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Introducao

Os Administradores do Programa de Massachusetts (PA)' sentem orgulho em apresentar o

Plano de Eficiéncia Energética e Descarbonizacdo 2025-2027 (Plano).? Este investimento de
guase cinco mil milhdées de USD, incluindo 1,9 mil milhdes de USD em investimentos relacionados
com a igualdade, representa um passo significativo para alcancar os objetivos climaticos de
Massachusetts 2030 no setor da construcdo e como apoio aos nossos esforcos para garantir que
os residentes e as empresas em toda a Comunidade beneficiam dos programas Mass Save®.

Para conseguir estes resultados, apresentamos um conjunto de solu¢cdes corajosas e novas
concebidas para melhorar a experiéncia do cliente e reduzir as barreiras com impacto na
participacdo, especialmente nas comunidades e nos clientes carenciados. As atividades e as ofertas
desenvolvidas de forma colaborativa no ambito do Plano representam um compromisso significativo
com a equidade e a justica distributiva e com a melhoria continua através da aprendizagem e do
envolvimento. Estamos profundamente gratos ao Energy Efficiency Advisory Council (Conselho
Consultor em Eficiéncia Energética - EEAC), que inclui o Equity Working Group (Grupo de Trabalho
de Equidade - EWG), ao Department of Energy Resources (Departamento de Recursos Energéticos
- DOER), ao Attorney General’s Office (Procuradoria Geral Estadual - AGO), ao publico, aos nossos
parceiros de execuc¢ado e parceiros na comunidade e aos nossos aliados comerciais pelo seu feedback
e apoio no desenvolvimento do primeiro esboco do Plano e sem os quais a execucao dos programas
Mass Save® ndo seria possivel. Esperamos prosseguir a colaboracao enquanto trabalhamos para
implementar estes esforcos. Agradecemos igualmente ao Departamento de Servicos Publicos
(Departamento)® pelo seu compromisso com a supervisao e a orientacdo regulamentar continua.

1 Os PA s&o: The Berkshire Gas Company, Cape Light Compact JPE (Compact), NSTAR Electric Company, NSTAR Gas Company e Eversource Gas Company
of Massachusetts, a operar sob a denominacéo Eversource Energy respetivamente, Liberty Utilities Corp. (New England Natural Gas Company) a operar sob
a denominacéao Liberty, Massachusetts Electric Company, Nantucket Electric Company, Boston Gas Company, a operar sob a denominac&o National Grid e
Fitchburg Gas respetivamente e Electric Light Company a operar sob a denominac¢do Unitil. Os Administradores do Programa podem ser designados como
“PA”, “PA do Massachusetts” ou “Administradores do Programa” neste documento.

2 O Plano de Eficiéncia Energética e Descarbonizacdo de 2025-2027 pode ser referido como o «Plano 2025-2027», o «Plano Trianual» ou o «Plano» neste documento.

3 O Departamento de Servi¢cos Publicos do Massachusetts pode ser referido como o «Departamento», «<DPU» ou «D.P.U.» neste documento.
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De acordo com 0s numeros

O Plano 2025-2027 assenta em mais de duas décadas de investimento do cliente em
eficiéncia energética e eletrificacdo na Comunidade. Estes programas lideres ao nivel
nacional apoiam aproximadamente 76 OO0 empregos de elevada qualidade, a eficiéncia
energética e a eletrificacdo no Massachusetts.4

O que Fizemos O que vamos fazer

Desde 2013, nos:

no ambito do Plano 2025-2027,
pretendemos:

Apoiar a instalacdo de bombas de calor
em mais de 119 000 familias, incluindo em
23 000 familias de rendimentos baixos e
moderados e mais de 13 000 unidades de
arrendamento.

Apoiamos a instalacdo de bombas de calor
em mais de 75 000 casas e empresas (desde
2019), incluindo em 6100 familias de baixos
rendimentos.

[E
S

Proteger contra a intempérie mais de 184
000 casas, incluindo mais de 75 000 familias
de baixos rendimentos e moderados e mais
de 51 000 unidades de arrendamento.

Protegemos contra a intempérie
aproximadamente 350 OO0 casas, incluindo
de 70 OO0 familias de baixos rendimentos.

2

Reduzimos as emissdes de gases com efeito
de estufa (GEE) em 3,7 milhdes de toneladas
de didxido de carbono equivalente (CO.e), o
gue corresponde a retirar 800 000 veiculos

da estrada durante um ano.

Reduzir as emissdes de GEE em 1,0 milh&o
de toneladas métricas de CO.e.

g8

Fornecemos mais de 153 milhdes de
megawatts-hora (MWh) e 4,7 mil milhdées de
termias em poupanca energética, bem como
31 mil milhdes de USD em beneficios totais
para os clientes.

Fornecer 8,3 milhées de MWh e 1,1 mil
milhdes de termias em poupanca energética
e 13 mil milhées de USD em beneficios totais
para os clientes.

Investir mais de 1,9 mil milhées de USD em
esforcos relacionados com a igualdade,
incluindo 1,3 mil milhdes de USD em
incentivos pagos para os clientes de
rendimentos baixos e moderados e mais de
615 milhées de USD para inquilinos.

Investimos 1,1 mil milhées de USD em
melhorias que reduzem as faturas de
eletricidade e melhoram a saude, a
seguranca e o conforto das familias de
baixos rendimentos.

@

:N Proporciondmos 6,7 mil milhées de USD em Proporcionar mais de 3,4 mil milhdes de USD
LN incentivos aos clientes. em incentivos aos clientes.

4 Centro de Energia Limpa do Massachusetts, «Relatorio da Industria da Energia Limpa do Massachusetts de 2023», na pagina 17.
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Como vamos fazer isto

Reduzir as emissoes de gases com efeito de estufa

Promover a eletrificacdo dos edificios novos e existentes, incluindo o apoio a instalacédo
de bombas de calor em 119 OO0 casas

Proteger contra a intempérie mais de 185 000 casas e peguenas empresas, incluindo
melhorias significativas para ajudar as pequenas empresas a aceder e beneficiar dos
programas disponiveis

Apoiar as reducdes de GEE para os clientes comerciais e industriais (C+l) através do
planeamento de descarbonizacdo e colocacdo em funcionamento de edificios existentes

|dentificar novas medidas e abordagens inovadoras concebidas especificamente para
reduzir as emissdes de GEE em edificios comerciais

Introduzir uma abordagem coordenada ao financiamento conjunto da eletrificacdo e ao
envolvimento dos clientes entre os PA elétricos e de gas

1.

Reduzir os custos dos programas para os clientes que procuram financiamento externo e
outras medidas de controlo de custos

Acelerar o acesso ao programa para os clientes vulneraveis e

carenciados

Aumentar a eletrificacdo e continuar a expandir 0 acesso a protecdo contra a intempérie
para os clientes de baixos rendimentos

Aumentar a participacdo dos clientes de rendimentos moderados, reduzindo as barreiras
a elegibilidade, alargando a oferta aos inquilinos de rendimentos moderados (para

além dos proprietarios), eliminando os custos ndo comparticipados para a protecdo
contra a intempérie e a eletrificacdo, resolvendo as barreiras na salde e na seguranca e
melhorando a experiéncia do cliente

Aumentar a participacdo para os inquilinos residenciais e propriedades de arrendamento,
com um foco particular nas comunidades para a igualdade designadas

Expandir as vias de participacdo para os inquilinos de pequenas empresas, propriedades
arrendadas e senhorios

Apoiar a eficiéncia energética e as melhorias na eletrificacdo em escolas da Comunidade,
com um foco particular nas comunidades de justica ambiental

Continuar a estabelecer parcerias e a investir nas comunidades como uma estratégia
fundamental para chegar aos clientes carenciados

Melhorar o apoio aos clientes que preferem ser atendidos num idioma diferente do inglés
(clientes LOTE)®

> Uma pessoa que fala uma lingua diferente do inglés, ou cliente LOTE, designa qualquer pessoa que fala, 1&, escreve ou compreende uma lingua n&o
inglesa e com uma necessidade de acesso linguistico. A utilizacdo do termo LOTE estd a crescer no setor do acesso linguistico, tendo sido identificado
como um termo preferido por pessoas que se identificam como tal. Vamos utilizar «cliente LOTE» neste documento do Plano em vez dos termos usados
anteriormente de falantes ndo ingleses, clientes isolados do inglés e proficiéncia limitada em inglés.
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Proporcionar uma experiéncia do cliente melhorada

1. Proporcionar um apoio global e multilingue a todos os clientes através da criacdo de um
centro de contacto estadual

2. Garantir um processamento atempado dos reembolsos e uma experiéncia de reembolso
melhorada

3. Melhorar a experiéncia do cliente na eletrificacdo, comecando com clientes e inquilinos de
rendimentos baixos e moderados

4. Padronizar as ferramentas e os requisitos personalizados do percurso do projeto de C+|
para criar uma experiéncia consistente para o cliente

5. Investir em aperfeicoamentos digitais e relatos melhorados

Fortalecer e diversificar a forca de trabalho

1. Colaborar com o Centro de Energia Limpa do Massachusetts para aumentar a diversidade
da forca de trabalho, duplicando o financiamento anual para 24 milhées de USD por ano

2. Aumentar a diversidade dos fornecedores, incluindo através da adocdo de um valor de
referéncia aspiracional para gastar 15 % do volume em ddlares dos contratos diretos Mass
Save com fornecedores diversos

3. Expandir e consolidar uma forca de trabalho sdlida para a instalacdo de bombas de calor
através da Rede de Instalacdo de Bombas de Calor e garantir a entrega de instalacdes de
elevada qualidade em casas e empresas através da gestdo e formacdo de empreiteiros

4. Expandir as oportunidades de formacdo C+I, com um foco na integracdo de controlos de
edificios e na eletrificacao
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Quals sao novidades?

As principais melhorias para o Plano 2025-2027 incluem:

Descarbonizacao

* Avaliacdes Energéticas da Casa Redesenhadas
para proporcionar aos clientes interessados
as recomendacdes e as oportunidades de
descarbonizacdo das suas casas.

*  Uma experiéncia do cliente simplificada para promover
a eletrificacdo mediante uma opcédo de fornecimento
gerido para instalar as bombas de calor, comecando
pelos clientes e inquilinos de rendimentos moderados
nas comunidades para a igualdade designadas.

* Novas ofertas de assisténcia técnica para os clientes
comerciais, de forma a apoiar a colocacdo em
funcionamento de edificios existentes a curto prazo
e o planeamento da descarbonizacdo a longo prazo.

Equidade

» Critérios de elegibilidade alargados para os
clientes de rendimentos moderados, considerando
o rendimento médio estadual e da drea e
prolongando as ofertas de rendimentos moderados
a inquilinos com rendimentos elegiveis.

* Aumento da mitigacao de barreiras e apoio a
eletrificacdo para os clientes de rendimentos moderados
e inquilinos em comunidades para a igualdade
designadas, que incluirdo um modelo de entrega gerido
para reduzir ou eliminar os custos ndo comparticipados e
reduzir o compromisso temporal necessario dos clientes.

* Expansao significativa dos esfor¢os para impulsionar
a eletrificacao de baixo rendimento. Em colaboracao
com a DOER, aproximadamente 72 milhdes de USD
em financiamento federal de reducdo da Lei da
Inflacdo para apoiar a eletrificacdo dos clientes de
rendimentos baixos e moderados.

* Fornecimento acelerado das melhorias de protecéao
contra a intempérie e eletrificacdo aos clientes
de baixos rendimentos, alargando a lista de
prestadores qualificados e proporcionando servicos
auténomos de verificacdo do rendimento.

Experiéncia do cliente

* Prestacdo de apoio ao cliente, multilingue e
global para todos os clientes residenciais e
pequenas empresas através do lancamento de
um centro de contacto estadual e da expansao
continua de um centro de atendimento ao cliente
estadual para os clientes de baixos rendimentos.

* Maior transparéncia dos dados e relato
reformulado.

Incentivos para novas medidas que produzam
poupancas significativas de GEE para os clientes
comerciais de média e grande dimensao, como a
mitigacdo e a modernizacdo de fugas de refrigerante
e a mitigacdo de fugas de gas a jusante do contador,
e incentivos para os clientes comerciais e novas
construcdes residenciais associados a reducdo do
carbono incorporado nos materiais de construcao.

Criar uma abordagem coordenada estadual para
o fornecimento e o financiamento conjunto da
eletrificacéo.

Aumento do financiamento e acesso a dados
para os parceiros Comunidade Primeiro.

Apoio direcionado para a descarbonizacdo de
escolas em todo a Comunidade, com foco nas
comunidades de justica ambiental.

Apoio melhorado aos clientes LOTE, trabalhando
para prestar uma assisténcia abrangente no acesso
linguistico durante toda a experiéncia do cliente.

Colaborar com o Centro de Energia Limpa do
Massachusetts para aumentar a diversidade da
forca de trabalho, duplicando o financiamento
anual para 24 milhdes de USD por ano.

Suporte de incentivos aumentado para peguenas
organizacdes sem fins lucrativos e pequenas
empresas arrendatarias.

Esforcos para aumentar a diversidade dos fornecedores,
incluindo através do estabelecimento de um valor de
referéncia aspiracional para gastar 15 % do volume em
dolares dos contratos diretos com varios fornecedores.

Alteracdes no empréstimo HEAT e adocdo de
incentivos decrescentes para reduzir os custos
dos programas e libertar financiamento para
abordar as prioridades de equidade.

Padronizacdo do apoio técnico para os clientes
comerciais.

Foco melhorado em projetos compreensivos para
as peguenas empresas e em garantir que todas
as oportunidades sdo identificadas durante as
avaliacdes de energia.

Simplificar a experiéncia do cliente de peguenas
empresas, garantindo que os fornecedores
contratados podem satisfazer as necessidades de
eletricidade e gas de um cliente.
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Reduzir as emissdes de gases com efeito de estufa

A Lei de Solucdes para o Aguecimento Global, conforme as alteracdes, estabelece uma meta estadual para atingir
emissodes liquidas nulas de GEE até 2050 e reduzir as emissdes de GEE, pelo menos, 50 % abaixo dos niveis de

1990 até 2030.5 Para ajudar a cumprir estas metas, o Plano de Energia Limpa e Clima 2030 visa reduzir as emissoes
de GEE provenientes de equipamentos de aguecimento e arrefecimento residenciais e comerciais através da
climatizacdo e eletrificacdo dos edificios. O Plano de Energia Limpa e Clima de 2030 reconhece a importancia dos
programas Mass Save para alcancar esta transicdo. Em linha com os esforcos estaduais e com os requisitos da Lei de
Solucdes para o Aguecimento Global, a Secretaria de Energia e Assuntos Ambientais (Secretdria EAA) estabeleceu
uma meta de reducao dos GEE para o Plano de 2025-2027 de 1,0 milhdo de toneladas meétricas de CO,e’

Pretendemos reduzir estas emissdoes de GEE através de seis estratégias-chave:

1. Promover a eletrificacdo dos edificios novos e existentes, incluindo o
apoio a instalacao de bombas de calor em 119 000 casas

A Lei do Clima de 2022 reforcou os nossos esforcos de descarbonizacdo, exigindo a eliminacdo gradual do
apoio e dos incentivos aos combustiveis fosseis no dmbito dos programas Mass Save, exceto em situacdes
muito limitadas.®

O Plano torna a eletrificacdo a solucdo padrdo para todos os clientes residenciais, sempre que possivel, e uma
pedra angular para alcancar as reducdes dos GEE previstas. Para apoiar estes esforcos, iremos redesenhar as
avaliacdes energéticas da casa para proporcionar aos clientes interessados as recomendacdes e as oportunidades
de descarbonizacdo das suas casas. Além de apoiar a eletrificacdo do aguecimento de dgua quente e do espaco
interior, e dos eletrodomésticos (p. ex., placas de inducado, maguina de secar roupa), as avaliacdes também

irdo ajudar a informar os clientes sobre as atualizacdes elétricas necessarias para a eletrificacdo, bem como as
oportunidades para adotar o carregamento de veiculos elétricos e a energia renovavel no local.

No periodo anterior, lancamos as bases para transformar o mercado do aguecimento e arrefecimento, apoiando
o desenvolvimento de um ecossistema de empreiteiros, fabricantes e distribuidores para a instalacdo de bombas
de calor, necessario para impulsionar este trabalho na Comunidade. No periodo de 2025-2027, iremos continuar
a construir e fortalecer este ecossistema com o objetivo de instalar bombas de calor em 119 OO0 unidades
habitacionais, incluindo 23 000 de familias de rendimentos baixos e moderados e mais de 13 000 unidades

de arrendamento. Para melhorar a experiéncia do cliente e reduzir as barreiras a adocao, iremos desenvolver
uma solucdo gerida (ou «chave na mao») para os clientes residenciais gue guerem instalar bombas de calor
sem terem de identificar e selecionar um empreiteiro. Nesta abordagem, os clientes terdo a opcéo de trabalhar
com um unico prestador disponibilizado através dos programas para a protecdo a intempérie, a mitigacdo de
barreiras e as atualizacdes de eletrificacdo na sua casa. O prestador ird gerir cada passo do processo e os Varios
subempreiteiros. Inicialmente, prevemos comecar com os clientes e inquilinos de rendimento moderado em
comunidades para a igualdade designadas e depois expandir para os clientes com capacidade para pagar os
precos de mercado proximo do fim do periodo de trés anos. Prevemos que a criacdo desta oferta chave na méao
ird ajudar a gerir os custos associados a descarbonizacdo dos clientes.

Além disso, iremos proporcionar aos clientes residenciais a opcédo de escolha do seu proprio prestador de
instalacdo para a aprovacdo prévia dos projetos de bombas de calor antes da instalacdo. A aprovacao prévia
ajudara a garantir que os clientes compreendem os requisitos de elegibilidade desde o inicio e que instalam
bombas de calor que sdo subsequentemente elegiveis para os incentivos. De forma separada, iremos
oferecer consultas virtuais de descarbonizacdo para ajudar os clientes a tomar decisdes informadas quando
pensarem em instalar uma bomba de calor, incluindo a ajuda para comparar os orcamentos de instalacdo.
Por fim, iremos redesenhar o programa de Casas Novas Residenciais e Renovacdes para tornar a construcao
totalmente elétrica como a opcéao predefinida nas casas novas construidas na Comunidade.

& Consultar as Leis de 2008, c. 298 (lei de solu¢des para o aquecimento global) reformuladas pela legislacdo de 2012, c. 209; legislacdo de 2018, c. 227 § 20;
legislacdo de 2021, c. 8; legislagcdo de 2022, c. 179.

7 Consultar Carta do Secretédrio da EAA aos Administradores do Programa, estabelecendo um requisito de reducdo das emissées de GEE para os Planos de
Eficiéncia Energética Mass Save 2025-2027, em 1 de marco de 2024.

8 Consultar Uma Lei para Impulsionar a Energia Limpa e Edlica Offshore, legislacdo de 2022, ¢. 179, § 26 (Lei do Clima 2022).
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2. Proteger contra a intempérie mais de 185 000 casas e pequenas
empresas, incluindo melhorias significativas para ajudar as pequenas
empresas a aceder e beneficiar dos programas disponiveis

A eficiéncia energética e a protecdo contra a intempérie sdo fundamentais para reduzir o consumo de
energia e as emissdes, manter o conforto e minimizar as faturas de eletricidade dos clientes. A eficiéncia
energética também proporciona a base para gerir os custos sistémicos da eletrificacdo, minimizando os
investimentos em infraestruturas que resultam da transicdo para o aguecimento e o arrefecimento elétrico.
De acordo com a nossa autoridade competente, iremos continuar a procurar toda a poupanca de energia
disponivel e uma boa relacdo custo-beneficio, com um foco primario na protecdo contra a intempérie e nas
melhorias da envolvente do edificio em mais de 175 000 casas e pequenas empresas.

Para promover a adocao da protecdo contra a intempérie nas pequenas empresas, iremos captar mais
fornecedores através da nossa Opcado Direcionada ao Cliente e trabalhar para melhorar as competéncias da
comunidade de fornecedores para identificar e entregar projetos de elevada qualidade de protecdo contra

a intempérie. Além disso, simplificaremos o processo para os fornecedores de protecdo contra a intempérie,
realizando projetos mais prescritivos e tornando os projetos personalizados mais faceis de calcular com
ferramentas rapidas personalizadas e disponiveis para a comunidade de empreiteiros. Além disso, iremos
apoiar mais projetos de protecdo contra a intempérie das pequenas empresas para os clientes que arrendam
as suas instalacoes e para organizacdes sem fins lucrativos selecionadas, aumentando os incentivos.

3. Apoiar as reducoes de GEE para os clientes C+| através do planeamento
de descarbonizacdo e colocacdao em funcionamento de edificios existentes

Estamos empenhados em ajudar os clientes de C+I| a descarbonizar. Como parte deste Plano, as avaliacdes
energéticas irdo abranger a eficiéncia energética e a eletrificacdo para que os clientes desenvolvam roteiros
de descarbonizacdo nos seus edificios. Esta estratégia centra-se na transicdo da participagdo no programa
de um modelo widget, “plug and play”, para uma abordagem abrangente, estratégica e de todo o portefdlio,
de forma a otimizar a utilizacdo de energia nos sistemas do edificio.

Ajudaremos também a gerar poupancas para os clientes de C+l de média e grande dimenséo, introduzindo

um suporte melhorado para a colocacado em funcionamento de edificios existentes. Este esforco ird produzir
poupancas No curto prazo, otimizando o desempenho dos controlos e dos equipamentos existentes, ao mesmo
tempo que identifica as oportunidades através de uma variedade de avaliagdes ou estudos de engenharia para
implementar novas medidas, tais como as atualizagdes de controlo e as melhorias na envolvente do edificio.
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Além disso, iremos lancar novos servicos para apoiar os clientes mediante avaliacdes ao nivel do portefdlio

de edificios e mediante uma assisténcia melhorada em instalacdes que devem cumprir as normas de reducdo
das emissdes de GEE, como o Regulamento de Divulgacdo e Reducdo das Emissdes de Edificios de Boston, o
Regulamento de Divulgacéao da Utilizacdo de Energia de Edificios de Cambridge, e os novos requisitos estaduais
de informacéao energética dos edificios para todos os outros edificios com mais de 6000 m?. Para as cidades e
vilas que precisem de mais ajuda para definir e realizar os objetivos de descarbonizacdo nos edificios municipais,
iremos oferecer apoio financeiro para as comunidades contratarem um gestor municipal de energia dedicado.

4. Identificar novas medidas e abordagens inovadoras concebidas
especificamente para reduzir as emissdoes de GEE em edificios comerciais

Para ajudar os clientes C+1 a avancar na descarbonizacdo, iremos também incentivar medidas que resultardo
em poupancas significativas de GEE. Exemplos destas medidas incluem a mitigacao e a retromontagem de
fugas de refrigerante e a mitigacdo de fugas de gas a jusante do contador. Além disso, iremos incentivar
novas medidas para reduzir o carbono incorporado nos materiais de construcdo, tanto para os clientes de
C+l, como em novas construcdes residenciais. Em determinados edificios, estas medidas de reducdo dos
GEE podem ser altamente rentaveis e ter ciclos de implementacdo mais curtos, ajudando os clientes a
progredirem imediatamente na reducdo das emissodes.

5. Introduzir uma abordagem coordenada ao financiamento conjunto da
eletrificacdao e ao envolvimento dos clientes entre os PA elétricos e de gas

[remos implementar um novo modelo estadual para financiar e entregar conjuntamente C+| prescritivos e projetos
de eletrificacdo com descontos residenciais que simplificardo e melhorardo a experiéncia do cliente e garantirdo
gue o financiamento esta disponivel para os clientes de todos os tipos de combustivel com uma conta elétrica ou
de gas em, pelo menos, um PA. Neste modelo, iremos dispor de um Unico prestador estadual do processamento
dos reembolsos para todos os PA e implementar a partilha de dados entre os PA para os clientes de varios PA.
Isto vai reduzir a confusdo do cliente e melhorar a sua experiéncia, garantindo gque os clientes residenciais se
dirigem rapidamente a pessoa certa guando precisam de orientacdo ou tém um problema no seu reembolso. Esta
abordagem conjunta também ird garantir que podemos comercializar e educar os nossos clientes na eletrificacao,
independentemente do tipo de combustivel de aguecimento ou de territdrios de servico sobrepostos.

Vamos incentivar novas medidas para os clientes de C+| que irao resultar
em poupancas significativas de GEE, como a mitigacao e a correcao de

fugas de refrigerante, a mitigacao de fugas de gas a jusante do contador
e a reducao do carbono incorporado nos materiais de construcao.

Este novo modelo também ird permitir uma partilha e alocacdo equitativa dos custos, poupancas e
reducdes de emissdes dos GEE entre os PA elétricos e de gas relacionados com os projetos de eletrificacdo
prescritivos. Esta partilha ira mitigar questdes da relacdo custo-eficacia referentes as conversdes de gas
para eletricidade. Para os clientes comerciais, os custos do estudo também serdo partilhados com relatorios
alojados numa base de dados central acessivel, tanto ao PA elétrico, como a gas.

Além disso, o envolvimento do cliente nos projetos de eletrificacdo de C+| personalizados sera liderado pelo
PA elétrico, eliminando o potencial de sobreposicdo do alcance e de confusdo em territdrios de servicos
conjuntos. Esta abordagem também ira permitir uma partilha e alocacdo equitativa dos custos, poupancas e
reducdes de emissdes de GEE entre os PA elétricos e de gas relacionados com os projetos personalizados de
eletrificacdo de C+l.
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6. Reduzir os custos dos programas para os clientes que procuram
financiamento externo e outras medidas de controlo de custos

Estamos perfeitamente conscientes de que o custo deste Plano € substancial e continuaremos a procurar
intensamente financiamento externo e a conter os custos para apoiar 0s nossos esforcos de descarbonizacdo e
reduzir a carga sobre os clientes. Os PA irdo definir um grupo de trabalho de financiamento externo com a DOER,

o AGO e outras partes interessadas importantes para identificar e procurar fontes de financiamento adicionais

para os programas e os participantes do programa. As fontes de financiamento externo para o periodo 2025-2027
incluem, mas n&o estdo limitadas a, receitas dos leildes da Iniciativa Regional de Gases com Efeito de Estufa, receitas
associadas a participacdo no Mercado de Capacidade Avancada gerido pela Operacdo de Sistema Independente na
Nova Inglaterra, Programa Federal de Assisténcia na Protecdo contra a Intempérie, financiamento para a protecdo
contra a intempérie e substituicdes e reparacdes de sistemas de aguecimento de emergéncia em casas de baixos
rendimentos, financiamento federal da Lei de Reducéo da Inflacdo para a eletrificacdo dos clientes de rendimentos
baixos e moderados e financiamento bipartidario federal da Lei de Investimento e Emprego em Infraestruturas para
a instalacao de baterias para os clientes de rendimentos baixos e moderados. Os PA esperam também trabalhar
com a DOER e o Centro de Energia Limpa do Massachusetts para explorar as oportunidades de entrega conjunta de
energia solar com a eletrificacdo, em coordenac&o com a Iniciativa Solar para Todos.

Os aumentos da taxa de juro, juntamente com o elevado custo das melhorias na eletrificacdo, aumentaram
significativamente os custos dos empréstimos HEAT no periodo 2022-2024. Num esforco para limitar os
custos do empréstimo HEAT, reduzimos o limite maximo do empréstimo para 25 000 USD por empréstimo
e cridmos prazos de empréstimo novos e mais curtos para os clientes com rendimentos mais elevados.
Através dos testes de recursos, os PA irdo assegurar que as familias com rendimentos mais baixos podem
continuar a aceder ao empréstimo HEAT a uma taxa de juro de O % ao longo de sete anos. °lremos
trabalhar também para promover outras oportunidades de financiamento junto do Banco Climatico do
Massachusetts, a fim de reduzir o nimero de empréstimos HEAT e explorar oportunidades para negociar
uma reducdo da taxa de juro com os credores em relacdo aos niveis atuais e considerar o potencial para
estabelecer mecanismos de mitigacao do risco (incluindo, mas ndo limitado a, uma reserva para perdas com
empréstimos) para ajudar a suportar estas reducdes. Além disso, iremos estabelecer um grupo de trabalho
de investidores, que inclui a AGO, DOER e a equipa de consultores do Conselho, para explorar opcdes para
reduzir os custos dos empréstimos HEAT, incluindo o potencial de acesso a capital externo.

Além disso, adotamos uma estrutura de incentivos decrescentes para incentivos de bombas de calor residenciais
ao longo do prazo, com o objetivo de reduzir os precos pagos pelos clientes. A medida que as bombas de calor
atingem uma escala superior, prevemos que o custo de fornecimento das bombas de calor ird diminuir. Estas
reducdes irdo ajudar a reduzir os custos e libertar o orcamento para outras prioridades do Plano relacionadas com
equidade. Ao mesmo tempo, também iremos proporcionar apoio para uma maior transparéncia dos precos para os
trabalhos de instalacdo de bomlbas de calor, através da criacédo de uma calculadora melhorada da bomba de calor,
que devera permitir que os clientes escolham as ofertas de preco mais baixo e que atendam as suas necessidades.
Também iremos utilizar os precos geridos para ajudar a minimizar os custos associados a nova bomba de

calor pronta a utilizar e ao modelo de entrega de correcé&o de barreiras e a expansao de ofertas gratuitas para
os clientes de rendimentos moderados e inquilinos em comunidades para a igualdade designadas. Por fim,
iremos continuar os Nnossos esforcos existentes para minimizar os custos, incluindo a colaboracdo e a partilha de
recursos, a utilizacdo de aquisicdes competitivas e os controlo de qualidade rigoroso e os esforcos de inspecao.

Iremos trabalhar com a DOER para alavancar o financiamento

da Lei de Reducao de Inflacao federal para a eletrificacao
dos clientes de rendimentos baixos e moderados.

2 Os PA irdo continuar a oferecer um prazo de reembolso de sete anos com juros de O % para as familias que recebam de 81 % a 135 % do rendimento
mediano do estado (“SMI”). As familias dos clientes que recebam de 135 % até 300 % do SMI e aguelas que recebam acima de 300 % do SMI ser&o elegiveis
para os termos de empréstimo de cinco anos e trés anos, respetivamente, a uma taxa de juro de O %.
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Acelerar 0 acesso ao programa para os clientes
vulneraveis e carenciados
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Neste plano, expandimos 0 N0sso compromisso com a equidade e incorporamos a justica distributiva

como um elemento-chave da concecdo e implementacdo do programa. Reconhecer que podem existir
varias definicdes e utilizacdes destes termos, no contexto dos servicos de descarbonizacdo e da eficiéncia
energeética prestados através dos programas Mass Save, definimos a “justica distributiva” como um
COMpPromisso para a promocao justa e equitativa dos beneficios e encargos para todos os clientes,
defendendo e priorizando as necessidades dos clientes historicamente carenciados, sobrecarregados com
desafios econdmicos, desigualdade racial, impactos ambientais negativos e disparidades na justica. Para o
plano de 2025-2027, propomos investir mais de 1,9 mil milhées de USD na eficiéncia energética e melhorias
na eletrificacdo para os clientes de baixo rendimento’® e comunidades carenciadas e grupos de clientes,
incluindo clientes de rendimentos moderados, inquilinos, clientes LOTE e pequenas empresas. Embora
reconhecamos que a justica distributiva € um trabalho em curso, acreditamos que as atividades e as ofertas
propostas neste Plano representam um compromisso forte e significativo com a equidade e com a melhoria
continua. Estamos profundamente agradecidos a todos os investidores, incluindo a EWG, pelo seu tempo,
esforco e envolvimento no processo de desenvolvimento do plano e esperamos continuar envolvidos com
eles durante o proximo mandato, para cumprir as metas estabelecidas e identificar as melhorias adicionais na
promocao da distribuicdo justa e equitativa dos beneficios da eficiéncia energética.

Para o periodo de 2025-2027, pretendemos acelerar o acesso ao programa para os clientes vulneraveis e
carenciados através das seguintes cinco estratégias-chave:

1. Aumentar a eletrificacdo e continuar a expandir o acesso a protecao
contra a intempérie para os clientes de baixos rendimentos

A medida que a Comunidade faz a transicdo para um aquecimento elétrico de alta eficiéncia, é importante
que os clientes de baixos rendimentos, especialmente aqueles que aquecem com os combustiveis fornecidos,
tenham a oportunidade de optar pelo aguecimento elétrico. Em parceria com a rede de organizacdes do
Programa Acdo da Comunidade (CAP), iremos continuar a oferecer programas sem custos para os clientes
de baixos rendimentos. Também iremos garantir que a eletrificacdo € a solucdo de agquecimento predefinida
para os clientes de baixos rendimentos, que agquecem com resisténcia elétrica e combustiveis fornecidos,
porqgue estas sdo as situacdes em que a eletrificacdo ndo levara a um aumento dos encargos energéticos.
Além disso, trabalharemos com o Gabinete Executivo de Habitacdo e Comunidades Habitaveis (EOHLC)
para apoiar as conversdes de gas em eletricidade para os clientes de baixos rendimentos que vivem em
habitacdes subsidiadas, em que os subsidios de servicos publicos estdo a ser ajustados para lidar com os
custos diferenciais entre o aguecimento a gas e elétrico e eliminar as preocupacdes com a carga energética
nestes clientes.

°Os clientes de baixos rendimentos sdo definidos como aqueles que auferem até 60 % do rendimento médio estadual e vivem em casas de uma a quatro
familias e aqueles que auferem até 60 % do rendimento médio da area e vivem em edificios multifamiliares com mais de cinco unidades. Os clientes de
baixos rendimentos também séo referidos frequentemente nos documentos do programa Mass Save como «clientes de rendimento elegivel», porque se
qualificam para uma determinada assisténcia financeira adicional. «Rendimentos baixos» e «rendimentos elegiveis» sdo usados de forma intercambiavel
neste documento para referir estes clientes.
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Ao longo do Plano 2025-2027, os PA e as suas agéncias parceiras da PAC pretendem proteger contra a intempérie
mais de 42 000 casas de baixos rendimentos e instalar bombas de calor em mais de 16 OO0 unidades habitacionais
de baixos rendimentos. Este objetivo representa um crescimento anual de aproximadamente 50 % nas instalacdes
de bombas de calor de baixos rendimentos durante o periodo e exigird um investimento adicional significativo na
protecdo contra a intempérie e na mitigacdo de barreiras para preparar estas casas para a eletrificacdo. Para melhorar
a experiéncia do cliente e reduzir o tempo necessario para prestar os servicos a esta populacdo, iremos continuar a
apoiar as operacdes da LEAN (Centro Estatal de Servicos ao Cliente) da Action for Boston Community Development
(ABCD) e disponibilizar uma elegibilidade do rendimento durante todo o ano que seja independente do processo de
candidatura para a assisténcia ao combustivel. Além disso, iremos trabalhar com a EOHLC para expandir a partilha
automatizada de dados sobre a elegibilidade categorial, o que ajudarad a aumentar a inscricdo na taxa de desconto e
a expandir o numero de clientes elegiveis para os servicos nos programas de baixos rendimentos.

Para garantir que existe mao de obra suficiente para levar a cabo estas melhorias no servico, a ABCD And Action,
Inc. ird continuar a impulsionar as capacidades e os recursos dos empreiteiros e fornecedores do programa de
taxa de mercado por todos os territoérios da Eversource e National Grid para prestar servicos nos programas

de baixos rendimentos. As agéncias CAP locais também aumentardo a capacidade atraveés de colaboradores
adicionais. Da mesma forma, os PA, ABCD, and Action, Inc. irdo rever e otimizar os processos de fluxo de
trabalho, incluindo com estes novos fornecedores, para garantir que os projetos sdo geridos da maneira mais
eficiente possivel, ao garantir igualmente instalacdes de qualidade neste grupo de clientes vulneraveis.

2. Aumentar a participacao de clientes rendimentos moderados

Iremos alargar a definicdo de «rendimento moderado» para considerar tanto o rendimento médio estadual
como regional e disponibilizar ofertas de rendimento moderado aos senhorios cujos inquilinos cumpram
estes critérios de rendimento. Estas mudancas irédo aumentar o nimero de clientes elegiveis para as nossas
ofertas de rendimento moderado e reduzir as barreiras a elegibilidade do programa, alinhando-se com os
critérios usados em muitos programas federais e estaduais, como a ajuda ao arrendamento.

Para reduzir os custos ndo comparticipados e eliminar as barreiras de participacdo, propomos oferecer a
protecdo contra a intempérie, a correcdo de barreiras e a eletrificacdo aos clientes de rendimentos moderados.
Estas medidas serdo executadas através de uma solucdo chave na mao, simplificando a experiéncia do cliente,
garantindo instalacdes de qualidade e ajudando a controlar os seus custos. Para reduzir ainda mais as barreiras
de elegibilidade, também propomos gue os clientes de rendimentos moderados sejam elegiveis para a protecdo
contra a intempérie sem custos através da autoavaliacdo do seu rendimento familiar e da dimensdo do agregado
familiar” Através destes esforcos, temos o objetivo de proteger contra a intempérie aproximadamente 33 000
unidades residenciais de rendimentos moderados e de apoiar a eletrificacdo de quase 7000 unidades residenciais
de rendimentos moderados em todo o estado. Para proteger os clientes de rendimentos moderados contra o
aumento dos encargos energéticos, os nossos esforcos de eletrificacdo irdo concentrar-se nos clientes que fazem
0 aquecimento através de resisténcia elétrica, éleo e propano.

3. Aumentar a participacao para os inquilinos residenciais e propriedades
de arrendamento, com um foco particular nas comunidades para a
igualdade designadas

Para servir de forma mais abrangente os inquilinos residenciais e os imdveis para arrendamento, iremos
fornecer protecado contra a intempérie, remediacdo de barreiras e eletrificacdo sem custos em imoveis para
arrendamento em comunidades para a igualdade designadas, em que a eletrificacdo ndo aumentara os
encargos energética dos inquilinos e que qualificard automaticamente todas as propriedades com mais de
50 % de rendas dentro destas comunidades para a oferta. Isto ird incluir a coordenacdo (ou “chave na m&o”)
da prestacdo de servicos para resolver as restricdes temporais, gerir os custos e melhorar a experiéncia do
cliente, bem como para chegar aos proprietarios. Para proteger contra o aumento dos encargos energéticos,
0s proprietarios serdo obrigados a assinar um formulario, semelhante ao exigido atualmente no programa
de baixos rendimentos, comprometendo-se a ndo aumentar a renda ou a despejar inquilinos durante um

" Os clientes de rendimentos moderados terdo, ainda assim, de verificar os seus rendimentos para poder aceder a mitigacao de barreiras e a e eletrificacdo sem custos.
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periodo apds a rececdo dos incentivos do programa.

Trabalhamos colaborativamente com a DOER e a EWG para estabelecer os critérios e selecionar as
comunidades para igualdade designadas para o Plano 2025-2027. Selecionamos comunidades nas quais: (1)
mais de 35 por cento da populacdo s&o inquilinos; (2) existiam mais de 8000 inquilinos; e (3) mais de 50 %
da populacdo tem rendimentos baixos ou moderados. O processo resultou na selecdo de 21 comunidades,
incluindo: Boston, Brockton, Chelsea, Everett, Fall River, Framingham, Fitchburg, Lawrence, Lowell, Lynn,
Malden, New Bedford, Oak Bluffs, Pittsfield, Quincy, Revere, Salem, Springfield, Tisbury, Woburn e Worcester.”?

Fora destas comunidades, continuaremos a fornecer unidades de arrendamento com protecdo contra

a intempérie sem custos e incentivos reforcados para mitigar as barreiras prévias a protecdo contra a
intempérie. No total, o Plano inclui um investimento recorde de mais de 615 milhdes de USD dedicados a
prestacdo de servicos aos inquilinos.

4. Expandir as vias de participacao para os inquilinos de pequenas
empresas, propriedades arrendadas e senhorios

Estamos a conceber novas vias para tornar mais facil o trabalho conjunto dos inquilinos de peguenas
empresas e dos proprietarios em projetos de poupanca de energia. Visto que os investimentos de longo
prazo como as bombas de calor e a protecdo contra a intempérie envolvem compromissos, tanto para

0s inquilinos como, para 0s proprietarios, iremos criar novos incentivos e processos simplificados para

o beneficio de ambas as partes. Para os proprietarios, iremos lancar uma estratégia de envolvimento
direcionada para que mais edificios arrendados participem no Nnosso programa e para agilizar o processo de
participacdo, incluindo as opc¢des para gerir varias contas num edificio. Os inquilinos também terdo acesso

a recursos numa nova pagina Web Mass Save Rents, ajudando-os a abordar os seus proprietarios sobre as
atualizacdes de eficiéncia energética e a compreender os incentivos disponiveis. Estes esforcos, que incluem
uma énfase nos clientes LOTE, sdo concebidos para tornar os beneficios de eficiéncia energética acessiveis e
atrativos, tanto para os arrendatarios dos edificios, como para os proprietarios.

5. Apoiar a eficiéncia energética e as melhorias na eletrificacdo em escolas da
Comunidade, com um foco particular nas comunidades de justica ambiental

Iremos trabalhar com a DOER e outros investidores para apoiar a eficiéncia energética e as melhorias na
descarbonizacdo nas escolas em comunidades de justica ambiental através de duas propostas. Primeiro,

em conjunto com o apoio de outras agéncias estaduais, ajudaremos a descarbonizar completamente cinco
escolas em comunidades de justica ambiental que servirdo como modelos para apoiar uma transicao limpa
e equitativa para as nossas escolas publicas. Iremos apoiar a lideranca da DOER na selecdo das cinco
escolas e ajudar as comunidades a procurar outros financiamentos, como o programa de bombas de calor
da Massachusetts School Building Authority (MSBA) e a bolsa MassCEC Green School Works. Depois, os

PA lancardo uma oferta para ajudar todas as escolas basicas e secundarias participantes no seu caminho
para a descarbonizacdo. Estes esforcos incluirdo o apoio aos novos gestores municipais de energia, 0 apoio
a elaboracdo de subvengdes e melhores incentivos e assisténcia técnica. Além disso, os PA proporcionarao
formacé&o aos funcionarios e aos professores do ensino basico e secundario da Mass Save, bem como
workshops para estudantes para integrar a energia limpa nos resultados de aprendizagem, ao mesmo tempo
gue se envolvem na modernizacdo dos edificios. A abordagem dos PA a descarbonizacdo escolar reconhece
o conjunto, por vezes sobreposto, de financiamento disponivel para as escolas de diferentes entidades e
fontes estaduais. Juntamente com os esforcos de liderangca da DOER, os PA estdo a colaborar com um
grupo de trabalho interagéncias que inclui o Climate Office, MSBA e MassCEC, para alinhar as prioridades e
as ofertas do programa, os requisitos de participacdo, os processos de candidatura e outras logisticas para
garantir uma experiéncia simplificada no acesso a este apoio tdo necessario a descarbonizacéo.

2 A Unitil, a Berkshire Gas e a Liberty podem limitar ainda mais a elegibilidade nestas comunidades nos seus territérios de servico, concentrando-se em
determinados blocos de recenseamento de justica ambiental.
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6. Continuar a estabelecer parcerias e a investir nas comunidades como
uma estratégia fundamental para chegar aos clientes carenciados

O plano 2025-2027 fortalece significativamente o nosso compromisso para trabalhar com os parceiros

da comunidade, ao aprofundar os nossos esfor¢cos para proporcionar uma divulgacdo e envolvimento
multilingues e culturalmente sensiveis. Esta abordagem € crucial para a consciencializacao e a participacao
nos programas de eficiéncia energética, especialmente em comunidades para a igualdade designadas com
populacdes substanciais de clientes, inquilinos e clientes LOTE de rendimentos baixos e moderados. Em
resposta as recomendacdes da EWG, estamos a aumentar tanto o orcamento, como a flexibilidade para
CFP. Isto permitird aos CFP adaptar as suas estratégias de divulgacdo de uma forma mais eficaz, reter
colaboradores qualificados e conceber iniciativas de marketing que tenham impacto nos seus residentes e
proprietarios de pequenas empresas. Também iremos dar apoio e formacdo ao principal fornecedor de CFP
e aos defensores da energia sobre os incentivos e as oportunidades para pequenas empresas de modo a
impulsionar mais avaliacdes de peguenas empresas.

Consideramos o conhecimento Unico destas organizacdes baseadas na comunidade e nos municipios e que
assumimos o compromisso de continuar a capacita-las mediante a melhoria da partilha de dados entre os
fornecedores e as comunidades, apoiando uma divulgacdo mais direcionada e fomentando um aumento
significativo da participacdo entre os grupos carenciados. Estas iniciativas reforcam o apoio aos CFP e sdo
integram o N0sso compromisso com a justica distributiva, garantindo que todas as comunidades tém a
oportunidade de participar plenamente num futuro energeticamente eficiente que estamos a cocriar. Este
modelo de parceria melhorado ndo apenas reconhece a importancia do conhecimento local, como também é
importante para fornecer principios mais abrangentes de justica distributiva, ao garantir que os beneficios da
eficiéncia energética sdo distribuidos equitativamente, em particular entre aqueles que tém sido historicamente
carenciados. Além disso, através da nossa Bolsa de Educacédo para a Comunidade Mass Save, iremos continuar
a aumentar o envolvimento da nossa comunidade, com um foco nas comunidades que promovem a justica
ambiental, através da educacdo em eficiéncia energética e em programas de literacia, combinados com o
marketing e o apoio a formacao. As iniciativas de igualdade do Plano 2025-2027, informadas pelo EWG,
representam um esforco concertado para enfrentar tanto os novos desafios, como as necessidades atuais.

7. Apoio melhorado para os clientes LOTE

O Plano disponibiliza um apoio melhorado para os clientes LOTE, ao melhorar o acesso linguistico

durante todo o percurso do cliente, incluindo as traducées de materiais, os servicos de intérprete e a

equipa multilingue. Trabalhdamos com fornecedores para desenvolver estratégias de acesso linguistico

para programas residenciais e de peguenas empresas, comecando com as cinco linguas mais faladas no
Massachusetts para além do inglés, incluindo o espanhol, portugués, mandarim, cantonés e crioulo haitiano.
Estas linguas foram identificadas com base nos resultados do estudo, como a area de maior e mais imediata
necessidade de melhoria do apoio ao acesso linguistico. O estudo e as recomendacdes foram divulgados
num esboc¢co em junho. Comprometemo-nos em implementar as recomendacdes e em trabalhar para as
tornar operacionais nos programas. Os CFP fornecerdo um apoio adicional nas comunidades onde sejam
faladas outras linguas. Como parte destes esforcos, a LEAN Centro Estatal de Servicos ao Cliente e o Centro
Estatal de Contacto Mass Save serdo posicionados para servir de forma abrangente os clientes LOTE.
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Proporcionar uma experiéncia do cliente melhorada

AT

Atualmente, os clientes enfrentam desafios no acesso aos recursos apropriados de apoio ao cliente, de
modo a compreenderem as varias opcdes de descarbonizacdo das suas casas ou de peguenas empresas,
nas etapas necessarias a sua obtencdo eficaz e no acesso eficiente aos apoios do programa e incentivos
financeiros. Estes desafios podem criar barreiras a participacdo, limitando, em ultima analise, a adocdo pelos
clientes das solucdes essenciais de descarbonizacdo dos edificios para atingir os objetivos climaticos e de
energia limpa da Comunidade.

Para impulsionar os niveis ambiciosos de adog¢ao pelos clientes que sdo necessarios para atingir os
objetivos de descarbonizacdo da Comunidade, prevemos implementar novas melhorias para simplificar
a experiéncia do cliente e levar a uma maior participagdao no programa. O nosso objetivo é proporcionar
uma melhor experiéncia ao cliente através de cinco estratégias-chave:

1. Proporcionar um apoio global e multilingue a todos os clientes através da
criacdao de um centro de contacto estadual

Para complementar o Centro Estatal de Atendimento ao Cliente LEAN da ABCD para os clientes de baixos
rendimentos descritos acima, iremos lancar um novo centro de contacto em todo o estado para prestar um
apoio abrangente e multilingue aos clientes residenciais e pequenas empresas em todo o estado em relacdo
a todas as ofertas de eficiéncia energética e eletrificacdo. *® Esta assisténcia incluird a orientacdo para os
clientes no inicio da sua experiéncia de descarbonizacdo que procuram informacdo sobre onde e como
comecar e sobre a selecdo de possiveis solucdes disponiveis para a sua casa ou peguena empresa. O NOSSO
centro de contacto estadual também ird apoiar os clientes que ja tém um objetivo especifico em mente,
como a eletrificacdo da casa, e que querem saber como podem aceder aos programas Mass Save para
impulsionar os planos.

O nosso centro de contacto estadual serd dotado de especialistas no programa gue conhecem todas as
ofertas Mass Save e que podem prestar ajuda em temas como a orientacdo de programas, a Avaliacdo
Energética da Casa, os empréstimos HEAT, Massachusetts Climate Bank’s Energy Saver Loan, as consultas
de descarbonizacado, os créditos fiscais relevantes ou incentivos federais e o estado de um reembolso.

Os colaboradores do centro também serdo formados e equipados para ajudar os clientes a aceder aos
incentivos fora dos programas Mass Save, como 0os incentivos para os veiculos elétricos e as instalacdes
solares distribuidas. Os clientes poderdo aceder a estes recursos abrangentes através do telefone, chat e
correio eletrénico.

¥ O centro de atendimento ao cliente existente da Compact oferecera estes esforgos e fard a coordenacao com o Centro de Contacto Estadual para
garantir uma experiéncia do cliente perfeita.
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2. Garantir um processamento atempado dos reembolsos e uma experiéncia
de reembolso melhorada

Processamos aproximadamente 300 000 reembolsos por ano. Para sustentar esta procura e criar um processo

de reembolso mais rapido, envolvemos um novo prestador de processamento de reembolsos a partir de 1de julho
de 2023 e trabalhamos em estreita colaboracao para melhorar este processo para os clientes. Compreendemos os
desafios significativos para os clientes causados pelos atrasos no processamento de reembolsos no Ultimo periodo
e temos trabalhado ativamente para os eliminar e melhorar a experiéncia. Daqui para a frente, continuaremos

a melhorar a experiéncia de processamento de reembolsos. Este esforco incluira o aumento da qualidade e a
integridade das candidaturas apresentadas, criando uma etapa opcional de aprovacao preévia para os clientes

que pretendem a eletrificacdo, de modo a garantir que os clientes compreendem e respeitam cada componente
Necessario para assegurar Com sucesso um reembolso antes da apresentacdo de um formulario de candidatura.

Além disso, iremos continuar a trabalhar com o nosso prestador de processamento de reembolsos para reduzir ainda
mMais as candidaturas com informacao em falta através de melhorias no processo de envio online e de divulgacdo
proativa aos clientes afetados. Esta coordenacdo vai para além das notificacdes automatizadas que os clientes ja
recebem. Também estamos a trabalhar para otimizar e reduzir o tempo necessario para as inspecodes, assegurando
niveis adequados de inspecao pos-instalacdo. Por fim, trabalhamos com o nosso fornecedor de processamento

de reembolsos para apoiar os pagamentos digitais, tal como o pagamento ACH e os “cheques digitais”. Juntos,
esperamos gue estes esforcos continuem a melhorar a experiéncia de reembolso, garantindo que as bombas de
calor instaladas atingem as poupancas energéticas esperadas e as reducdes de GEE e que o dinheiro dos clientes &
executado de uma forma prudente.

3. Melhorar a experiéncia do cliente na eletrificacao, come¢cando com
clientes e inquilinos de rendimentos baixos e moderados

Como ja foi referido, propomos melhorar a experiéncia do cliente e eliminar os custos ndo comparticipados,
oferecendo aos clientes e inquilinos de rendimentos moderados uma protecdo contra a intempérie sem custos, a
correcdo de barreiras e a eletrificacdo, através de uma abordagem chave na mé&o. Esta abordagem sera formulada
com base na nossa abordagem existente para a protecdo contra a intempérie e o nosso modelo de entrega
abrangente para os clientes de baixos rendimentos, permitindo que os programas proporcionem uma experiéncia
de gestdo dos projetos mais alargada aos clientes para uma melhor selecdo das ofertas na descarbonizacdo. Ao
expandir a selecdo de ofertas chave na mao, duas a quatro unidades habitacionais com uma mistura de clientes que
podem pagar os precos de mercado e de rendimentos baixos e moderados poderdo participar mais eficazmente.

Com base na nossa experiéncia inicial na implementacdo de uma abordagem chave na mé&o para os clientes de rendimentos
moderados e inquilinos nas comunidades para a igualdade designadas, vamos expandir a oferta de eletrificacdo chave

na mao aos clientes que podem pagar os precos de mercado antes do final do periodo de 2025-2027. Através da nossa
parceria com a rede de organismos do Programa Acdo Comunidade e parceiros de execucao, também continuaremos a
reduzir o tempo para prestar os servicos aos clientes de baixos rendimentos, disponibilizando prestadores qualificados nas
areas em gue o tempo de atendimento do organismo do Programa Acdo Comunidade local ultrapassa seis a oito semanas.

Para impulsionar os niveis ambiciosos de adocao
pelos clientes necessarios para atingir os objetivos de

descarbonizacao da Comunidade, prevemos implementar
novas melhorias para simplificar a experiéncia do cliente e
aumentar a participacdao no programa.
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4. Padronizar as ferramentas e os requisitos personalizados do percurso do
projeto de C+l para criar uma experiéncia consistente para o cliente

[remos oferecer varias melhorias para reforcar a experiéncia dos clientes C+| e prestadores que participam
num percurso personalizado. Isto inclui a normalizacdo das ferramentas de calculo de poupancas, dos
requisitos de engenharia, da documentacdo do projeto, das inspecdes pre- e pos-instalacdo e dos processos
de validacdo de poupancas nos PA. Estes recursos serdao disponibilizados num site comum disponivel para
todos os técnicos dos PA e prestadores de servicos técnicos. Um grupo de trabalho central ird analisar este
esforco de alinhamento para criar uma experiéncia consistente para os clientes C+l, desenvolvendo projetos
personalizados de uma forma continua. Um requerimento estadual de 2024 para prestadores de servicos
técnicos também ajudara a garantir uma abordagem consistente para supervisionar os fornecedores técnicos
e possibilitar praticas partilhnadas. Novas iniciativas para avaliacdes de energia abrangentes, a colocacdo em
funcionamento para edificios existentes e as escolas em comunidades para a igualdade oferecerdo um apoio
adicional ao cliente no desenvolvimento de projetos mais abrangentes. Finalmente, os PA estdo a explorar
maneiras de disponibilizar a informacdo do projeto mais prontamente aos clientes C+I.

5. Investir em aperfeicoamentos digitais e relatos melhorados

[remos continuar a melhorar o MassSave.com para expandir o conteldo relacionado com a eletrificacao,
melhorar o acesso linguistico e promover uma experiéncia de utilizador dtima. Isto inclui melhorias

na personalizacdo para receber os clientes residenciais e de C+l ao longo das suas experiéncias de
descarbonizacao, proporcionando o conteddo e a informacdo mais relevantes e Uteis. O resultado liguido das
estratégias mencionadas acima levard a uma maior satisfacdo do cliente, uma maior velocidade e precisdo do
processamento de reembolsos, um melhor apoio ao cliente e, por fim, uma maior participacdo no programa.

Os PA colaboram com a DOER para proporcionar ao Conselho, ao publico e as partes interessadas informacdes
valiosas e de facil compreensdo sobre 0s programas que medem o progresso rumo aos objetivos do nosso
Plano. Esta informacéo incluird detalhes sobre medidas-chave, como empregos na protecdo contra a intempérie
e bombas de calor instaladas em diferentes clientes e comunidades; investimentos em clientes de rendimentos
baixos e moderados e em comunidades para a igualdade especificas e informacdes sobre projetos comerciais,
como a eletrificacdo personalizada e projetos de entrada em funcionamento de edificios existentes. Mais detalhes
na Seccado 5.4: Métricas operacionais e indicadores do desempenho-chave.
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Fortalecer e diversificar a forca de trabalho

O sucesso do Plano 2025-2027 e, em Ultima anélise, a capacidade da Comunidade para o cumprimento dos

seus compromissos de liquido nulo dependem de pessoal capaz de prestar os servicos de eficiéncia energética,
descarbonizacdo e servicos de resposta a procura. Na ultima década, a forca de trabalho em eficiéncia energética
no Massachusetts cresceu mais de 86 % e agora apoia diretamente cerca de 76 000 empregos bem remunerados
relacionados com o ambiente. Apesar deste crescimento rapido, reconhecemos as lacunas No apoio € Na Promocao
de uma mao de obra diversificada e equitativa. Para esta finalidade, consideramos que uma forca de trabalho
estavel, formada, diversa e adaptavel é essencial para o crescimento e o sucesso continuos dos N0ssos programas.

Para satisfazer esta necessidade, estamos a implementar varias estratégias para expandir e diversificar uma
forca de trabalho sdlida. Estes esforcos foram concebidos para atingir objetivos ambiciosos de eficiéncia
na construcdo, na poupanca energética e na descarbonizacdo, com uma forca de trabalho que reflete

a diversidade das comunidades e dos clientes que servimos. As nossas quatro estratégias-chave para
fortalecer e diversificar a forca de trabalho s&o descritas a seguir:

1. Colaborar com o Centro de Energia Limpa do Massachusetts para
aumentar a diversidade da forca de trabalho, duplicando o financiamento
anual para 24 milhoes de USD por ano

Iremos trabalhar de forma colaborativa como Centro de Energia Limpa do Massachusetts durante o periodo 2025-2027
para aumentar a diversidade da forca de trabalho, duplicando o financiamento de 24 milhdes de USD por ano. As areas
de foco incluirdo a formacé&o para 0s empreiteiros e as pessoas a procura de emprego que preferem receber os servicos
num idioma diferente do inglés e a criacdo de um “percurso de desenvolvimento do empreiteiro” para proporcionar o
desenvolvimento de negdcios e outros apoios essenciais as Empresas de Propriedade de Minorias e Mulheres (MWBE).
Os PA e o Centro de Energia Limpa de Massachusetts esperam gue este “percurso de desenvolvimento do empreiteiro”
permita as MWBE participarem com mais sucesso no ecossistema de fornecedores para a eficiéncia energética e
eletrificacdo. O Centro de Energia Limpa do Massachusetts também ira disponibilizar relatorios regulares a EEAC e ao
Departamento sobre os seus esforcos, incluindo os indicadores-chave do desempenho. Isto ajudard a garantir que os
72 milhdées de USD em fundos do cliente transferidos dos programas Mass Save para o Centro de Energia Limpa do
Massachusetts sdo concebidos para apoiar as necessidades da forca de trabalho relacionadas com a igualdade nos
programas, que diversos estagiarios e empresas recebem oportunidades, consoante estejam disponiveis, no ambito da
rede de empreiteiros e prestadores Mass Save apods a conclusdo da sua formacdo, e que conseguimos criar uma forca
de trabalho mais diversificada que represente melhor as comunidades nas quais prestam os servicos.

Além da colaboracdo com o Centro de Energia Limpa do Massachusetts, também iremos continuar a apoiar
varios esforcos complementares. Estes incluem: (1) oferecer a Bolsa de Formacéo da Forca de Trabalho Mass
Save, que procura aumentar a sustentabilidade da forca de trabalho em eficiéncia energética através do aumento
e da transicao de novos trabalhadores para a forca de trabalho com o desenvolvimento de parcerias e do
financiamento de bolsas; e (2) especificamente para a Eversource e a National Grid, formar novos e diversos
candidatos de comunidades para a igualdade através do programa Caminhos para a Energia Limpa.
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2. Aumentar a diversidade dos fornecedores, incluindo através da adocao
de um valor de referéncia aspiracional para gastar 15 % do volume em
ddolares dos contratos diretos Mass Save com fornecedores diversos

Também trabalharemos para aumentar a diversidade dos fornecedores nos programas no ambito dos programas
da Mass Save. Como um novo esfor¢co e com base nas recomendacdes do Conselho, os PA definirdo um valor de
referéncia ambicioso™ para gastar 15 % do volume em ddlares dos contratos diretos Mass Save com fornecedores
diversos para o periodo 2025-2027. Para alcancar uma diversidade de fornecedores melhorada, trabalharemos
de modo diligente para construir um conjunto de fornecedores diversos, apoia-los na resposta a pedidos de
propostas (RFP) e estabelecer novas métricas, a reportar anualmente, para que possamos medir 0 progresso
neste valor de referéncia. Em separado, os PA irdo convidar a nossa comunidade de empreiteiros a indicar o seu
estatuto empresarial diversificado através de questionarios regulares e disponibilizando os dados relevantes as
comunidades e clientes interessados, incluindo em MassSave.com.

Além disso, comprometemo-nos a aumentar a participacao diversificada de fornecedores ao: (1) publicar
publicamente andncios de oportunidades e entrar em contacto proativamente para convidar diretamente
fornecedores diversos a responderem a RFP especificos; (2) comunicar aos fornecedores diversos

oportunidades para trabalhar com os PA através de Cimeiras Anuais sobre a Diversidade dos Fornecedores;

(3) facilitar oportunidades de correspondéncia trimestrais e especificas de RFP para ligar fornecedores

diversos a fornecedores lideres; (4) em alguns casos, os PA individuais pedem aos fornecedores que fornecam
voluntariamente uma percentagem que podem comprometer-se a gastar em subempreiteiros diversos. Caso os
fornecedores sejam selecionados, estes compromissos voluntarios irdo tornar-se parte das condicdes do contrato
com esse fornecedor que o PA consegue acompanhar; e (5) criar e financiar uma rede de fornecedores diversos
para coordenar as oportunidades de RFP futuras e partilhar as melhores préaticas entre os fornecedores diversos.

3. Expandir e consolidar uma forca de trabalho sélida para a instalacao
de bombas de calor através da Rede de Instalacdo de Bombas de Calor
e garantir a entrega de instalacoes de elevada qualidade em casas e
empresas através da gestao e formacao de empreiteiros

Iremos continuar a desenvolver uma extensa rede de instaladores de bombas de calor que passam por um processo
de qualificacdo para participar nos programas Mass Save. Os requisitos de formacé&o para instaladores de bombas
de calor asseguram que os clientes recebem uma instalacdo de bomba de calor de qualidade. Ao longo do periodo
de 2025-2027, iremos continuar a expandir a nossa Rede de Instalacdo de Bombas de Calor e a reforcar os requisitos
de formacéo. A nossa rede de instalacdo de bombas de calor serd a base para o desenvolvimento de um roteiro de
eletrificacdo chave na mao para os clientes de rendimentos moderados e que pagam os precos do mercado. Sera
também aproveitado para expandir a eletrificacdo nos nossos pequenos edificios comerciais. A medida que as
peguenas empresas na Comunidade procuram recursos para apoiar 0s seus objetivos de descarbonizacdo, os PA
continuar&o a expandir a participacdo dos instaladores comerciais na Rede de Instalacdo de Bombas de Calor.

Por fim, estamos constantemente a avaliar os empreiteiros que participam nos programas Mass Save e 0s
empreiteiros que ndo satisfazem as expectativas podem ser excluidos. Para garantir a exceléncia na entrega
do programa e para ajudar os empreiteiros a terem sucesso, iremos proporcionar oportunidades de formacéo,
incluindo formacdes virtuais sem custos, disponiveis 24 horas por dia, sete dias por semana, através do nosso
Centro de Formacéo para o Aguecimento e Arrefecimento Mass Save. Estas formacdes foram criadas para
abordar a concecdo e a instalacdo de sistemas de bombas de calor em casas e em edificios comerciais.

4 Os PA n&o irdo usar o valor de referéncia como forma de preferéncia ou colocacdo em desvantagem de certos fornecedores com base na raca, género
ou orientacdo sexual nas nossas decisdes individuais de aquisicdo. O valor de referéncia é ambicioso e ndo exige expressamente que uma determinada
percentagem de gastos ou quota seja gasta em fornecedores diversos.
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4. Expandir as oportunidades de formacao C+l, com um foco na integracao
de controlos de edificios e na eletrificacao

Vamos expandir a quantidade e a variedade dos cursos de formacéao disponiveis, com pessoal dedicado ao
apoio destes esforcos. As nossas areas de foco para as formacdes C+| adicionais incluem a eletrificacdo,
protecdo contra a intempérie, recuperacao de calor, controlos de edificios, auditoria de energia e entrada em
funcionamento de edificios. Embora a maioria destes cursos tenha como alvo os projetistas de sistemas e
instaladores, muitos também beneficiardo os gestores de instalacdes e o pessoal. Também iremos colaborar
com a DOER para atualizar e expandir as formacdes sobre o regulamento energético para arquitetos,
engenheiros e construtores em resposta as recentes mudancas na norma de construcéo e eficiéncia
energética do Massachusetts, bem como as formacdes praticas de desenho avancado. [remos conceber
estas oportunidades de formacéo, focadas na integracdo de controlos da construcdo e eletrificacdo, para
equipar a mao de obra local com o conjunto de capacidades necessarias de modo a prestar 0s servicos aos
clientes C+l e atingir os objetivos de descarbonizacdo.

Finalmente, estabelecemos relacdes com instituicdes locais e organizacdes industriais para fomentar o
desenvolvimento da forca de trabalho no setor de C+I. Estas relagdes resultardo na formacao estruturada
para apresentar as ultimas tecnologias e capacitar os participantes da formacdo com a compreensdo de
como devem identificar as oportunidades para implementar as tecnologias, enumerar os seus beneficios
e impulsionar o financiamento e os recursos relevantes dos PA. Também estabelecemos parcerias com o
Conselho de Eficiéncia Energética Northwest para oferecer a Certificacdo do Gestor do Edificio, que eleva
as capacidades dos gestores de edificios através de formacdo em eficiéncia energética e tecnologias de
construcdo inteligente, formacao continua e certificacdo.

Para garantir a exceléncia na entrega do programa e para
ajudar os empreiteiros a terem sucesso, iremos proporcionar
oportunidades de formacao, incluindo formacdes virtuais sem
custos, disponiveis 24 horas por dia, sete dias por semana,
através do nosso Centro de Formacao para o Aguecimento e
Arrefecimento Mass Save.
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