ELECTRICIDADE
DE MOCAMBIQUE, E.P

lluminando a Transformacao de Mocambique

CARTA DE SERVICOS

A Electricidade de Mocambique, E.P. (EDM) é uma empresa publica cujo objectivo é o
estabelecimento e exploracao do servico publico de geracao, transmissao, distribuicao e
comercializacao de energia eléctrica em todo o territério nacional.

DESENVOLVIMENTO HISTORICO DA EDM
E SEUS PRINCIPAIS MARCOS G

O sector eléctrico, até 1977, era propriedade dos Municipios, num modelo herdado do
tempo colonial.

Em 1977, é criada a Electricidade de Mocambique, Empresa Estatal (EE), pela qual o
Estado é empresario e tem uma intervencao directa no planeamento e na gestao dos
activos (Decreto-Lei 38/77, de 27 de Agosto).

Em 1995, é convertida em Empresa Publica (E.P.), com autonomia administrativa,
financeira e patrimonial (Decreto 28/95 de 17 de Julho).

Em 2002/2003, a empresa embarca no Processo de Separacao de Contas, pelo qual o
conceito de uma gestao privada é virada ao resultado é explorado de forma tedrica.

Em 2015, inicia-se a Transformacao da EDM, com uma nova visao empresarial, de
ruptura com o status, com valores de sustentabilidade e de qualidade, de transparéncia
e de profissionalismo. E a partir desta altura que se inicia a contratac3o de gestores
através de concursos publicos, instituiu-se o primeiro Cédigo de Etica, instrumento
importante para o combate a comportamentos desviantes na Empresa.

MISSAO

Produzir, transportar, distribuir e comercializar energia eléctrica de boa qualidade, de
forma sustentavel, para iluminar e potenciar a industrializacado do pais.

VISAO

Transformar a EDM numa Utilidade Inteligente e Sustentavel, que da acesso a energia
eléctrica de qualidade a cada mocambicano e exerce lideranca no Mercado Regional.

VALORES

Integridade, Transparéncia, Igualdade, Competitividade e Espirito de Equipa.

LEMA

lluminando a transformacao de Mocambique.

OBJECTIVOS ESTRATEGICOS ATE 2030

1. Alcancar o acesso universal a energia eléctrica;
2. Transformar Mocambigue num Pdlo regional de energia eléctrica; e
3. Alcancar aigualdade do género

SERVICOS ESSENCIAIS G

e Fornecimento de energia eléctrica em Baixa, Média e Alta tensao;

e  Fornecimento de energia em regime temporario (obras, espectaculos, comicios, etc.);
e Ligacao de novos clientes;

e Reparacao de avarias na rede eléctrica - Piguete;

e Cobranca de facturas (P6s-pago) / Venda de energia (pré-pago);

e Central de Atendimento (1455);

e Linha Verde para Denuncias (800 145 145);

e Provedoria do Cliente: (84 037 0268; 82 545 6520;
email: provedor.cliente@edm.co.mz ).

FORMAS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE G

PRESENCIAL

O cliente dirige-se a dependéncia da EDM para expor a sua preocupacao, Como:
e Pedido de uma nova ligacao;

e Reclamacao de facturas ou de consumos;

e Pedido de extractos de conta;

 Informacao sobre saldos;

e Fornecimento de leituras do contador;

e Pedido de duplicados de facturas, ou impressao da 22 via da Factura;

e Informacodes sobre contratos;

e Denuncias; e T
 Informacoes diversas. “.

AO TELEFONE

Para a participacao de avarias de natureza eléctrica,
reclamacoes, sugestoes, denuncias ou informacoes
diversas, a EDM dispoe de uma Central de Atendimento
que pode ser acedida através do nimero 1455 (sem
prefixo e valido para todas as redes ou operadoras).

Ligue e fale
CONNOSCO %

®1455

Para os casos de denuncias, o cliente deve contactar a
EDM através da Linha Verde para Denuncias, pelo nUmero
800 145 145 (chamada gratis).

PROVEDORIA DO CLIENTE G

Em caso de insatisfacdao perante a resposta obtida em primeira instancia, ou
simplesmente devido a inac¢cao ou siléncio da Empresa, o cliente pode dirigir-se ao
Provedor do Cliente pelos numeros 825456520 e 840370268 ou pelo e-mail:
provedor.cliente@edm.co.mz, ou ainda através do portal: https://portal.edm.co.mz .

E importante que o cliente perceba que o Provedor é uma segunda instancia, isto é, o
cliente deve primeiro utilizar os canais normais da EDM para resolver a sua questao.

Principais Atribuicoes do Provedor do Cliente
e Actua no pds-atendimento, na mediacao de conflitos entre o cliente e a empresa de
forma personalizada;

e Avalia a procedéncia das solicitacdes, encaminhando-as as Unidades Organicas
(UO) competentes para a devida apreciacao e resposta;

e Acompanha as providéncias tomadas e cobra solucdes aos sectores competentes;
e D& o devido retorno ao reclamante em tempo util;

e  Prop0Oe a adopcao de medidas para solucao de problemas, através de
recomendacoes ou pareceres as UO's;

e  Pronuncia-se em colocacdes relacionadas com a prestacao do servico do
fornecimento de energia eléctrica.

FORMAS DE PAGAMENTO G

NOS BALCOES DA EDM
Em todas as dependéncias da EDM, no horario entre as 08:00h e 14:30h, de sequnda a
sexta-feira.

PAGAMENTO NO ATM

Pode pagar a sua conta de energia com toda a
comodidade e conforto através dos cartoes
electronicos da rede VISA, nas ATM's do Millennium BIM
e da Rede Ponto24, inserindo os dados sobre a
Entidade, Referencia e valor fornecidos na Factura.
Atencao: Cerfique-se de gue o monitor mostra a
mensagem "Operacao Concluida".

DEBITO DIRECTO
E um meio de pagamento automatico da sua factura através do seu Banco. E flexivel e
confiavel. Para aderir a este servico, contacte o seu Banco e preencha o formulario
“Autorizacao de débito periddico”, indicando:

Nome do titular do contrato com a EDM;
Numero do Ponto de Fornecimento (PF);
Endereco fisico da instalacao; e
Numero da sua conta bancdria.

A partir da sua autorizacao, o Banco passa a efectuar mensalmente o pagamento da sua
factura por débito em sua conta bancaria.

CREDELEC CEESSSSSSSSSSSN
CREDELEC [onLINE )

Para a compra de energia pré-paga (Credelec), o cliente devera ter consigo o nimero do
contador pré-pago e certificar-se sempre de que o nimero é actual e corresponde ao
contador instalado na sua residéncia ou estabelecimento.

Uma vez emitida a venda, esta ndo podera ser anulada, sendo da completa
responsabilidade do cliente a confirmag¢ao do numero do contador antes do
processamento da venda.

Aos residentes nas zonas urbanas dos Conselhos Autarquicos (Municipios), sera cobrado
na primeira compra de cada més o valor correspondente a taxa de lixo, nos casos em
que é aplicavel.

Canais disponiveis para a venda de energia:

e Postos de venda da EDM e Privados;

e ATM's (Millennium BIM e Rede Ponto 24);

e Mobile e Internet Banking (Millenniun 1ZI, BCI
Directo, Standard Bank Mobile);

e Carteira Movel (M-Pesa; mKesh e e-mola):

e Vendedores de rua autorizados (Top-Up; Howard
Johnsone recargAqui).

PROCEDIMENTO PARA UMA NOVA LIGACAO G

1.  Contratar um electricista encartado (autorizado) para fazer a instalacao eléctrica
interna da residéncia ou estabelecimento. Ele recomendara a Poténcia a contratar e
colocara aparelhagem de proteccao adequada.

2. Dirigir-se a EDM e fazer o pedido, sequindo os passos abaixo:

i)  Preencher o formulario de pedido de nova ligacao (fornecido pela EDM) e
apresentar os documentos exigidos;

ii) Aquardar pela visita da EDM a instalacdo para uma vistoria/inspeccao;

iii) ApOs aprovacao da vistoria e indicacao do valor a pagar pela ligacao (Valor do
Contrato), proceder ao seu pagamento no balcao da EDM e exigir o recibo.

iv) Assinar o contrato e aguardar pela ligacao.

Feita a ligacao, ja pode usufruir da energia eléctrica, bastando para tal comprar recargas
de Credelec ou pagar as facturas dos seus consumos.

DOCUMENTOS EXIGIDOS:

A. Novas Ligacoes, Domésticas, com Poténcia até 3.3 kVA
a. Formulario do Pedido (fornecido pela EDM), e
b. Identificacdao do Titular do Contrato (BI, Passaporte, Carta de Conducao, etc) e
NUIT;

B. Novas Ligacoes com Poténcia acima de 3.3 kVA

Formulario do Pedido (fornecido pela EDM);

Projecto de Instalacao Eléctrica;

Termo de Responsabilidade;

Memoéria Descritiva;

Planta de Localizacao - Croqui;

Documento de Identificacao do Titular do Contrato e NUIT;
Documento comprovativo da posse do Imoével.

Q@™Pan T

PARA CLIENTES EMPRESARIAIS DE MEDIA TENSAO

A EDM simplificou o processo de ligacao de clientes
empresariais para apenas 3 passos:

DOING

1. Apresentacao do pedido de ligacao - preenchimento do
formulario para o efeito - num prazo de 5 dias uteis a EDM
indicara os trabalhos requeridos, os valores a pagar e os
documentos necessarios para a assinatura do contrato;

2. Assinatura do contrato e pagamento dos valores devidos - a EDM providenciara a
obtencao das licencas de estabelecimento e de exploracao e confirmara as
condicOes para a ligacdo da instalacdo num periodo de 3 dias, €;

3. Ligacao da instalacao - execucado de todos os trabalhos e ligacao da instalacao a
rede da EDM num periodo de 15 dias.

A EDM passa a assumir na totalidade os encargos inerentes a aquisicao e instalacao
do Posto de Transformacao para as instalacoes de Média Tensao, com poténcia até
ao limite de 160 kVA.

Ao pedido de ligacao (Formulario) devem ser anexos os seqguintes documentos:

a. Projecto eléctrico (indicar poténcias instalada e a contratar);

b. NUIT da empresa;

c. Copia da publicacdo da constituicdo da empresa no Boletim da Republica (BR), ou
Alvara da empresa;

d. Titulo de Propriedade da instalacao (ou contrato de arrendamento);

e. Credencial ou Procuracao de Representante; e

f.  Bilhete de Identidade da pessoa credenciada ou Procurador.

Para mais informacoes, contacte a EDM pelo numero 21 499 700 ou pelo email:
corporate@edm.co.mz, ou ainda visite a pagina cliente.edm.co.mz .

QUE TARIFAS PODE CONTRATAR? G

A EDM dispoe de diferentes tarifas, dependendo da natureza dos consumos e
ajustando-se as necessidades dos clientes. Antes de apresentar o pedido, deve-se
planear com cuidado o valor da poténcia a requisitar, gue condicionara a poténcia
maxima a contratar e a tarifa correspondente.

ENDERECO GERAL
e Av. Agostinho Neto, N° 70, Maputo, Mocambique

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
e De Segunda a Sexta-Feira, das 7:30h - 15:30h

Veja as tabelas abaixo:

TARIFA

SOCIAL
Casas de habitacao, com poténcia contratada de 1,1 kVA e um consumo mensal nao
superior a 125kW/h.

DOMESTICA
Casas de habitacao; arrecadacdes ou garagens de uso particular, localizadas em anexos
ou dependéncias de casa de habitacao, ainda que medidos por contador préprio.

AGRICOLA
Actividade de producao agricola, nomeadamente nos sistemas de bombagem e irrigacao,
bem como as habitacdes e dependéncias localizadas no perimetro do local.

GERAL
Actividade comercial, por exemplo: Lojas, Restaurantes, Saldes de Cabeleiro, Bancas de
Mercado, Carwash, etc...

GRANDES CONSUMIDORES DE BAIXA TENSAO
Fornecimentos em Baixa Tensao, com Poténcia Contratada superior a 19,8 kVA.

MEDIA TENSAO
Fornecimentos em Tensao superior a 1KV e inferior a 66 KV.

ALTA TENSAO
Fornecimentos em Tensao superior a 66 KV.

Tempo de Atendimento / Prazo para obtencdo de resposta

DESCRICAO PRAZO PARA
RESPOSTA

Contratacdo de nova ligagdo em Baixa Tensao e Ligacdo a Rede 7 dias

Contratagdo de nova ligagdo em Média Tensao e Ligacao a Rede 23 dias

Mudanca de Titularidade do Contrato 3 dias

Ligacdo provisdria de uma instalacao (obras, espectaculos, comicios, etc.) 7 dias

Substituicao de um contador por avaria 1dia

Informacao sobre os trabalhos requeridos, valores a pagar e

documentos necessarios para a ligacao de uma nova instalacao em 5 dias uteis

Média Tensao

Execucdo de trabalhos e ligacdao de uma nova instalacdo em Média 15 dias

Tensdo apds celebracdo do Contrato e pagamento dos valores devidos

Religacdao de uma instalacdao apds o pagamento do valor que originou 8h

a suspensao do fornecimento (corte) - Urgente

Religacdao de uma instalacdao apds o pagamento do valor que originou 1dia

a suspensao do fornecimento (corte) - Normal

Apresentacdo de resposta a reclamacoes sobre facturacdo / consumos 30 dias

de energia

Reparacao de avarias pelo Piguete 3h

BUSINESS

RECOMENDACOES AOS CONSUMIDORES GEENS

Use lampadas de baixo consumo (Fluorescentes _
Compactas e LED), pois estas permitem poupar até S —
90% dos gastos com iluminacao;

Aproveite a luz solar para iluminar a sua casa ou local
de trabalho durante o dia e poupe energia;

Evite o uso simultaneo de varios electrodomésticos,
principalmente no periodo entre as 18:00 e as 21:00h -
este é o periodo de ponta e os sistemas eléctricos
ficam sobrecarregados;

Evite ligar varios electrodomésticos na mesma tomada,
pode causar sobrecarga, curto-circuitos e até
incéndios.

Ao adquirir equipamentos eléctricos, confira a poténcia
e verifique se a instalacao eléctrica tem capacidade para suportar a nova carga;

Nao desperdice energia deixando aparelhos eléctricos ligados enquanto nao
estiverem em uso. A maioria dos electrodomésticos ligados as tomadas continua a
consumir energia, mesmo nao estando em uso;

Adquira aparelhos de Ar Condicionado que consumam menos energia, e os desligue
sempre que se ausentar por muito tempo;

Nao engome a roupa todos os dias, peca-a-peca. Escolha um dia da semana, junte
toda a roupa e a engome de uma sé vez;

Coloque geleiras ou congeladores em locais bem ventilados, evitando a proximidade
do fogdo e de aguecedores ou areas expostas ao sol;

Nao mantenha a porta da geleira ou do congelador aberta por um periodo
prolongado e assegure que a borracha de vedacao da porta esteja sempre em bom
estado, evitando fuga de ar frio;

Sempre gue se ausentar de um compartimento por um periodo prolongado,
desligue todos os equipamentos eléctricos (lampadas, ar condicionado, TV,
Computadores, etc.

PRINCIPAIS DEVERES DO CONSUMIDOR G

e Assequrar e facilitar que os representantes da EDM devidamente identificados
tenham acesso livre e seguro ao local do fornecimento, para a feitura de obras
prévias a ligacao, vistoria, fiscalizacao, contagem e outros trabalhos afins;

e  Fornecer a informacao requerida para efeitos de facturacao;
e Pagar a factura no prazo estabelecido;

e  Manter ainstalacao eléctrica em bom estado de conservacao e de acordo com as
normas de exploracao ou utilizacao, e de seguranca vigentes;

* Incluir na instalacao eléctrica, aparelhagem adequada de proteccao;

e Conservar os instrumentos de medida de energia colocados na instalacao e nao
violar os selos colocados pela EDM,;

e  Consumir a energia eléctrica sem recursos a meios fraudulentos;

 Desligar os receptores sempre que ocorra a interrupcao de fornecimento de energia
eléctrica; e

e  Cumprir com as demais obrigacoes resultantes do contrato de fornecimento de
energia eléctrica e legislacdo aplicavel.

CONTACTO GERAL (SEDE)
e Tel:214906 36 -+ Centralde Atendimento: 1455
e Sijte: cliente.edm.co.mz



