 
companiilor de utilităţi din teren
emisiuni radiofonice interactive şi alte modalităţi de 
contactare a publicului



Campania Educativă a MPSCCampania Educativă a MPSC
Acţiuni de întreprins

Elaborarea sau recomandarea  informaţiilor disponibile Elaborarea sau recomandarea  informaţiilor disponibile 

ţ p
(continuare)

privind eficienţa energetică/eforturile de conservare de privind eficienţa energetică/eforturile de conservare de 
care pot beneficia chiriaşii.care pot beneficia chiriaşii.

I f t il d tităţil â d iInformarea consumatorilor despre entităţile care vând şi 
instalează obiecte de eficienţă energetică 
(ex.termostatele programabile) pentru a reduce consumul 
de energie în iarna iitoarede energie în iarna viitoare.

Creşterea numărului de personal capabil să efectueze Creşterea numărului de personal capabil să efectueze 
audit energetic detaliat în timp util pentru a satisfaceaudit energetic detaliat în timp util pentru a satisfaceaudit energetic detaliat în timp util pentru a satisface audit energetic detaliat în timp util pentru a satisface 
cererea publicului.  cererea publicului.  



Campania Educativă a MPSCCampania Educativă a MPSC
Acţiuni de întreprinsţ p

(continuare)
Recurgerea la asistenţa unor grupuri cum ar fi:

Serviciile sociale
Organizaţiile religioase
E tităţi it

Departamentul sănătăţii şi 
serviciilor pentru vârstnici
Furnizorii de serviciiEntităţi comunitare

Legislative
Asociaţiile de Activităţi 

Furnizorii de servicii 
medicale la domiciliu
Cantine mobileţ ţ

Comunitare
AARP
D t t l d R

Şcolile
Cluburile de Fete şi Băieţi
Lucrătorii de sprijin comunitarDepartmentul de Resurse 

Naturale(DNR)
Lucrătorii de sprijin comunitar



Campania Educativă a MPSCCampania Educativă a MPSC
Acţiuni de întreprins

(continuare)
Conţinutul posibilului mesaj uniform:

Pi ţ l idi t d t l t t t dPieţele cu ridicata de gaze naturale sunt exceptate de 
reglementările federale şi cele de stat.

Companiile de distribuţie a gazului achiziţionează gazele pentruCompaniile de distribuţie a gazului achiziţionează gazele pentru 
consumatori şi trec aceste costuri direct la consumatori.

Două treimi din media costurilor facturilor la gazele naturaleDouă treimi din media costurilor facturilor la gazele naturale 
pentru consumatorii rezidenţiali sunt de regulă costurile gazului 
achiziţionat.

Clienţii deţin controlul asupra consumului, care ulterior va avea 
efect asupra facturilor.



Campania Educativă a MPSCCampania Educativă a MPSC
Acţiuni de întreprins

Examinarea posibilităţilor de face Anunţuri deExaminarea posibilităţilor de face Anunţuri de

ţ p
(continuare)

Examinarea posibilităţilor de  face  Anunţuri de Examinarea posibilităţilor de  face  Anunţuri de 

Serviciu Public (ASP) prezentate de celebrităţi din Serviciu Public (ASP) prezentate de celebrităţi din 

b b llb b ll f b lf b lMissouri (jucători celebri de Missouri (jucători celebri de baseball, baseball, fotbalfotbal sau sau 

artişti vestiţi)artişti vestiţi)..



Campania Educativă a CSPM

Data lansării:

Va începe în August şi până în Septembrie pentru 

a lăsa consumatorilor timp suficient să ia măsuri  

pentru posibile îmbunătăţiri înainte de răcirea 

vremii, dar va continua şi în sezonul de încălzire 

de iarnă şi în sezonul de răcire de varăde iarnă şi în sezonul de răcire de vară. 





BB EE EEBBEE EENERGY EEFFICIENT

O co-iniţiativă a Comisiei Serviciilor ţ
Publice din Missouri şi a Secţiei Energie 
a Departamentului de Resurse Naturalea Departamentului de Resurse Naturale, 
BEE este susţinută de numeroase 
organizaţii şi companii de utilităţi careorganizaţii şi companii de utilităţi care 
deservesc statul Missouri.



BB EE EEBBEE EENERGY EEFFICIENT

Îmbunătăţire eficienţei energetice a locuinţelor 
pentru a reduce consumul.

Folosirea programelor de izolare a locuinţelor 
pentru iarnă. p

Utilizarea dispoziţiilor Normelor de Vreme 
R t t j t iiRece pentru a proteja consumatorii care 
prezintă un risc mai mare de a fi în 
imposibilitatea de a-şi permite gaze naturale.

Utilizarea facturării bugetare.



BB EE EEBBEE EENERGY EEFFICIENT

Site-ul “BEE” conţine:

Sfaturi pentru încălzirea pe timp de iarnă

Sfaturi pentru răcorire în timpul verii

Energiile regenerabile

Link-uri către companiile de utilităţi

Programele şi Agenţiile guvernamentale

P d i t ţă ti ăPrograme de asistenţă energetică





BB EE EEBBEE EENERGY EEFFICIENT

Publicaţii:

Publicaţia electronică “The Buzz” 

Broşura “Sfaturi despre economisirea energiei 

acasă”acasă”

Broşura“ Programe de reduceri ale companiilor 

de utilităţi” 

“Un ghid pentru a vă ajuta în gestionareaUn ghid pentru a vă ajuta în gestionarea 

serviciilor de utilităţi”



Consolidarea caracterului 
interdisciplinar pentru consumatori

Conlucrarea în efortul de a educa consumatorii statului 
Missouri: 

Întâlniri periodice
Mese rotunde trimestriale
Întâlniri individuale cu companiile 
de utilităţide utilităţi

Instruirea membrilor PSC şi a personalului din companiile de 
utilităţi privind noile servicii, norme şi modificări ale ţ p ş
regulamentului, procesele interne. 

Schimbul de informaţii între PSC/OPC/Companiile de 
tilităţi/Alt i d i t l t ilutilităţi/Alte grupuri de interese ale consumatorilor

Vizite la locaţii (programate sau ad-hoc).



Consolidarea caracterului 

P d  ibili  i i f   t l i 

interdisciplinar pentru consumatori

Programe de sensibilizare şi informare a consumatorului 
de către companiile de utilităţi:

Donaţii voluntare Donaţii voluntare (Dollar More, Dollar(Dollar More, Dollar--Help)Help)

Iertarea datoriilorIertarea datoriilor

Izolarea termicăIzolarea termică

ProgramPrograme de stimularee de stimulareProgramPrograme de stimularee de stimulare

ProgramPrograme de reducerie de reduceri

Iniţiative de fiabilitate a serviciilorIniţiative de fiabilitate a serviciilorIniţiative de fiabilitate a serviciilorIniţiative de fiabilitate a serviciilor

Programe de sănătate şi securitatePrograme de sănătate şi securitate



Consolidarea caracterului 

Educarea / Informarea consumatorului:

interdisciplinar pentru consumatori
Educarea / Informarea consumatorului:

• Comunicarea cu consumatorii, fie verbal, faţă în faţă, prin e-
mail sau în scris cu privire la problemele sau preocupările lor. p p p p

• Furnizarea de note informaţionale, broşuri, ghiduri, prezentări 
în PowerPoint.

• Împărţirea broşurilor de tip “cum se” pe care le primim de la 
companiile de utilităţi (ex. cum se citeşte o factură, cum se 
citesc contoarele solicitarea asistenţei energetice conservareacitesc contoarele, solicitarea asistenţei energetice, conservarea, 
izolarea locuinţelor, programe reduceri).

• Oferirea asistenţei cu privire la modul de a depune plângeri 
f l i i f lformale şi informale.

• Sesizări



Consolidarea caracterului 
interdisciplinar pentru consumatori

Siguranţa şi calitatea serviciilor:Siguranţa şi calitatea serviciilor:
Siguranţă în jurul electricităţii
Siguranţa gazelor naturale
Copacilor şi a liniilor electrice
Sunaţi înainte de a efectua săpături
D ă i i l t d t tDacă serviciul este deconectat
Câteva fapte despre Normele sezonului rece
Linii telefonice: domeniile de responsabilitateLinii telefonice: domeniile de responsabilitate
Fiţi pregătiţi în caz de urgenţă
Cum verificăm scurgerile de apă
Probleme de calitate a apei 



Relaţiile cu mass-media şi informarea 
publică

Comunicate de presă:p
Deciziile comisiei

Audierea cazurilor de către PSC

Stabilirea termenului de intervenţie într-un caz
Posibile alerte ale consumatorilor în cazul facturilor 

i l l t lmari la gazele naturale, 
Distribuirea comunicatelor de presă organelor de 
presă de la Capitoliupresă de la Capitoliu

Disponibile pe site-ul Comisiei

Diferite puncte de vânzarea a mass-mediei şi grupuri p ş g p
de consumatori primesc comunicatele prin 
intermediul listserve-ului nostru



Relaţiile cu mass-media şi informarea 
publică

R l ţiil di
Lucrul cu mass-media statului şi cea naţională în 

Relaţiile cu mass-media

privinţa materialelor de la Comisia Serviciilor 
Publice.

Vizitarea diferitor editoriale ale statului (reuniuni 
ale colegiului de redacţie)pentru a-i informa 
despre problemele Comisieidespre problemele Comisiei.



Relaţiile cu mass-media şi informarea 

El b ASP il

publică

Elaborarea ASP-urilor
Crearea de anunţuri scurte ale serviciilor publice ţ p
pentru educarea consumatorilor.

Acestea vor fi trimise mass mediei pentru a fiAcestea vor fi trimise mass-mediei pentru a fi 
difuzate şi sunt publicate şi pe site-ul Comisiei.



Relaţiile cu mass-media şi informarea 
publică

Site-ul PSC

Gestionarea conţinutului site-ului Comisiei.

Actualizarea în mod regulat a informaţiilor. 

Competenţă în design-ul site-ului.





Relaţiile cu mass-media şi informarea 

Creşterea informării consumatorului despre PSC:
publică

ş p
Educarea consumatorilor despre modul de 
completare a Fişierelor Electronice şi a Sistemului de 
I f PSC (EFIS) tf l î ât ti ă tăInformare a PSC (EFIS) astfel încât aceştia să poată 
accesa informaţii referitoare la cazuri.

Difuzarea pe internet (webcast )ta audierilor ComisieiDifuzarea pe internet (webcast )ta audierilor Comisiei, 
audierile publice locale şi ordinea de zi. 

Prezentări PowePoint în care se ilustrează rolul şi 
funcţiile Comisiei referitoare la companiile de utilităţi 
din statul Missouri.

Furnizarea materialelor informaţionale la solicitareaFurnizarea materialelor informaţionale la solicitarea 
Adunării Generale.



Relaţiile cu mass-media şi informarea 

Fişele de informaţii

publică
Fişele de informaţii

Acoperă o gamă largă de subiecte (stabilirea 
serviciilor, facturarea bugetară, Normele de vreme 
rece, conservarea energiei, siguranţa).

Apar pe site-ul Comisiei.

Trimise grupurilor de consumatori interesaţi.



Relaţiile cu mass-media şi informarea 

B l ti i f ti t t i

publică

Buletine informative pentru consumatori

Publicaţiile trimestriale furnizează articole desprePublicaţiile trimestriale furnizează articole despre 
subiectele legate de diverse utilităţi (modalităţi de 
a reduce costurile facturilor la încălzire, sfaturi de 
economisire a energiei pe timpul verii).

Răspândirea largă prezent peste 1200 deRăspândirea largă prezent, peste 1200 de 
buletine sunt trimise consumatorilor şi/sau 
grupurilor de consumatori. 



Relaţiile cu mass-media şi informarea 
publică

P TOWN®

publică

PowerTOWN® 
Un program conceput pentru a oferi informaţii p g p p ţ
elevilor despre cum să fie în siguranţă în jurul 
surselor de energie electrică.

Oferă imagini cu ceea ce s-ar putea întâmpla 
atunci când intri în contact cu un cablu electricatunci când intri în contact cu un cablu electric.

Materiale informative despre cum să fim înMateriale informative despre cum să fim în 
siguranţă în jurul surselor de energie electrica.



Relaţiile cu mass-media şi informarea 

S d l d l Tâ l l i

publică

Standul de la Târgul statului
Oferă informaţii şi răspunsuri consumatorilor laOferă informaţii şi răspunsuri consumatorilor la 
aspecte legate de PSC.  

Este disponibilă o mare varietate de materiale 
informative. Cele mai multe conţin numărul linei 
fi bi ţi i it l i S i i l i C t l ifierbinţi şi a site-ului Serviciului Consumatorului a 
PSC.



Relaţiile cu mass-media şi informarea 
publică

Publicaţii

publică

Publicaţii
Raportul Anual al PSC conţine un volum mare de 

informaţii despre agenţie precum şi activităţile saleinformaţii despre agenţie  precum şi activităţile sale 
din timpul celui mai recent an fiscal.

Pamflete pe diferite probleme:
Un Ghid pentru gestionarea serviciilor de utilităţiUn Ghid pentru gestionarea serviciilor de utilităţi
Normele sezonului rece ale PSC
Ce ar trebui sa cunoaşteţi despre factura la gazeleCe ar trebui sa cunoaşteţi despre factura la gazele 
naturale



Oficiul de Consiliere PublicăOficiul de Consiliere Publică

Oficiul de Consiliere Publică Oficiul de Consiliere Publică (O(OPCPC) ) a fost înfiinţat a fost înfiinţat 
in 1975 pentru a reprezenta interesele publice şi in 1975 pentru a reprezenta interesele publice şi 
interesele consumatorilor de utilităţi în proceduri interesele consumatorilor de utilităţi în proceduri 
în Comisia Serviciilor Publice (CSP)în Comisia Serviciilor Publice (CSP). . Oficiul de Oficiul de 
Consiliere Publică este autonom faţă de CSP şi Consiliere Publică este autonom faţă de CSP şi 
are personal şi buget separat.are personal şi buget separat.p g pp g p



Oficiul de Consiliere PublicăOficiul de Consiliere Publică

Deşi OPC analizează toate dosarele şi problemele Deşi OPC analizează toate dosarele şi problemele 
examinate de PSC, accentul se pune mai mult pe examinate de PSC, accentul se pune mai mult pe 
tarifele utilităţilor şi reglementările care afecteazătarifele utilităţilor şi reglementările care afecteazătarifele utilităţilor şi reglementările care afectează tarifele utilităţilor şi reglementările care afectează 
consumatorii rezidenţiali şi micile afaceri.consumatorii rezidenţiali şi micile afaceri.

OPC încearcă să ajute clienţii contactând compania de 
utilitate sau orientându-i către departamentul p
corespunzător al PSC sau către agenţia 
guvernamentală adecvată.



Contribuţia consumatorilor în procesul 
d l d i iil d l tde luare a deciziilor de reglementare

Audierile publice locale
De ce sunt necesare:

Consumatorii au oportunitatea de a prezenta

Audierile publice locale

Consumatorii au oportunitatea de a prezenta 
observaţii membrilor PSC privind solicitările de 
majorare a tarifului.j

Comisia primeşte informaţii despre modul de 
facturare şi problemele legate de servicii. Staf-ul PSC  
menţine şegătura cu consumatorii care depun 
depoziţii.

Informează consumatorii despre PSC şi procesul de 
stabilire a tarifelor.



Contribuţia consumatorilor în procesul 
de luare a deciziilor de reglementare

Audierile publice locale
Sesiunea de informare:

Forum deschis, mai puţin restrictiv decât audierea 

p

publică locală.

Timp acordat discuţiilor unu la unu pentru obţinerea de 
infomaţii.

Întrebările adresate de consumatori membrilor PSC, 
personalului companiei de utilităţi şi Oficiului de 
Consiliere Publică.

I f ă t ii d PSC i l dInformează consumatorii despre PSC şi procesul de 
stabilire a tarifelor (prezentări PowerPoint, fişe cu date,
fişe informative).



Contribuţia consumatorilor în procesul 
de luare a deciziilor de reglementare

Audierile publice locale

Consumatorii sunt încurajaţi să

Audierile publice locale

Consumatorii sunt încurajaţi să 
urmărească evoluţia unui dosar 
depus accesând sistemuldepus accesând sistemul 
informaţional EFIS şi/sau să 

ă ă di il it l PSCurmărească audierile pe site-ul PSC.



Contribuţia consumatorilor în procesul 
de luare a deciziilor de reglementare

C t ii bli
Consumatorii care nu pot participa la audierile 

Comentarii publice

publice şi doresc să facă un comentariu despre 
un anumit caz pot contacta CSP. Comentariile 
mai pot fi depuse utilizând fişierele electronicemai pot fi depuse utilizând fişierele electronice 
şi sistemul de informare (EFIS) a PSC . De 
asemenea pot depune observaţii la Oficiul deasemenea, pot depune observaţii la Oficiul de 
Consiliere Publică.
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Întrebări?
Contessa Poole-King

Coordonatorul Relaţiilor cu Consumatorii
Comisia Serviciilor Publice din Missouri 

C.P. 360
Jefferson City, MO  65102

(573) 526-1952

Contessa.king@psc.mo.gov

www.psc.mo.govg
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