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4.4 Improving the functioning of the internal market: removing barriers

4.4.1 Utilisation analysis of cross-border capacity
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i. Increase of Russian Nord Stream and Eastern �ows
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iii. A signi!cant reduction in LNG deliveries to Europe
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Understanding recent trends in gas storage utilisation
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N$).0%&[)11&$)%0&+"&+/0&06+0*+&+/(+&%+"$(;0&;(%&50."<0%&."<N0+)+)K04&(*L&;(%&%+"$(;0&)*R0.+)"*&(*L&

[)+/L$([(1&K"1#<0%&)*.$0(%0H&

9D8& ST&+/0&1"[&[)*+0$,%#<<0$&/#5&N$).0&%N$0(L&+$0*L%&0*L#$04&)+&)%&1)P01>&+/(+&;(%&%+"$(;0&#+)1)%(+)"*&$(+0%&

[)11&$0<()*&$01(+)K01>&1"[H&ST&(&/);/0$&[)*+0$,%#<<0$&%N$0(L&L0K01"N%4&(%&)*&A38AY824&)+&)%&1)P01>&+/(+&

%+"$(;0&#+)1)%(+)"*&[)11&$0%N"*LH&ST&1"[0$&%N$0(L%&($0&(&."*%0U#0*.0&"T&$01(+)K01>&50*);*&%#NN1>&."*L),

+)"*%4&+/0*&)+&)%&#*1)P01>&+"&N$0%0*+&(&%/"$+,+0$<&%0.#$)+>&"T&%#NN1>&$)%PH&ST&)+&)%&<"$0&(%&(&."*%0U#0*.0&

"T&%#5L#0L&(;;$0;(+0&[)*+0$&L0<(*L4&%0.#$)+>&"T&%#NN1>&."*.0$*%&."#1L&($)%0&(%&(&$0%#1+&"T&L0<(*L,

%)L0&%/".P%H&J0<(*L&L(+(&T"$&[)*+0$&A389Y8F&[)11&N$"K)L0&<"$0&0K)L0*.0&+"&+0%+&+/)%&/>N"+/0%)%4&5#+&

)+&)%&)<N"$+(*+&+"&*"+0&+/(+&(1+/"#;/&%+"$(;0&)*R0.+)"*&K"1#<0%&)*&%#<<0$&A38A&[0$0&1"[4&(*L&)*&-($./&

%0$K0&L0<(*L&[)+/&(&<($;)*&+"&%N($0H

9DA&

+/0&)<N"$+(*.0&"T&+/0&[)*+0$,%#<<0$&%N$0(L&+"&+/0&0."*"<).%&"T&;(%&%+"$(;04&)T&[)*+0$,%#<<0$&/#5&

N$).0&%N$0(L&$0L#.+)"*%&0*L#$04&+/0&)*.0*+)K0&+"&)*K0%+&)*&*0[&"$&06)%+)*;&;(%&%+"$(;0&T(.)1)+)0%&."#1L&

50&$0L#.0LH&S*&)+%&)*+0$)<&$0N"$+&"*&!/(*;)*;&'+"$(;0&#%(;0&(*L&0TT0.+%&"*&%0.#$)+>&"T&%#NN1>4&!GGO&

,

<0*+&10(L&+)<0%&T"$&L01)K0$)*;&*0[&;(%&%+"$(;0&.(N(.)+>&<(>&*"+&50&(510&+"&(*+).)N(+0&(*&#*06N0.+0L&

+$0*L%&["#1L&%00<&(NN$"N$)(+0&T"$&%0.#$)+>&"T&%#NN1>&$0(%"*%H&
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4.4.3 Cross-border transportation tari�s 

9D2&

"T&+/0&$0;#1(+0L&$0K0*#0%&+/0&?'^&)%&(11"[0L&+"&."110.+&B(%&L0+0$<)*0L&5>&+/0&=OWC4&+0./*).(1&T(.,

+"$%2A94&(*L&+/0&."%+&(11".(+)"*&<0+/"L"1";>&#%0L&+"&L0+0$<)*0&+/0&N$"N"$+)"*&"T&+/0&$0;#1(+0L&$0K,

0*#0&N(>(510&(+&0(./&N")*+&"*&+/0&*0+["$PH&J)TT0$0*.0%&"T&(NN$"(./&($0&*"+&*0.0%%($)1>&N$"510<(+).&

[/0$0&+($)TT%&L0$)K0&T$"<&(*&"5R0.+)K0&(*L&+$(*%N($0*+&<0+/"L"1";>4&(1+/"#;/&)*."*%)%+0*+&+($)TT&%+$#.,

+#$0%&(.$"%%&-0<50$&'+(+0%&$0%#1+&)*&<"$0&."<N106)+>&T"$&.$"%%,5"$L0$&+$(*%<)%%)"*&*0+["$P&#%0$%H&

9D9& ,

%)"*&%0$K).0&)*&%#./&(&[(>&+/(+&.$"%%,%#5%)L)0%&50+[00*&#%0$%&($0&<)*)<)%0LH&7$"<&(&$0;#1(+"$>&N0$,

%N0.+)K04&+($)TT%&($0&%0+2AF ,

9DF&

5>&?'^%&)*&"$L0$&+"&)L0*+)T>&K($)(+)"*%&)*&0*+$>&(*L&06)+&+$(*%<)%%)"*&+($)TT%H&_/)10&)+&)%&*"+&[)+/)*&+/0&

%."N0&"T&+/)%&$0N"$+&+"&<(P0&R#L;0<0*+%&(5"#+&+/0&%+$#.+#$0&"T&+($)TT%4&)+&)%&(NN($0*+&+/(+&N$"*"#*.0L&

L)TT0$0*.0%2AM

<#1+)N10&L"<0%+).&g"*0%&($0&N$0%0*+H&

2A9& 7(.+"$%&%#./&(%&+/0&;0";$(N/).(1&(*L&+"N"1";).(1&./($(.+0$)%+).%&"T&+/0&*0+["$P4&+/0&06+0*%)"*&"T&+/0&%>%+0<4&+/0&+0$$()*4&.1)<(+04&

(*L&;0*0$(1&<(.$",0."*"<).&."*L)+)"*%&(TT0.+)*;&)*K0%+<0*+&."%+%c&+/0&)*)+)(1&)*K0%+<0*+&."%+4&+/0&(;0&"T&+/0&*0+["$P4&(*L&+/0&

L0N$0.)(+)"*& $0;)<0c&=OW%Y?'^%& +($)TT,%0++)*;&<0+/"L"1";)0%&(*L&?'^%&."%+&(11".(+)"*&%+$(+0;)0%&(*L& $#10%&"$&L0<(*L&(*L&

%#NN1>&./($(.+0$)%+).%H

2AF& ?/0& ."$0& T0(+#$0%& (*L& N($(<0+0$%&[/0*& %0++)*;& +($)TT& %+$#.+#$0%& ($0V& +/0& +($)TT& %0++)*;& N0$)"L4& +/0& .(N(.)+>Y."<<"L)+>& %N1)+4&

+/0&0*+$>Y06)+& %N1)+4& +/0&."%+&(11".(+)"*&<0+/"L"1";>4& +/0& $0T0$0*.0&N$).04& +/0& $0K0*#0& $0."*.)1)(+)"*&<0./(*)%<4& +/0& $0%0$K0&

"N+)"*%& e7$(<0["$P&d#)L01)*0%&"*&$#10%&$0;($L)*;&/($<"*)%0L&+$(*%<)%%)"*&+($)TT&%+$#.+#$0%]V&/++NVYY[[[H(.0$H0#$"N(H0#Yd(%Y

h($<"*)%0LfA3?$(*%<)%%)"*fA3?($)TTfA3'+$#.+#$0%HNLTH

2AM& W;()*4&+/0%0&L)TT0$0*.0%&<(>&50&06N1()*0L&5>&+/0&(NN1)0L&."%+&(11".(+)"*&<0+/"L"1";)0%&(*L&+/0&+0./*).(1&T(.+"$%&"T&+/0&*0+["$P&
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9DM& _/0*&.$"%%,5"$L0$&+$(*%<)%%)"*&+($)TT%&($0&/);/0$&+/(*&[/"10%(10&<($P0+&N$).0&%N$0(L%&(.$"%%&5"$,

L0$&g"*0%4&+/0$0&)%&)*&N$)*.)N10&*"&0."*"<).&)*.0*+)K0&+"&+$(L0&;(%&50+[00*&+/"%0&g"*0%4&%)*.0&+/0&

_/0$0& +/)%& )%&*"+& +/0&.(%04& +$(*%<)%%)"*& +($)TT%&.(*&50&%()L& +"&*0;(+)K01>&(TT0.+&[/"10%(10&<($P0+&

)*+0;$(+)"*H&

9DD& W%&+$(*%<)%%)"*&.(N(.)+>&50+[00*&g"*0%&/(%&(&."%+4&(*L&<#%+&50&N()L&T"$4&($;#(51>2AD&+/0&K(1#0&"T&

+$(*%<)%%)"*& +($)TT%& ."*%+)+#+0&(&5($$)0$& +"& T#11& N$).0& ."*K0$;0*.0&[/)./&%/"#1L&*"+&50&01)<)*(+0LH&

-"$0"K0$4&+/0&T(.+&+/(+&)*&(&;$"[)*;&*#<50$&"T&.(%0%&+/0&K(1#0&"T&+$(*%<)%%)"*&+($)TT%&)%&/);/0$&+/(*&

[/"10%(10&<($P0+&N$).0&%N$0(L%&<(>&50&(*"+/0$&)*L).(+"$&+/(+&(&/);/&L0;$00&"T&N$).0&."*K0$;0*.0&

B%00&7);#$0&DAC&/(%&(1$0(L>&500*&(./)0K0LH&

9DE& ')+#(+)"*%&)*&[/)./&+$(*%<)%%)"*&./($;0%&($0&(5"K0&N$).0&%N$0(L%2AE&($0&)*.$0(%)*;1>&T$0U#0*+&)*&*0[4&

(%&N$).0%& )*.$0(%)*;1>&."*K0$;04&50.(#%0&+/0>&($0&/);/1>& )*+0$."**0.+0L4& T0(+#$0& 1)U#)L&"$;(*)%0L&

;(%&<($P0+%&(*L&;0*0$(11>&(NN1>&.(N(.)+>&(11".(+)"*&<0./(*)%<%&)*&(.."$L(*.0&[)+/&+/0&!W-&=!%&

N$"K)%)"*%2AXH&?$(L0&(+&+/0%0&S\%&<(>&T(K"#$&/);/0$&K"1#<0%4&(%&+/0&<($;)*%&($0&50."<)*;&1"[0$H&

7);#$0&EFV&& =#<50$&"T&L(>%&)*&A382&L#$)*;&[/)./&+$(*%<)%%)"*&./($;0%&[0$0&(5"K0&=_G&/#5%&L(>,(/0(L&

N$).0&%N$0(L%&

&

6.)$7#/'N*+,,8K'!@J6^G'934:=>'+"2'0?!('7+*7)*+,-."8

@.,#/'?+*7)*+,-."8'2.'".,'-"7*)2#'c0JI'?D+$%#8'-"'#Z#EH,#2'11Y'+"2'U",#$7.""#7,.$'UN8'O#$#'".,'7."8-2#$#2I

2AD

(&#*)U#0&.$"%%,5"$L0$&+$(*%<)%%)"*&.(N(.)+>&N$"L#.+&[)+/&(&%)*;104&T()$1>&.(1.#1(+0L&./($;0H

2AE

Q?&."*+$(.+&N$).0%H

2AX& 7"$& 06(<N104& :=0+g(& A389& W**#(1& O0N"$+& BN(;0& 892C& %);*(11)*;& +/0& /);/0$& N$).0& ."*K0$;0*.0& "K0$& +/0& ."#$%0& "T& A382&

(<"*;& d0$<(*& =!d& (*L& d(%N""1& /#5%& [)+/& J#+./& ??74& %00V& /++NVYY[[[H5#*L0%*0+g(;0*+#$HL0Y'/($0LJ".%YJ"[*1"(L%Y

JGYW11;0<0)*0%Y:#*L0%*0+g(;0*+#$Y\#51)P(+)"*0*Y:0$)./+0YA389Y893F3Mi(/$0%50$)./+A382=)./+:($$)0$0T$0)HNLTlkk

51"5mN#51).(+)"*7)10wKmAH&
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9DX& S*&%"<0&.(%0%4&."%+&(11".(+)"*&<0+/"L"1";)0%&<(>&$0%#1+&)*&+$(*%<)%%)"*&./($;0%4&[/)./4&(%&(&$0%#1+&

"T&+/0&[(>&)*&[/)./&.0$+()*&.(+0;"$)0%&"T&#%0$%&($0&;$"#N0L4&(NN0($&+"&T(K"#$&"*0&.(+0;"$>&"$&#%0$&

,

+)"*&"T&"*0&.(+0;"$>&"T&#%0$&5>&(*"+/0$&BL"<0%+).&K0$%#%&.$"%%,5"$L0$4&"$&0*+$>&K0$%#%&06)+&#%0$%4&T"$&

9E3&

T$(<0["$P&;#)L01)*0%&"*&$#10%&$0;($L)*;&/($<"*)%0L&+$(*%<)%%)"*&+($)TT&%+$#.+#$0%223& )*&="K0<50$&

A382H&?/0&7d%&N$"K)L0%&(&%0+&"T&/($<"*)%0L& $#10%&[/)./&/(K0& +$(*%N($0*.>c&*"*,L)%.$)<)*(+)"*4&
228&(.."<N(*>)*;&

(NN1).(+)"*&"T&"*0&"T&+/0&T"#$22A&."%+&(11".(+)"*&<0+/"L"1";)0%&N0$<)++0L&#*L0$&+/0&7d%4&5#+&+/0&T#11&

)<N(.+&"*&+/0&10K01&"T&.$"%%,5"$L0$&+$(*%<)%%)"*&+($)TT%&[)11&*"+&50&P*"[*&#*+)1&+/0&T#11&L0K01"N<0*+&

(*L&)<N10<0*+(+)"*&"T&+/0&*0+["$P&."L0&/(%&500*&(./)0K0LH&

9E8&

+($)TT%222

+($)TT&."<N($)%"*%4&0%N0.)(11>&)*&!0*+$(1,G(%+&(*L&'"#+/,G(%+&G#$"N04&[/0$0&+($)TT&."<N($)%"*%&B"$&

0K0*&+/0&(K()1(5)1)+>&"T&L(+(C&/(K0&500*&1(.P)*;&%"&T($H&'#./&."<N($)%"*%&06)%+&)*&010.+$).)+>&(*L&"+/0$&

*0+["$P& )*L#%+$)0%H&?/0&W;0*.>&(*L&!GGO&0*."#$(;0&G=?'^d& +"&["$P& +";0+/0$&[)+/& )*L)K)L#(1&

?'^%&+"&<(P0&N$).0&(*L4&N"%%)51>4&#*L0$1>)*;&."%+&50*./<($P)*;&N"%%)510&)*&+/0&*0($&T#+#$0H

223& '00V& /++NVYY[[[H(.0$H0#$"N(H0#Yd(%Y7$(<0["$PfA3;#)L01)*0%k(*Lk*0+["$PfA3."L0%YJ".#<0*+%Y"#+."<0fA3"TfA3

:"OAD,FfA38k7d,d(%?($)TT%kT"$kN#51).(+)"*k.10(*HNLTH

228& '00V& /++NVYY[[[H(.0$H0#$"N(H0#Y-0L)(Y=0[%Y\(;0%YW!GO,(%%0%%0%,N"1).>,"N+)"*%,T"$,/($<"*)%0L,+$(*%<)%%)"*,+($)TT,

%+$#.+#$0%,)*,+/0,;(%,%0.+"$H(%N6H

22A& \"%+(;0&%+(<Nc&!(N(.)+>,[0);/+0L&L)%+(*.0c&J)%+(*.0&+"&+/0&K)$+#(1&N")*+c&-(+$)6H&'00&T""+*"+0&(5"K0H

222& S*&="K0<50$&A382&+/0&W;0*.>&%#5<)++0L&T$(<0["$P&;#)L01)*0%&"*&/($<"*)%0L&+$(*%<)%%)"*&+($)TT&%+$#.+#$0%&+"&+/0&!"<<)%%)"*H&

?/0&*0+["$P&."L0&"*&/($<"*)%0L&+$(*%<)%%)"*&+($)TT&)%&#*L0$&L0K01"N<0*+&5>&G=?'^dH
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4.5 Conclusions and Recommendations 

9EA& ?/)%&!/(N+0$&L0<"*%+$(+0%&+/(+&N$";$0%%&."*+)*#0%&+"&50&<(L0&+"[($L%&+/0&)*+0;$(+)"*&"T&+/0&)*+0$,

<"$0&1"*;,+0$<&."*+$(.+&$0*0;"+)(+)"*%H&

9E2&

L0K01"N<0*+&[0$0&+/0&)*.$0(%0L&[)11)*;*0%%&"T&d(gN$"<&+"&$0*0;"+)(+0&+/0&N$).)*;&"T&)+%&%#NN1)0%4&+/0&

,

G#$"N0(*&."#*+$)0%&($0&%+$)K)*;& +"&L)K0$%)T>& +/0)$&;(%&%"#$.0%& )*&"$L0$& +"& 1"[0$& +/0)$&L0N0*L0*.>&

"*&O#%%)(*&;(%4&(*L&/(K0&500*&1""P)*;&+"&_0%+0$*&G#$"N0]%&%N"+&<($P0+%&(%&(1+0$*(+)K0&%"#$.0%H&

,

(510&N$).0&%N$0(L%&(*L&+/0&"*,;")*;&N$".0L#$0%4&L$)K0*&5>&%0.#$)+>&"T&%#NN1>&."*.0$*%4&+"&0*(510&"$&

/#5%H&

9E9&

)*&<(*>&[/"10%(10&<($P0+%&B+0*&-'%&$01>&"*&(&%)*;10&."#*+$>&"T&"$);)*&T"$&<"$0&+/(*&DFf&"T&+/0)$&

%#NN1>Cc&1(.P&"T&+$(*%N($0*.>&)*&[/"10%(10&N$).0&T"$<(+)"*c&+/0&1(.P&"T&(L0U#(+0&;(%&+$(*%N"$+(+)"*&

)*T$(%+$#.+#$0&(*L&+/0&N$0%0*.0&"T&1"*;,+0$<&."<<)+<0*+%&T"$&;(%&%#NN1>H&?/0%0&5($$)0$%&(*L&+/0)$&
2294&(*L&+/0)$&N$0%0*.0&."*+)*#0%&)*&A3824&(150)+&

+"&(&K($>)*;&06+0*+&)*&L)TT0$0*+&$0;)"*%H

9EF& ?/0&5#*L10L&(11".(+)"*&"T&S\%&.(N(.)+)0%4&+/0&%>*./$"*)%0L&)<N10<0*+(+)"*&"T&!-\&<0./(*)%<%4&+/0&

)<N10<0*+(+)"*&"T&5(1(*.)*;&N$"K)%)"*%&(*L&+/0&)<N10<0*+(+)"*&"T&)*+0$"N0$(5)1)+>&($$(*;0<0*+%&($0&

(LK(*.)*;&)*&+/0&<(R"$)+>&"T&-'%22FH&?/0&+)<01>&(L"N+)"*&"T&+/0%0&<0(%#$0%4&(1"*;&[)+/&+/0&T#11&+$(*%,

N"%)+)"*&"T&+/0&2$L&\(.P(;04&)%&06N0.+0L&+"&(LK(*.0&+/0&)*+0;$(+)"*&"T&+/0&)*+0$*(1&;(%&[/"10%(10&<($,

229& '00V&--O&A38A4&N(;0&AAXH

22F& W.."$L)*;&+"&WN$)1&A389&0%+)<(+0%4&!-\&;#)L01)*0%&/(K0&500*&T#11>&"$&N($+)(11>&)<N10<0*+0L&5>&AD&?'^%&)*&82&-'4&$0;($L)*;&

!W-4&A2&?'^%&T$"<&E&-'%&($0&(.+)K0& )*&\OS'-W&(*L&9&"+/0$&-'%&/(K0& 1(#*./0L&N)1"+&.(N(.)+>&(11".(+)"*& +/$"#;/&(#.+)"*&

N$"R0.+%H&S*&$0;($L&+"&+/0&:(1(*.)*;&=!4&+["&-'%&BW#%+$)(&(*L&+/0&=0+/0$1(*L%C&($0&T#11>&."<N1)(*+&[)+/&+/0&N$"K)%)"*%4&[/)10&T"#$&

S*+0$"N0$(5)1)+>&(*L&?($)TT%&=!%&/(K0&*"+&>0+&$0(./0L&+/0&."<)+"1";>&%+(;0H&
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5 Consumer protection and empowerment 

5.1 Introduction

9EM& ,

+).)N(+0&)*&0."*"<).&(*L&%".)(1&1)T0H&7"$&+/)%&(*L&(&*#<50$&"T&"+/0$&$0(%"*%4&."*%#<0$%&)*&;0*0$(14&(*L&

/"#%0/"1L&."*%#<0$%&)*&N($+).#1($4&%/"#1L&50&N$"+0.+0L&)*&"$L0$&+"&0*%#$0&."*+)*#"#%&(..0%%&+"&0*0$;>&

(*L& T#*.+)"*)*;&0*0$;>& B$0+()1C&<($P0+%H&^+/0$[)%04& +/0&L(*;0$&N0$%)%+%& +/(+& ."*%#<0$%&($0&#*L#1>&

L0*)0L&(..0%%&+"&0*0$;>&(*L&<(>&50."<0&0."*"<).(11>4&%".)(11>&(*L&.#1+#$(11>&)%"1(+0L&(%&(&$0%#1+H&

9ED& ?/)%&./(N+0$&<"*)+"$%&/"#%0/"1L&B0*LC&."*%#<0$&N$"+0.+)"*&(.."$L)*;&+"&+/0&N$"K)%)"*%&)*&+/0&$0%N0.,

+)K0&($+).10%&"T&+/0&2$L&\(.P(;0H&?/)%&G#$"N0(*&10;)%1(+)"*&)%&(1%"&()<%&+"&N$"K)L0&0TT0.+)K0&0*0$;>&1([%&

[/)./&;#($(*+00&+/(+&+/0&eK").0]&"T&."*%#<0$%&)%&/0($L&(*L&+(P0*&%0$)"#%1>&5>&0*0$;>&."<N(*)0%&(*L&

"+/0$&<($P0+&(.+"$%H&S*&N($+).#1($4&W$+).10&2&"T&+/0&G10.+$).)+>&(*L&d(%&J)$0.+)K0%22M4&)*&."<5)*(+)"*&[)+/&
22D&"#+1)*0&(&%0+&"T&<0(%#$0%&[/)./&()<&+"V

N$"K)L0&0%%0*+)(1&(*L&T$00&)*T"$<(+)"*&+"&."*%#<0$%4&)*.1#L)*;&)*T"$<(+)"*&"*&%[)+./)*;&%#NN1)0$%4&

<0+0$)*;&(*L&5)11)*;4&+/0)$&$);/+%4&.#$$0*+&10;)%1(+)"*&(*L&<0(*%&"T&L)%N#+0&$0%"1#+)"*4&+"&0*%#$0&

+/0)$&BT#11C&N($+).)N(+)"*&)*&1)50$(1)%0L&0*0$;>&<($P0+%c

N$"+0.+)"*&"*&G#$"N0]%&0*0$;>&<($P0+%c&(*L

0*%#$0&(&."*+)*#"#%&%#NN1>&"T&0*0$;>4&0%N0.)(11>&)*&.(%0%&"T&K#1*0$(5)1)+>4&)*.1#L)*;&N0"N10&1)K)*;&

)*&0*0$;>&N"K0$+>&(*L&N"K0$+>&)*&;0*0$(1H

9EE& _/)10&+/0&A38A&--O&(%%0%%0L&+/0&10K01&"T&."<N1)(*.0&[)+/&+/0&N$"K)%)"*%&T"$&."*%#<0$&$);/+%&)*&+/0&

2$L

N$"+0.+)"*&#*L0$&+/0&$0%N0.+)K0&N$"K)%)"*%&T$"<&+/0&2$L&\(.P(;0&)*&0(./&."#*+$>H&?/0&+"N).%&."K0$0L&

5>&+/)%&>0($]%&!"*%#<0$%&\$"+0.+)"*&(*L&G<N"[0$<0*+&./(N+0$&($0&(%&T"11"[%H

[011&(%&+/0&$);/+&+"&50&%#NN1)0L&[)+/&010.+$).)+>&(+&$0(%"*(5104&0(%)1>&(*L&.10($1>&."<N($(5104&+$(*%,

N($0*+&(*L&*"*,L)%.$)<)*(+"$>&N$).0%H&?"&0*%#$0&+/0&N$"K)%)"*&"T&#*)K0$%(1&%0$K).04&-'%&<(>&(NN")*+&

Q)P0[)%04&-'%&<(>&(NN")*+&(&;(%&'"QO&T"$&;(%&."*%#<0$%&[/"&($0&(1$0(L>&."**0.+0L4&L0%N)+0&

,

L#$0%&+"&$0;#1(+0&(*L&$0%+$).+&+/0&L)%."**0.+)"*&N$".0%%&T"$&*"*,N(>)*;&;(%&."*%#<0$%c

+"&0*0$;>&N"K0$+>&(*L&50&(%%".)(+0L4&-",#$'+*-+4&[)+/&+/0&N$"/)5)+)"*&"T&L)%."**0.+)"*&"T&010.+$).)+>&

(*L&;(%&%#NN1)0%&+"&%#./&.#%+"<0$%&(+&.$)+).(1&+)<0%c

!"*%#<0$& )*T"$<(+)"*V&-'%& %/(11& 0*%#$0& /);/& 10K01%& "T& ."*%#<0$& N$"+0.+)"*4& N($+).#1($1>&[)+/&

$0%N0.+&+"&+$(*%N($0*.>&$0;($L)*;&."*+$(.+#(1&+0$<%&(*L&."*L)+)"*%4&;0*0$(1&)*T"$<(+)"*&(*L&L)%,

N#+0&%0++10<0*+&<0./(*)%<%c

22M& W$+).10&2&"T&J)$0.+)K0&A33XYDAYG!&(*L&W$+).10&2&"T&J)$0.+)K0&A33XYD2YG!H

22D& W$+).10%&834&88&(*L&8A&"T&J)$0.+)K0&A38AYADYG!H
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G(%>&T$00&"T&./($;0&%[)+./)*;V&-'%&%/(11&0*%#$0&+/(+&01);)510&.#%+"<0$%&($0&(5104&)*&N$(.+).04&+"&

%[)+./&0(%)1>&+"&(&*0[&%#NN1)0$H&7"$&/"#%0/"1L&.#%+"<0$%4&+/)%&<#%+&)*.1#L0&<0(%#$0%&%#./&(%&

BN$0,C&."*+$(.+#(1&)*T"$<(+)"*4&(*L4&(<"*;&"+/0$&+/)*;%4&#N,+",L(+0&)*T"$<(+)"*&(5"#+&(NN1).(510&

N$).0%4&+($)TT%&(*L&./($;0%4&(*L&/"[&+"&."<N1()*&(*LY"$&%0++10&L)%N#+0%c&(*L

!"<N1()*+&/(*L1)*;&(*L&L)%N#+0&%0++10<0*+V&-'%&%/(11&0*%#$0&+/(+&(*&)*L0N0*L0*+&<0./(*)%<&

,

<0*+&"T&."<N1()*+%&(*L&"#+,"T,."#$+&L)%N#+0&%0++10<0*+%H&')*;10&N")*+%&"T&."*+(.+&%/(11&N$"K)L0&

."*%#<0$%& [)+/& (11& *0.0%%($>& )*T"$<(+)"*& ."*.0$*)*;& +/0)$& $);/+%4& .#$$0*+& 10;)%1(+)"*& (*L& +/0&

<0(*%&"T&L)%N#+0&%0++10<0*+%H

9EX& S*& K)0[& "T& +/0& (5"K0& +/)%& ./(N+0$& (%%0%%0%V& +/0& 010<0*+%& "T& ."*%#<0$& N$"+0.+)"*& B'0.+)"*& FHACc&

."*%#<0$&."<N1()*+%&B'0.+)"*&FH2C&(*L&."*%#<0$&(..0%%&+"&)*T"$<(+)"*&B'0.+)"*&FH9CH&?/)%&./(N+0$&

."*.1#L0%&[)+/&(&$0."<<0*L(+)"*%&%0.+)"*&B'0.+)"*&FHFCH&

5.2 The elements of consumer protection

9X3& ?/0&*00L&T"$&%+$"*;0$&."*%#<0$&$);/+%&)%&<0*+)"*0L&)*&+/0&G10.+$).)+>&(*L&d(%&J)$0.+)K0%H&W$+).10%&24&

2D&B010.+$).)+>C&(*L&98&B;(%C&(*L&W**06&8&"T&+/0%0&J)$0.+)K0%&N($+).#1($1>&T".#%&"*&N$"+0.+)*;&(*L&0<,

N"[0$)*;&."*%#<0$%4&[/)10&(%%);*)*;&L0+()10L&<"*)+"$)*;&L#+)0%&(*L&N"[0$%&+"&=OW%H&S<N"$+(*+1>4&

a/01N)*;&+"&0*%#$0&|}~&+/(+&+/0&."*%#<0$&N$"+0.+)"*&<0(%#$0%&|}~&($0&0TT0.+)K0&(*L&0*T"$.0Lb22E&)%&

"*0&"T&+/0&L#+)0%&"#+1)*0L&T"$&$0;#1(+"$>&(#+/"$)+)0%H

5.2.1 Supplier of last resort and disconnections

9X8& W.."$L)*;&+"&+/0&G10.+$).)+>&J)$0.+)K022X4&."*%#<0$%&/(K0&+/0&$);/+&+"&50&%#NN1)0L&[)+/&010.+$).)+>&"T&

(&.0$+()*&U#(1)+>&[)+/)*&+/0)$&+0$$)+"$>&(+&$0(%"*(5104&0(%)1>&(*L&.10($1>&."<N($(5104&+$(*%N($0*+&(*L&

*"*,L)%.$)<)*(+"$>&N$).0%H&?"&0*%#$0&+/(+&+/)%&N$"K)%)"*&"T&#*)K0$%(1&%0$K).0&)%&<0+4&-'%&.(*&(NN")*+&

(&'"QOH&W1+/"#;/&+/0&d(%&J)$0.+)K0293&%+(+0%&+/(+&-'%&<(>&(NN")*+&(&'"QO&T"$&.#%+"<0$%&."**0.+0L&

+"&+/0&;(%&;$)L4&*"&#*)K0$%(1&;(%&%0$K).0&"51);(+)"*&06)%+%H&h"[0K0$4&*0)+/0$&+/0&G10.+$).)+>&*"$&+/0&

,

0$;>&+"&+/"%0&."*%#<0$%&[/"&/(K0&*"+&(.+)K01>&./"%0*&(&%#NN1)0$&"*&+/0&1)50$(1)%0L&0*0$;>&<($P0+H&

W1+0$*(+)K01>4&+/0&'"QO&."#1L&50&.(110L&#N"*&+"&%#NN1>&+/"%0&."*%#<0$%&[/"%0&.#$$0*+&%#NN1)0$&T()1%&

+"&L"&%"4&50."<0%&)*%"1K0*+&"$&)*&"+/0$&06+0*#(+)*;&.)$.#<%+(*.0%H

9XA& ?(510&F&501"[&N$0%0*+%&+/0&K($)"#%&T#*.+)"*%&"T&*(+)"*(1&'"QO%&(%&.#$$0*+1>& )<N10<0*+0L& )*&-'%&

(.."$L)*;&+"&*(+)"*(1&10;)%1(+)"*H&d0*0$(11>&%N0(P)*;4&+/0&'"QO&"51);(+)"*&/(%&500*&+$(*%N"%0L&)*+"&

*(+)"*(1&10;)%1(+)"*&)*&(11&-'%&[)+/&+/0&06.0N+)"*&"T&7$(*.0&B010.+$).)+>C&(*L&:#1;($)(4&7$(*.04&d$00.0&

(*L&'1"K0*)(&B;(%CH&?/0&K($)"#%&<0./(*)%<%&/(K0&K($)"#%&T#*.+)"*%4&[/)./&<(>&50&$"#;/1>&.1(%%),

)*&?(510&FCV&T"$&)*%+(*.04&)*&8M&."#*+$)0%4&+/0&010.+$).)+>&'"QO&%#NN"$+%&."*%#<0$%&)T&+/0>&.(**"+&

;(%C4&+/0&'"QO&+(P0%&"K0$&%#NN1>&)T&(&."*%#<0$&)%&L$"NN0L&5>&+/0)$&.#$$0*+&%#NN1)0$c

22E& W$+).10&2DB8CB*C&"T&J)$0.+)K0&A33XYDAYG!&(*L&W$+).10&98&N($(&8&B"C&"T&J)$0.+)K0&A33XYD2YG!H

22X& W$+).10&2B2C&"T&J)$0.+)K0&A33XYDAYG!H

293& W$+).10&2B2C&"T&J)$0.+)K0&A33XYD2YG!H
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'0."*L1>4&+/0&'"QO&<0./(*)%<&<(>&."K0$&.(%0%&"T&%#NN1)0$&T()1#$04&0H;H&5(*P$#N+.>&"$&1).0*%0&

$0K".(+)"*&B"N+)"*%&!4&J4&(*L&GCH&W%&.(*&50&%00*&)*&?(510&F4&+/)%&)%&+/0&<()*&T#*.+)"*&"T&+/0&'"QO&

T"$&5"+/&010.+$).)+>&(*L&;(%&(.$"%%&<"%+&-'%c&(*L

?/)$L1>4&+/0&'"QO&.(*&50&%00*&(%&%#NN"$+)*;&)*(.+)K0&."*%#<0$%&B"N+)"*%&74&d4&(*L&hC4&)H0H&."*,

%#<0$%&[/"&/(K0&*"+&(.+)K01>&./"%0*&(&%#NN1)0$&T"11"[)*;&<($P0+&"N0*)*;4&[/0*&<"K)*;&/"#%0&

"$&(T+0$&(*>&+0<N"$($>&."*+$(.+&06N)$0%H&_/)10&)*&%"<0&."#*+$)0%&(&%",.(110L&L0T(#1+&%#NN1)0$&+(P0%&

"K0$&)*&+/)%&.(%0&B0H;H&d0$<(*>4&\"1(*LC4&+/)%&*0K0$+/010%%&."K0$%&(*&)<N"$+(*+&."*%#<0$&N$"+0.,

+)"*&<0./(*)%<4&[/)./&)%&."K0$0L&/0$0&#*L0$&+/0&'"QO&+0$<)*"1";>&(%&[011H

9X2& S+&%/"#1L&50&*"+0L&+/(+&.#%+"<0$&%#NN"$+%&<(>&T(11&#*L0$&(&-']%&5$"(L0$&B+/(*&0*0$;>C&%".)(1&N$"+0.,

(%&+/"%0&N$"K)L0L&5>&+/0&'#NN1)0$&"T&Q(%+&O0%"$+&"$&L0T(#1+&%#NN1)0$H&7"$&06(<N104&(&N$0K)"#%&%+(+#%&

%#NN1)0$&"T&1(%+&$0%"$+&BG3X,!G-,AM,39C&T"#*L&+/(+V&aW1<"%+&(11&."#*+$)0%&/(K0&%#NN"$+&%>%+0<%4&*"+&

,

N0,-./%&'#+0
!"#$%&'$'%(

N0,-./%&'#+0)*+

!D
OQVVQRJ%KS%PQJR%I%USRKHIUK%OQKL%KLG%UMPKSWGH)

+( 7

-D 3 (

4D
TSQRJ%NMPQRGPP%

', +3

8D "LG%VQUGRPG%SZ%KLG%UMHHGRK%PMXXVQGH%LIP%NGGR%HGFSYGT% '$ +,

.D "LG%VQUGRPG%SZ%KLG%8CA%LIP%NGGR%HGFSYGT% # '

:D +$ ,

0D +' 7

1D / ,

;D + #

6.)$7#/'?!!('M+,+B+8#K'@+,-."+*'U"2-7+,.$8'934:=>

S

H*-#$'.C'*+8,'$#8.$,q',.'#"8)$#',D#-$'7.",-").)8'#"#$%&'8)HH*&p'V)*,-H*#'+"8O#$8'H.88-B*#Iq

9X9&

B0H;H&!>N$#%&(*L&O"<(*)(C4&L(+(&%#;;0%+%& +/(+&(11&."*%#<0$%&[0$0&%#NN1)0L&5>&(&'"QO4&[/)10& )*&

"+/0$&-'%4&*"&."*%#<0$&[(%&%#NN1)0L&5>&+/0&'"QO&)*&A3824&<()*1>&L#0&+"&+/0&<"$0&1)<)+0L&T#*.+)"*&

"T&+/0&'"QO&(*LY"$&(5%0*.0&"T&(*>&0K0*+%&$0U#)$)*;&+/0)$&)*+0$K0*+)"*H&J#0&+"&+/)%&K($)(5)1)+>&)*&T#*.,

+)"*%4&+/0&*#<50$%&"T&."*%#<0$%&%#NN1)0L&5>&+/0&'"QO&$0<()*&;0*0$(11>&)*."<N($(510&(.$"%%&-'%4&

%)*.0&+/0>&."K0$&(&$(*;0&"T&L)TT0$0*+&%)+#(+)"*%H
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!"#$%&'$'%( )*+

,-./%&(

;.66-&%'/A0
$.+%-2#&+0

@'%?06*(2#/%0
I#6"*$'/A04*'"'/A0

+.66"'#&O=;J

;.66"('/A0
'/*$%'>#0

$.+%-2#&+

;.66-&%'/A0
$.+%-2#&+0

@'%?06*(2#/%0
I#6"*$'/A04*'"'/A0

+.66"'#&O=;J

;.66"('/A0
'/*$%'>#0

$.+%-2#&+

!MPKHQI d d d d

-GVJQMW d d d d

-MVJIHQI d d d @S%PMXXVQGH%SZ%VIPK%HGPSHK

d d d @SK%IXXVQUINVG%&RS%JIP)

4^GUL%2GXMNVQU d d

8GRWIHY d d d d d d

:HIRUG @S%PMXXVQGH%SZ%VIPK%HGPSHK

d d d d d d

.PKSRQI d d d d d d

:QRVIRT d d d

0HGIK%-HQKIQR d d

0HGGUG d d @S%PMXXVQGH%SZ%VIPK%HGPSHK

d d

;HGVIRT d d

d d d d d d

=IKFQI d 8IKI%RSK%IFIQVINVG

=QKLMIRQI d d d d

=M\GWNSMHJ d d d d

?IVKI @SK%IXXVQUINVG%&RS%JIP)

d d d @SK%IXXVQUINVG%&RS%JIP)

BSVIRT d d d

BSHKMJIV d d d d

2SWIRQI d d d d d

CVSFIYQI d d

CVSFGRQI d @S%PMXXVQGH%SZ%VIPK%HGPSHK

CXIQR d d d d

COGTGR d d d d d

@GKLGHVIRTP d d

6.)$7#/'?!!('M+,+B+8#K'@+,-."+*'U"2-7+,.$8'934:=>

9XF& 298&(1%"&T"$0%00&.)$.#<%+(*.0%&)*&[/)./&L)%."**0.+)*;&."*%#<0$%&)*&.(%0&"T&*"*,

N(><0*+&<(>&50&$0%+$).+0LH&')*.0&L)%."**0.+)"*%&($0&)*&%+$"*;&."*+$(%+&+"&+/0&$);/+&+"&50&%#NN1)0L&

[)+/&0*0$;>&"*.0&."**0.+0L&+"&+/0&;$)L4&."*%#<0$%&<(>&50&L)%."**0.+0L&"*1>&[/0*&(C&+/0$0&)%&(&

;""L&$0(%"*c&5C&+/0>&/(K0&500*&(L0U#(+01>&)*T"$<0L&(5"#+&+/0&)*+0*L0L&L)%."**0.+)"*&)*&(LK(*.0c&

(*L&.C&+/0>&/(K0&(1%"&500*&)*T"$<0L&(5"#+&[(>%&+"&N$0K0*+&(&%./0L#10L&L)%."**0.+)"*H&_/)10&+/0&

(T"$0<0*+)"*0L&J)$0.+)K0%&%N0.)T>&+/(+&(&N$"/)5)+)"*&+"&L)%."**0.+&(&."*%#<0$&<(>&50&(*&(L0U#(+0&

<0(*%& +"& %0.#$0& +/0& 0*0$;>& %#NN1>& "T& K#1*0$(510& .#%+"<0$%& (+& .$)+).(1& +)<0%4& +/0$0& )%& *"& T#$+/0$&

L0+()10L&06N1(*(+)"*&$0;($L)*;& +/0&.)$.#<%+(*.0%& )*&[/)./&L)%."**0.+)"*%&<(>&50&(*&(NN$"N$)(+0&

(.+)"*&T"$&0*0$;>&%0$K).0&N$"K)L0$%&+"&+(P0H&

298& J)$0.+)K0%&A33XYDAYG!&(*L&A33XYD2YG!H
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9XM& h0$0&+/0&<)*)<#<&*"+).0&B(*L&N$".0L#$(1C&N0$)"L&+"&L)%."**0.+&(&."*%#<0$&T$"<&5"+/&(&10;(1&(*L&

N$(.+).(1&N0$%N0.+)K0&)%&(%%0%%0L&5>&06N1"$)*;&+/0&<)*)<#<&*#<50$&"T&L(>%&T$"<&+/0&*"*,N(><0*+&

"T&(&5)11&"$&<"*+/1>&)*%+(1<0*+&"*&)+%&L#0&L(+0&+"&+/0&L(+0&"T&L)%."**0.+)"*&BL(>%&T"$&L01)K0$>&"T&<()1&

"$&*"+).0&[0$0&500*&."#*+0L4&(*L&(*>&(.+)"*&"*&50/(1T&"T&0*0$;>&."<N(*)0%&[(%&(%%#<0L&+"&50&)<,

L)%."**0.+)"*&N$".0%%H&?/0$0T"$04&+/0&L(+(&(K()1(510&/0$0&%/"#1L&50&."*%)L0$0L&[)+/&%"<0&.(#+)"*c&

<"%+&=OW%&N$"K)L0L&+/0)$&50%+&0%+)<(+0%&"T&+/0&(.+#(1&B)*&N$(.+).0C&L#$(+)"*&"T&+/0&N$".0%%H

9XD& ?(510&D& )11#%+$(+0%& +/0&."*%)L0$(510& 10;(1&L)TT0$0*.0%&50+[00*&."#*+$)0%& )*& +0$<%&"T&L)%."**0.+)"*&

N0$)"L%c&T"$&(NN$"6)<(+01>&/(1T&"T&+/0&."#*+$)0%4&+/0&%(<0&L)%."**0.+)"*&N0$)"L&(NN1)0%&T"$&010.+$).,

)+>&(*L&;(%&[)+/)*&+/0&%(<0&-'H&7"$&)*%+(*.04&[/)10&+/0&L)%."**0.+)"*&N$".0%%&<#%+&+(P0&(+&10(%+&

A33&L(>%&)*&71(*L0$%&B:01;)#<C4&."*%#<0$%&<(>&50&L)%."**0.+0L&)*&10%%&+/(*&(&<"*+/&)*&%0K0$(1&

."#*+$)0%4&)*.1#L)*;&W#%+$)(4&:#1;($)(4&!>N$#%4&d$0(+&:$)+()*4&S+(1>4&Q)+/#(*)(4&\"$+#;(14&'1"K(P)(&(*L&

'1"K0*)(H&S*&G%+"*)(4&+/0&L#$(+)"*&"T&+/0&L)%."**0.+)"*&N$".0%%&)%&."*%)L0$(51>&06+0*L0L&)*&.(%0%&

"T&K#1*0$(5)1)+>4&0H;H& T$"<&8F&+"&X3&L(>%H&S*&="$[(>&(*L&+/0&=0+/0$1(*L%4&%01T,5)*L)*;&(;$00<0*+%&

0%+(51)%/&(&.0$+()*&<)*)<#<&L#$(+)"*&[/)./&)%&*"+&10;(11>&0*T"$.0(510H&S*&%"<0&."#*+$)0%4&L)TT0$0*+&

N$".0%%&L#$(+)"*%&(NN1>&T"$&010.+$).)+>&(*L&;(%&L)%."**0.+)"*%4&[)+/&+/0&<"%+&<($P0L&06(<N10&50)*;&

d$00.04&[)+/&(&D3,L(>&*"+).0&N0$)"L&T"$&010.+$).)+>&(*L&8F&T"$&;(%H
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?(510&DV&& -)*)<#<&L#$(+)"*&B)*&L(>%C&T"$&+/0&L)%."**0.+)"*&N$".0%%&T"$&*"*,N(>)*;&."*%#<0$%&(.$"%%&

-'%&)*&5"+/&010.+$).)+>&(*L&;(%

0=.&*%'-/0-40:'+$-//#$%'-/06&-$#++0'/0$*+#0-40/-/<6*(2#/%05'/0:*(+7

,-./%&( P#A*"0 C/06&*$%'$#

!MPKHQI '/ WSHG%KLIR%'/

-GVJQMW e%'$$%&:VIRTGHP)a%,(%&]IVVSRQI)a%(3%&-HMPPGVP) E

-MVJIHQI +$+ ' WSHG%KLIR%+$+ '

4HSIKQI ,$+ ,$+

'*+ '*+

8GRWIHY + /$

.PKSRQI +(%SH%/$+ '

:QRVIRT *( *(+ '

:HIRUG *( #(

*+ WSHG%KLIR%*+

0HGIK%-HQKIQR '7 7$

0HGGUG 3$+ ' 3$+ '

,$ E

;HGVIRT b b

'* WSHG%KLIR%'*

=IKFQI *$+ WSHG%KLIR%*$+

=QKLMIRQI +( +(

=M\GWNSMHJ ,$ E

@GKLGHVIRTP bb ,$

bb+ ,*+

BSVIRT ## ($

BSHKMJIV '$ '$

2SWIRQI #( #(

CVSFIYQI +$ +$

CVSFGRQI '*+ ' E

CXIQR +$#+ ' E

COGTGR *(+ ' E

6.)$7#/'?!!('M+,+B+8#K'@+,-."+*'U"2-7+,.$8'934:=>

@.,#8/':'#*#7,$-7-,&]'3'%+8]'['".,'+A+-*+B*#]'k'+*,D.)%D'".'2+&8'+$#'E#",-."#2K',D#$#'-8'+'7.EH*#Z'H$.7#2)$#'-"'H*+7#'OD-7D'8)%%#8,8'+'

2)$+,-."'.C'P4'2+&8'.$'*."%#$]'kk'8#*CSB-"2-"%'+%$##E#",8'-"'-"2)8,$&K'".,'*#%+**&'#"C.$7#+B*#I

&.)$'7.)",$&p

9XE& ')*.0&0*0$;>&%0$K).0&N$"K)L0$%&(1%"&/(K0&L)TT0$0*+&N"1).)0%&."*.0$*)*;&L)%."**0.+)"*%4&[/)./&($0&

*"+&(1[(>%&<(L0&+$(*%N($0*+4&+/0&(.+#(1&L#$(+)"*&"T&(&L)%."**0.+)"*&<(>&+(P0&."*%)L0$(51>&1"*;0$&

$0U#)$0L&)*&W#%+$)(4&7$(*.04&d0$<(*>&(*L&d$0(+&:$)+()*H&h"[0K0$4&%"<0&=OW%&(1%"&N")*+&+"&(&1(.P&"T&

L(+(&"*&+/0&06(.+&L#$(+)"*&)*&N$(.+).0H
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9XX& 7)*(11>4&7);#$0&EM& )11#%+$(+0%& +/0&%/($0&"T&."*%#<0$%&L)%."**0.+0L&L#0& +"&*"*,N(><0*+&"T&5)11%& )*&

."#*+$)0%&[/0$0&L(+(&"*&L)%."**0.+)"*%&($0&(K()1(510H&W%&.(*&50&"5%0$K0L4&"*1>&/(1T&"T& +/0&-'%]&

=OW%&($0&#*(510&+"&N$"K)L0&)*T"$<(+)"*&"*&+/0&*#<50$&"T&L)%."**0.+)"*%&)*&010.+$).)+>&(*L&;(%4&L0,

%N)+0&+/0)$&<"*)+"$)*;&L#+>&<0*+)"*0L&)*&5"+/&+/0&G10.+$).)+>&(*L&d(%&J)$0.+)K0%&BW$+).10%&2D&N($(&8&

BRC&(*L&98&N($(&8&BRC&$0%N0.+)K01>CH&J)%."**0.+)"*&$(+0%&($0&1"[0%+&)*&d$0(+&:$)+()*&Bo3H8fC&[/)./&)*&

"T&*"*,N(><0*+4&(*L&%+$"*;&*"*,L)%."**0.+)"*&N$"+0.+)"*%& T"$&K#1*0$(510&."*%#<0$%H&-0(*[/)104&

L)%."**0.+)"*%&$0(./&#N&+"&MHDf&"T&(11&010.+$).)+>&<0+0$)*;&N")*+%&T"$&\"$+#;#0%0&/"#%0/"1L%&)*&A382H&

_/)10&L)%."**0.+)"*&$(+0%&($0&501"[&8f&)*&d$0(+&:$)+()*4&Q#60<5"#$;4&W#%+$)(4&S$01(*L&(*L&'1"K0*)(4&

+/0>&$)%0&(5"K0&9f&)*&d$00.0&B)*&010.+$).)+>&"*1>C&(*L&\"$+#;(1H

7);#$0&EMV&& '/($0&"T&L)%."**0.+)"*%&L#0&+"&*"*,N(><0*+&)*&f&"T&/"#%0/"1L&."*%#<0$&<0+0$)*;&N")*+%&

&

6.)$7#/'?!!('M+,+B+8#K'@+,-."+*'U"2-7+,.$8'934:=>

9&#,>'F".O',D#'")EB#$'.C'2-87.""#7,-."8'-"'34:PI

F33& ?"&."*.1#L04&+/0&."*%#<0$&N$"K)%)"*%&T$"<&+/0&2$L&\(.P(;0&."K0$)*;&'"QO&(*L&$0%+$).+)"*%&"*&L)%,

."**0.+)"*%&T$"<&+/0&;$)L&/(K0&500*&[)L01>&)<N10<0*+0L&)*&*(+)"*(1&10;)%1(+)"*H&_/)10&'"QO&<0./(,

*)%<%&/(K0&500*&0%+(51)%/0L&)*&(1<"%+&(11&."#*+$)0%4&+/0$0&($0&."*%)L0$(510&L)TT0$0*.0%&)*&+/0)$&T#*.,

+)"*%&(.$"%%&-'%H&?/0&<()*&T#*.+)"*&"T&.#$$0*+&'"QO&N$"K)%)"*%&.(*&50&%00*&)*&+/0&+(P0"K0$&"T&%#NN1>&

)*&.(%0&"T&%#NN1)0$&T()1#$0H&h"[0K0$4&*#<0$"#%&-'%&(1%"&T"$0%00&(&'"QO&+"&%#NN"$+&0."*"<).(11>&

[0(P0$&."*%#<0$%4&(%&[011&(%&)*(.+)K0&."*%#<0$%4&(1+/"#;/&+/)%&)%&1(50110L&L0T(#1+&%#NN1>&)*&%"<0&

."#*+$)0%H&h(K)*;&%()L&+/(+4&)+&%/"#1L&50&*"+0L&+/(+&.#%+"<0$&%#NN"$+%&<(>&T(11&#*L0$&(&-']%&5$"(L0$&

+/0&0*0$;>&<($P0+c&%#./&(%&+/"%0&N$"K)L0L&5>&+/0&'#NN1)0$&"T&Q(%+&O0%"$+&"$&L0T(#1+&%#NN1)0$H
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F38& W%&T"$&L)%."**0.+)"*%4&#N&+"&MHDf&"T&\"$+#;#0%0&010.+$).)+>&.#%+"<0$%&[0$0&L)%."**0.+0L&)*&A382H&

_/)10&+/0&L)%."**0.+)"*&$(+0%&($0&."*%)L0$(51>&1"[0$&)*&"+/0$&."#*+$)0%4&*"&%>%+0<(+).&L)TT0$0*.0%&)*&

+/0&L)%."**0.+)"*&$(+0%&50+[00*&010.+$).)+>&(*L&;(%&[0$0&L0+0.+(510&)*&+/0&."#*+$)0%&06(<)*0LH&J0,

%N)+0&(&<"*)+"$)*;&L#+>&"T&L)%."**0.+)"*&$(+0%&)*&+/0&2$L&\(.P(;04&"*1>&82&=OW%&[0$0&(510&+"&N$"K)L0&

)*T"$<(+)"*&"*&L)%."**0.+)"*&$(+0%H&

F3A&

."*%#<0$%H&?/)%&N0$)"L&K($)0%& ."*%)L0$(51>&(.$"%%&-'%4& $(*;)*;& T$"<&83& +"&A33&L(>%&5(%0L&"*&

B0%+)<(+0LC&L(+(&%#5<)++0L&5>&=OW%H&h"[0K0$4&+/0$0&)%&."*%)L0$(51>&10%%&)*T"$<(+)"*&(K()1(510&"*&

+/0&(.+#(1&L#$(+)"*&"T&L)%."**0.+)"*&N$".0%%0%4&(%&0*0$;>&%0$K).0&N$"K)L0$%&060$.)%0&%"<0&1)50$+>&)*&

(5"#+&+/0&N$(.+).(1)+)0%&"T&L)%."**0.+)"*%4&[/)./&<(>&(1%"&K($>&[)+/)*&."#*+$)0%&50.(#%0&"T&L)TT0$0*+&

,

*0.+)"*&L#0&+"&*"*,N(><0*+&<(>&50&."*%)L0$(51>&1"*;0$&+/(*&10;(11>&$0U#)$0LH

5.2.2 Vulnerable consumers

F32& W.."$L)*;&+"&W$+).10&2&"T&+/0&J)$0.+)K0%29A4&-'%&<#%+&0*%#$0&+/(+&+/0$0&($0&(L0U#(+0&%(T0;#($L%&)*&

K#1*0$(510&.#%+"<0$4&[/)./&<(>&$0T0$&+"&0*0$;>&N"K0$+>&(*L4&-",#$'+*-+4&+"&+/0&N$"/)5)+)"*&"T&L)%."*,

*0.+)"*&"T&010.+$).)+>&(*LY"$&;(%&%#NN1>&+"&%#./&."*%#<0$%&(+&.$)+).(1&+)<0%H

F39& ?/0&."*.0N+&"T&K#1*0$(510&.#%+"<0$%&$0T0$%&+"&)<N"$+(*+&)*T"$<(+)"*&[)+/&$0%N0.+&+"&N$"+0.+0L&;$"#N%&

,

-'%H&h"[0K0$4&;)K0*&+/0&K($)"#%&(NN$"(./0%&+"&%".)(1&%0.#$)+>&(*L&"+/0$&N$"+0.+)"*&<0./(*)%<%&

$01>& "*& N0$%"*(1& ./($(.+0$)%+).%& +"& L)TT0$0*+)(+0& K#1*0$(510& ."*%#<0$%& T$"<& "+/0$%4& %#./& (%& (;04&

F3F& ^*&+/0&"+/0$&/(*L4&06)%+)*;&10;(1&(*LY"$&$0;#1(+"$>&T$(<0["$P%&<(>&N$"+0.+&%#./&."*%#<0$%&)*&L)T,

T0$0*+&[(>%4&0K0*&[)+/"#+&%N0.)T>)*;&K#1*0$(5)1)+>& )*&<"$0&L0+()1H& S<N"$+(*+1>4&-'%&<(>&($;#0&+/(+&

."*%#<0$%&(%&)*+0*L0L&)*&+/0&(T"$0<0*+)"*0L&J)$0.+)K0%H&S*&%#./&.(%0%4&+/0&."*.0N+&"T&K#1*0$(510&

.#%+"<0$%&<(>&50&L0%.$)50L&(%&)*/0$0*+&+"4&"$&)<N1).)+&)*4&06)%+)*;&%".)(1&N$"+0.+)"*&(*L&%".)(1&%0,

.#$)+>&<0./(*)%<%&)*&(&;)K0*&."#*+$>H&7"$&)*%+(*.04&)*&W#%+$)(&"$&d0$<(*>&(&%0$)0%&"T&<"$0&;0*0$(1&

[)+/"#+&#%)*;&+/0&+0$<)*"1";>&"T&K#1*0$(5)1)+>H

F3M& O0%#1+%& )*L).(+0& +/(+& )*&82&"#+&"T&AM&-'%& T"$&[/)./&L(+(&($0&(K()1(5104& +/0&."*.0N+&"T&K#1*0$(510&

,

(510&)*&+/0)$&."#*+$>H

29A& J)$0.+)K0%&A33XYDAYG!&(*L&A33XYD2YG!H
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F3D&

N$"+0.+)"*&<0./(*)%<%&)%&*00L0L&+"&;$(%N&+/0&P)*L&"T&%#NN"$+&(K()1(510&+"&+/0%0&."*%#<0$%H&?/0&

<0(%#$0%&)<N10<0*+0L&<"%+&"T+0*&+"&N$"+0.+&K#1*0$(510&."*%#<0$%&($0&$0%+$).+)"*%&+"&L)%."**0.+)"*&

L#0&+"&*"*,N(><0*+H&'#./&(&N$"+0.+)"*&<0./(*)%<&)%&)*&N1(.0&)*&8M&"#+&"T&A2&-'%&B010.+$).)+>C&(*L&

88&"#+&"T&A8&-'%&B;(%CH&^+/0$&N"N#1($&<0(*%&+"&%#NN"$+&K#1*0$(510&."*%#<0$%&+/$"#;/"#+&G#$"N0&

."<N"*0*+%&"T&0*0$;>&($0&$($0H&_/)10&*(+)"*(1&%#NN1)0$%&<(>&"TT0$&%"<0&+>N0%&"T&$0N(><0*+&N1(*&

B)H0H&L0T0$$0L&N(><0*+C4&(&."*%#<0$]%&$);/+&+"&L0T0$$0L&N(><0*+&)%&(1%"&*"+&[)L0%N$0(L&(.$"%%&-'%H

N0,-./%&'#+0
!"#$%&'$'%(

N0,-./%&'#+0)*+

!D +, ++

-D / 3

4D 7 (

8D # (

.D * *

:D ' *

0D
KIHQZZPa%KI\GPa%VGFQGPf)

' '

1D ' '

;D + +

_D + +

9D AKLGH ( /

6.)$7#/'?!!('M+,+B+8#K'@+,-."+*'U"2-7+,.$8'934:=>

#"#$%&'8)HH*&'-"'&.)$'7.)",$&pq

F3E& _/)10&?(510&E&%/"[%&(&L)K0$%)+>&"T&(NN$"(./0%&+"&/"[&K#1*0$(510&."*%#<0$%&($0&N$"+0.+0L4&(*>&."<,

N($)%"*&50+[00*&-'%&"*&+/0%0&N$"+0.+)"*%&<#%+&(1%"&+(P0&)*+"&(.."#*+&%#5%+(*+)(1&L)TT0$0*.0%&)*&+/0&

<0(*)*;&"T&K#1*0$(5)1)+>H&=0K0$+/010%%4&(&.1"%0$&06(<)*(+)"*&"T&+/0&N$0K(10*.0&"T&K#1*0$(5)1)+>4&+/(+&

,

(*L&M&-'%&B;(%C&[/)./&[0$0&(510&+"&$0N"$+&"*&+/0&*#<50$&"T&K#1*0$(510&."*%#<0$%&)*&+/0)$&."#*+$>H&

_/)10&%/($0%&"T&K#1*0$(510&."*%#<0$%&($0&.1"%0&+"&g0$"&)*&'1"K0*)(&(*L&Q)+/#(*)(&B(*L&d$00.0&T"$&

;(%&"*1>C4&+/0&N0$.0*+(;0%&"T&K#1*0$(510&010.+$).)+>&."*%#<0$%&)*&O"<(*)(4&d$00.0&(*L&-(1+(&($0&

(*LY"$&0."*"<).&."*L)+)"*%&(+&+/0&+)<04&+/0&$0N"$+0L&*#<50$%&"T&K#1*0$(510&."*%#<0$%&($0&"T&K0$>&

1)<)+0L&."<N($(5)1)+>H&7"$&+/0%0&$0(%"*%4&+/0$0T"$04&)+&)%&*"+&N"%%)510&+"&L$([&(*>&.$"%%,."#*+$>&."<,

N($)%"*%&T$"<&+/)%&L(+(H


