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este codigo de conduta pertence a:



CAPITULO |

INTRODUCAO

A EDP Distribuicdo, na observancia
dos Valores do Grupo EDP,
designadamente de Transparéncia,
Rigor, Integridade e Etica, consciente
do papel que desempenha na
sociedade, considera-se uma empresa
responsavel, de confianca, inovadora
que respeita de forma equilibrada

as expectativas e necessidades das
partes interessadas na sua actividade
e da sociedade, designadamente:

* Procura disponibilizar as
melhores e mais inovadoras
solugdes que satisfagam os
seus clientes, orientando-os
simultaneamente para a eficiéncia
na utilizacdo final da energia e na
racionalizacdo dos consumos;

* Promove as boas prdticas de gestdo
ambiental, através do desenvolvimento
e da difusdo da utilizacdo de
tecnologias limpas, de praticas

adequadas de gestao de residuos e

pela avaliagdo do impacto, quer na

biodiversidade quer nos ecossistemas,
em fodas as fases da actividade

da Empresa: projecto, construgao,

exploracdo e desmantelamento

das suas infra-estruturas de

distribuicao de energia.
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A EDP Distribui¢do, enquanto Operador
da Rede de Distribuicdo, entidade a
quem estdo atribuidas fungdes que sdo
objecto de regulacdo pablica e para o
exercicio das quais se impode a exclusdo
de qualquer pratica discriminatoria, bem
como o respeito pela confidencialidade
da informagdo, desempenha um papel
particularmente relevante no Sistema
Eléctrico Nacional e da um contributo
essencial para o bom funcionamento

do mercado da electricidade.

Apesar dos principios e valores que
subjazem ao presente Codigo de
Conduta serem, pela sua natureza,
permanentes, razdes relacionadas

com o enquadramento legislativo e
regulamentar, ou outras, poderdo
determinar a necessidade da sua revisdo.
Tendo em conta estes principios e valores,
adopta-se o presente Codigo de Conduta
do Operador da Rede de Distribuicdo.




CAPITULO Il

OBJECTO

1 - FINALIDADE

O presente Codigo de Conduta tem por
finalidade estabelecer os principios e as
normas gerais de conduta que assegurem a
independéncia e a transparéncia no exercicio
das actividades que competem ao Operador
da Rede de Distribuicdo, por forma a evitar a
pratica de comportamentos discriminatorios e
a garantir a confidencialidade da informagao.

2 - AMBITO DE APLICACAO

2.1 0 Codigo de Conduta aplica-se a

todos os colaboradores que, directa ou
indirectamente, desempenham funcdes de
distribuicdo de energia eléctrica, incluindo as
de comercializacdo de redes.

2.2 Para efeitos do presente Codigo,
entende-se por colaboradores todos os
dirigentes e restantes trabalhadores do
quadro do pessoal permanente da EDP
Distribuicdio, mesmo que em situacdo

de relacdo de trabalho suspensa, os
trabalhadores com contrato de trabalho

a termo, os trabalhadores em regime de
destacamento ou de requisi¢do na EDP
Distribuicdo, os estagidrios e os titulares de
contratos de consultadoria ou de prestagdo
de servicos.
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2.3 Todos os colaboradores ficam obrigados
a observar as normas de conduta constantes
do presente Codigo, designadamente no
relacionamento entre si, com os responsaveis
pelas restantes fungdes atribuidas ao
Operador da Rede de Distribui¢dio, com

0s responsaveis pela Operacdo de Rede

de Transporte, com os Produtores, com os
distribuidores exclusivamente em BT, com o
Comercializador de Ultimo Recurso, com os
Comercializadores e com os Clientes.

2.4 A Macroestrutura e demais hierarquias
da EDP Distribuicao, com supervisdo

de outros colaboradores, € atribuida a
responsabilidade acrescida de garantir o
cumprimento do Codigo de Conduta pelos
respectivos colaboradores, nomeadamente
estabelecendo procedimentos e esclarecendo
dovidas.




CAPITULO Il

PRINCIPIOS E
NORMAS DE
CONDUTA

3 - PRINCIPIOS

O exercicio das fungoes atribuidas ao Operador
da Rede de Distribuicdo esta suijeito a
observancia dos principios gerais de Salvaguarda
do Interesse Publico, da Igualdade de Tratamento
e de Oportunidades, da Nao Discriminagdo e da
Transparéncia das Decisoes, estabelecidos na
legislacao.

4 - NORMAS DE CONDUTA

4.1 No exercicio das suas funcoes, na actividade
de Operacdo das Redes, os colaboradores
estdo obrigados a orientar a sua conduta pelas
seguintes normas:

4.1.1 INDEPENDENCIA E ISENCAO

Os colaboradores devem adoptar
comportamentos e fomar decisdes pautadas
pelos principios da independéncia, isen¢do e
rigor, agindo com objectividade e sem ingeréncia
de qualquer interesse proprio ou de terceiros.
Devera ser mantido o registo da informagdo de
suporte @ decisdo, nos termos dos procedimentos
instituidos ou sempre que ocorra situagdo
excepcional ou ndo prevista, que for necessario

a verificagdo da independéncia e da isen¢do

nos processos de decisdo, nomeadamente para
efeitos de auditorias.
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4.1.2 IGUALDADE DE TRATAMENTO E NAO
DISCRIMINACAO

Os colaboradores ndio podem discriminar

nem tratar diferenciadamente os utilizadores

ou categorias de utilizadores da rede,
nomeadamente favorecendo qualquer entidade
comercializadora de energia eléctrica.
Exceptuam-se do ponfo anterior, os fratamentos
espedificos previstos na Lei, Regulamentos ou
Contratos de Concessao, designadamente os
relativos a salvaguarda do interesse pablico.

4.1.3 CONFIDENCIALIDADE DA INFORMACAO
4.1.3.1 Deve ser preservada e garantida a
confidencialidade da informacdo obtida no
exercicio da actividade e que se encontre
profegida pela legislagdo relativa a protec¢do de
dados pessodais.

4.1.3.2 Relativamente @ informacao que tenha
sido classificada como comercialmente sensivel,
conforme lista elaborada no Gmbito do disposto
no Regulamento de Rela¢des Comerciais, e ds
informacoes relativas a actividade de Operador
da Rede que poderdo representar vantagem
comercial, os colaboradores:
a) ndo podem contribuir para que sejam
reveladas de forma discriminatéria;
b) devem gerir com a maxima discricdo
toda a informacdo de natureza confidencial
de que tenham tomado conhecimento no
exercicio das suas funcoes, informacdo esta
que fica sujeita ao segredo profissional,
nomeadamente limitd-la aos servicos e ds
pessoas que directamente intervém em cada
tipo especifico de actividade e operagdo.




4.1.3.3. As disposicdes constantes do ponto
anterior ndo se aplicam quando:
a) haja necessidade de prestar informagdo das
entidades reguladoras;
b) exista alguma disposicao legal ou
regulamentar que exclua o cumprimento do
dever de observacdo do segredo profissional;
¢) exista autorizagdo, dada por escrito, pela
entidade a quem a informagdo diz respeito
permitindo a divulgacdo da mesma.

PRINCIPIOS E NORMAS DE CONDUTA

4.2 Os colaboradores que venham a cessar

a sua actividade no Operador da Rede de
Distribuicdo, nomeadamente transferindo-se
para empresas de producdo, de distribui¢do ou
de comercializacdo de energia, pertencentes

ou ndo ao Grupo EDP, mantém-se obrigados

ao cumprimento dos deveres enunciados, no
ambito da ndo prestacdo e da ndo utilizagdo de
informagdo confidencial, o que se concretiza,
designadamente, pela observancia do segredo
profissional relativamente @ informagdo que ndo
seja de cardcter publico e cuja divulgagdo possa
afectar os interesses do Operador da Rede e da
propriedade intelectual deste.

5 - INTEGRIDADE

Tendo em conta os rigorosos principios e valores
éticos pelos quais a EDP Distribuicdo rege a sua
actuagdo no mercado e no relacionamento com
terceiros, os colaboradores ndo podem oferecer
nem aceitar beneficios monetarios ou outros.
Exceptuam-se ofertas de pequeno valor, desde
que ndo interfiram com a independéncia e
isencdo do colaborador na tomada de decisoes,
devendo este, em caso de dovida, solicitar
orientacdes a respectiva hierarquia.







CAPITULO IV

MEDIDAS E
CONTROLE

6 - MEDIDAS

Com o objectivo de garantir o cumprimento das
Normas enunciadas no Capitulo lll, os colaboradores
da EDP Distribuicdo devem adoptar, no exercicio de
cada uma das actividades atribuidas ao Operador
da Rede de Distribuicao, o seguinte conjunto de
medidas:

6.1 PLANEAMENTO DAS REDES

6.1.1. Por forma a garantir a existéncia de capacidade
nas redes para a recep¢do e a

entrega de electricidade com os niveis adequados

de qualidade de servico e de seguranca, os
colaboradores da EDP Distribuicdo que exercam
actividades de planeamento de redes devem
executar essas actividades de acordo com o Plano de
Investimento aprovado pelas entidades reguladoras
(ERSE/DGEG).

6.1.2. A execucdo de obras ndo previstas no
Plano de Investimento referido no ndmero anterior
deve ser precedida de decisdo documentada do
6rgdo competente nos termos da delegacdo de
competéncias em vigor.
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6.2 LIGACOES AS REDES
Como forma de assegurar a igualdade de tratamento
nos pedidos de ligagdo a rede de clientes ou de
produtores, os colaboradores da EDP Distribuicdio
envolvidos devem executar os orcamentos e as
obras de acordo com o estabelecido na legislacao,
na regulamentagdo e nos procedimentos internos
aplicaveis, devendo, nomeadamente:
a) tratar qualquer pedido de ligagdo com
equidade e transparéncia, independentemente de
eventuais interesses de terceiros;
b) disponibilizar aos requisitantes de uma
ligacdo a rede a informagdo necessaria sobre
as condicoes técnicas e financeiras relativas ao
pedido de ligacdo;
¢) elaborar os orcamentos de ligagdo a rede de
acordo com o estabelecido regulamentarmente;
d) executar a obra apenas apos aprovagdo do
orcamento por parte do requisitante;
e) disponibilizar os elementos explicativos relativos
aos frabalhos de execugdo da ligagdo e aos
custos facturados a este fitulo, nomeadamente
dando informagdo ao requisitante sobre
eventuais atrasos na execucdo da ligagdo;

6.3 MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

6.3.1 Os colaboradores da EDP Distribuicdo,

no exercicio das actividades de mudanca de
comercializador, devem gerir as operacoes de
forma ndo discriminatéria, tendo em consideracao
as disposicoes legais em vigor e executando os
processos, de acordo com o aprovado pela ERSE.

6.3.2 Sempre que aos colaboradores seja solicitada
informagdo sobre comercializadores que operam
em Portugal Continental, devera ser fornecida,

de forma isenta e neutra, lista actualizada dos
mesmos, remetendo a confirmagdo para o sitio da
ERSE na Internet.

- ———————



6.4 ACESSO AS REDES
6.4.1 No sentido de ser proporcionado a todos os
interessados, de forma ndo discriminatéria, o acesso
as redes, os colaboradores devem proporcionar

aos clientes ou comercializadores a celebracdo de
Contrato de Uso das Redes, conforme as condicoes
gerais aprovadas pela ERSE e disponiveis para
consulta no sitio da Internet da EDP Distribuicdo.

6.4.2 Na facturacdo do acesso as redes, os
colaboradores devem aplicar as tarifas de acesso
estabelecidas pela ERSE.

6.5 EXPLORACAO DAS REDES

6.5.1 Os colaboradores que exercam actividade
nas areas de exploracdo e de manutengdo da rede
devem, no exercicio das suas fungdes, sempre que
seja necessario intervir sobre os activos de rede
actuar de forma ndo discriminatéria em relacdo
aos clientes, independentemente de eventuais
interesses de ferceiros.

6.5.2 Exceptuam-se do disposto no nimero
anterior as situagoes previstas na legislagdo e
regulamentagdo em vigor, nomeadamente os
clientes com necessidades especiais ou prioritarios.

6.6 CONFIDENCIALIDADE DAS INFORMAGOES
COMERCIALMENTE SENSIVEIS E DAQUELAS CUJA
DIVULGAGAO SEJA SUSCEPTIVEL DE TRAZER
VANTAGEM COMPETITIVA.

Os colaboradores da EDP Distribuicdo devem
assegurar a confidencialidade da informagdo
comercialmente sensivel, constante de lista
elaborada e aprovada no dmbito do disposto no
Regulamento de Relagdes Comerciais, e daquela
cuja divulgacao seja suscepfivel de trazer vantagem
competitiva, devendo nomeadamente:
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a) cumprir escrupulosamente os procedimentos
estabelecidos em matéria de classificacdo,
acesso e divulgacdo dos documentos contendo
informacdo comercialmente sensivel;

b) atribuir, autorizar e utilizar as chaves de
acesso as aplicagdes informaticas contendo
informacdo comercialmente sensivel, apenas
aos colaboradores cujas fungdes justifiquem a
necessidade de aceder a informacgdo em causa.

6.7 LEITURA E DISPONIBILIZACAO DE DADOS

6.7.1 Os colaboradores da EDP Distribuicdo, no
exercicio das actividades relativas a leitura e
disponibilizacdo de dados de leitura, devem agir de
forma ndo discriminatéria, tendo em consideracdo
as disposicoes legais e regulamentares aplicaveis,
nomeadamente as constantes do Guia da Leitura,
Medicdo e Disponibilizacdo de Dados aprovado
pela ERSE.

6.7.2 Os colaboradores apenas devem disponibilizar
os dados relativos a leitura de contadores ao cliente
ou ao comercializador/comercializador de Gltimo
recurso com o qual o cliente celebrou contrato de
fornecimento, com a ressalva das situacoes referidas
no nOmero 4.1.3.3.

6.8 ATENDIMENTO A CLIENTES

Os procedimentos relativos ao atendimento de
clientes constam do Anexo ao presente Codigo

de Conduta, dele fazendo parte integrante e
deverdo estar disponiveis nos locais destinados ao
atendimento presencial dos clientes.

6.9 TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

6.9.1 Os colaboradores, no tratamento das

reclamacdes apresentadas a Empresa, devem:
a) actuar de forma ndo discriminatéria,
independentemente de eventuais interesses de
ferceiros;

14

- ———————



b) diligenciar no sentido de serem cumpridos os
prazos estabelecidos;
¢) manter um registo de todas as reclamagoes
apresentadas.
6.9.2 No sitio da Internet da EDP Distribuicao
deve estar disponivel a possibilidade de qualquer
entidade poder apresentar a sua reclamagdo por via
electrénica, bem como os nimeros de telefone e de
fax e o endereco de correio a utilizar para o efeito.

7 - CONTROLO

7.1 A EDP Distribuicdio devera promover anualmente
a redlizacdo de uma auditoria externa de verificacdo
do cumprimento das regras e procedimentos
associados ao Codigo de Conduta.

7.2 As reclamacgdes relativas ao cumprimento do
Codigo de Conduta serdo tratadas pelo Conselho de
Administracdo da EDP Distribuicao, ou pela entidade
em que aquele delegar, e respondidas no mais curto
espaco de tempo possivel, devendo ser objecto de
registo.

MEDIDAS E CONTROLE






CAPITULO V

DISCIPLINA

8 - CUMPRIMENTO

8.1 Os colaboradores da EDP Distribuicdo,
independentemente da sua posi¢do na estrutura ou do
seu estatuto, estdo obrigados a respeitar e a cumprir o
disposto no presente Codigo de Conduta, bem como a
observar a legislacdo e os regulamentos aplicaveis.

8.2 O colaborador que ndo cumpra o estabelecido
no presente Codigo pode incorrer em procedimento
disciplinar, sem prejuizo da responsabilidade civil
criminal que também lhe seja imputavel.

9 - COMPETENCIA DISCIPLINAR

A competéncia para deferminar a instauragdo de
procedimento disciplinar e decidir a aplica¢do de
sangdes disciplinares pertence ao Conselho de
Administracdo da EDP Distribuicdo que a podera delegar.

DISCIPLINA







CAPITULO VI

OUTRAS _
DISPOSICOES

OUTRAS DISPOSICOES

10 - COMUNICACAO E DIVULGAGCAO

10.1 Um exemplar do Codigo de Conduta é entregue a todos
os colaboradores da EDP Distribuicdo, contra a devolucdo de
recibo devidamente assinado.

10.2 O Codigo de Conduta é publicado nos sitios, de acesso
electranico, interno (Infranet) do Grupo EDP e externo
(Internet) da EDP Distribuicdo.

10.3 Em simultdneo com a entrega do Codigo de Conduta,
serd levado a cabo um plano de comunicagdo interno
destinado a sensibilizar os varios intervenientes quanto ds
suas obrigacdes em matérias abrangidas pelo Codigo.

10.4 A todo o novo colaborador serd dada informacdo
especifica nas matérias constantes do Cédigo de Conduta,
sendo-lhe entregue um exemplar do mesmo, contra recibo
devidamente assinado.

10.5 Cada colaborador da EDP Distribuicdo com acesso a
informacdo comercialmente sensivel serd notificado desse
facto por correio escrito, individual e nominativo, com
certificado de recepcdo, lembrando das suas obrigagdes
e alertando para as consequéncias decorrentes do uso
indevido dessa informacdo.



11 - ESCLARECIMENTO DE DUVIDAS

11.1 Sempre que um colaborador da EDP Distribui¢do, no seu
dia-a-dia, tiver dovidas relacionadas com a aplicagdo do
Codigo de Conduta, deverd procurar esclarecé-las junto da
sua hierarquia directa.

1.2 Os colaboradores da EDP Distribuicdio poderdo também
utilizar o canal especifico disponibilizado pela Empresa para
o efeito, suportado na infra-estrutura de correio electronico,
sendo mantido registo das comunicagdes ocorridas.

12 - PRESTADORES DE SERVICOS

A EDP Distribuicdio providenciard para que as empresas
com as quais estabeleca contratos visando a prestagdo
de servigos garantam o cumprimento dos principios

de salvaguarda do interesse pablico, da igualdade de
tratamento e de oportunidades, da ndo discriminagdo e
da transparéncia das decisdes e, no que for aplicavel, das
normas do presente Codigo de Conduta.

13 - ENTIDADE RESPONSAVEL
PELO CODIGO DE CONDUTA

A entidade responsavel pelo acompanhamento, divulgagdo
e esclarecimento de dovidas relativas ao presente Codigo de
Conduta providenciard a realizacdo das auditorias referidas
no nomero 7.1.

14 - ENTRADA EM VIGOR

O presente Codigo de Conduta entra em vigor em x de xxxx
de 2008.
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PROCEDIMENTOS
COMERCIAIS PARA
ATENDIMENTO DOS
CLIENTES DA EDP
DISTRIBUICAO

ANEXO AO CODIGO DE )
CONDUTA DA EDP DISTRIBUICAO
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ATENDIMENTO
A CLIENTES

DEFINICAO

Consideram-se clientes da EDP Distribui¢do, para efeitos de
atendimento, as pessoas ou entidades que se dirijam a um
local de atendimento presencial ou ao Contact Center para
tratamento de pelo menos uma das seguintes questoes
relativos ds redes de distribuicdo:

¢ Pedidos de Informacao;

e Abertura de Pedidos de Fornecimento de Energia (PFE);

e Aceitacdo de PFE;

* Pagamento de Ramais;

e Leituras;

e Outros assuntos relativos a redes.

PRINCIPIOS E RESERVA DE INFORMAGAO

¢ No atendimento aos clientes da EDP Distribuicdo devem
ser observados os principios gerais de Salvaguarda
do Interesse Pdblico, da Igualdade de Tratamento e de
Oportunidades, da Ndo Discriminagdo e da Transparéncia
das Decisoes.

¢ No atendimento aos clientes da EDP Distribuicdo,
os colaboradores devem ser isentos, rigorosos e
independentes ndo podendo discriminar, nem tratar
diferenciadamente os clientes ou categorias de clientes,
nomeadamente em fungdo do respectivo comercializador.

¢ A informacdo obtida no exercicio da actividade de
distribuicdo de energia eléctrica e que se encontre
protegida pela legislacdo referente @ protec¢do de
dados pessoais, ou que tenha sido classificada como
comercialmente sensivel deve ser preservada, devendo
ser garantida a sua confidencialidade.
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¢ O acesso aos dados constantes do RPE (Registo de Ponto
de Entrega) s6 deve ser disponibilizado ao cliente ou @
entidade a quem o cliente conceda autorizagdo expressa
para o referido acesso.

INFORMAGAO AOS CLIENTES

¢ A EDP Distribuicdo deve informar os clientes sobre
o seu direito de escolha de comercializador e,
quando solicitado, disponibilizar lista actualizada dos
comercializadores existentes, com a indicagdio de que
existe informagdo detalhada sobre a matéria na pagina
da ERSE na Internet.

* Sempre que o cliente da EDP Distribuicdo o solicite,

o colaborador que o esteja a atender pode realizar
tarefas de atendimento relativas a comercializacdo.

O colaborador deve informar o cliente, de forma clara,
que deixou de realizar o atendimento em nome da EDP
Distribuicdo.

e As reclamacdes e os pedidos de informagdo
apresentados pelos clientes deverdo ser devidamente
analisados e respondidos de imediato ou, se tal ndo
for possivel, objecto de encaminhamento inferno, com
garantia de resposta posterior. Os clientes devem ser
informados dos seus direitos em termos de tempos
de resposta.

ATENDIMENTO TELEFONICO

¢ Os clientes da EDP Distribuicdo tém ao seu dispor
nomeros de telefone gratuitos para a comunicagdo de
avarias e de leituras. O tratamento de Outros Assuntos
relativos a redes, nomeadamente pedidos de ligagao,
pode ser feito através do numero de telefone destinado
ao tratamento de questdes comerciais, devendo os
colaboradores que fazem o atendimento assegurar
a observdncia das regras da concorréncia e da
transparéncia das relagdes comerciais.
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ATENDIMENTO
PRESENCIAL

Nas atendimentos presenciais onde exista sistema
de triagem, aos clientes da EDP Distribuicdo deverdo ser
atribuidas senhas de uma mesma tipologia.

Sempre que o cliente da EDP Distribui¢do o solicite,
o colaborador que o esteja a atender pode realizar tarefas
de atendimento relativas a comercializacéo.

O acesso aos dados constantes do RPE (Registo de Ponto

de Entrega) s6 deve ser disponibilizado ao cliente ou
mediante autorizagcdo expressa do mesmo.
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ATENDIMENTO
NO CONTACT
CENTER

A EDP Distribuicdo deve disponibilizar aos seus clientes
nomeros de telefone especificos para a comunicagdo de
avarias/assisténcia técnica e de leituras. O tratamento

de Outros Assuntos pode ser feito através do nimero de
telefone destinado ao tratamento de questdes comerciais,
devendo os colaboradores que fazem o atendimento
assegurar a observancia das regras da Igualdade de
tratamento, ndo discriminacdo e transparéncia nas decisoes.
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