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REN )4

A. Codigo de Conduta

A REN Portgas Distribuicdo, S.A. (REN
Portgds Distribuicdo) ¢é a entidade
concessionaria de servico publico de
distribuicdo de gas, centrando a sua
atividade no desenvolvimento e exploracao
da rede de distribuicdo de gas na regido
litoral norte de Portugal, com uma &rea de
concessdo de 29 concelhos nos distritos de
Porto, Braga e Viana do Castelo.

O presente Cédigo de Conduta aplica-se a
REN Portgas Distribuicdo, na qualidade de
Operador da Rede de Distribuicdo de Gas,
dando cumprimento ao disposto
nomeadamente no Regulamento de
Relacdes Comerciais dos Setores Eléctrico e
do Gés, aprovado pela Entidade Reguladora
dos Servicos Energéticos (ERSE), e em
complemento aos principios, valores e
orientacoes do Codigo de Conduta do Grupo
REN e respetivos Anexos (do qual fazem
parte: A) Politica de Integridade; e B)
Procedimentos aplicaveis ao tratamento de
comunicacdes de irregularidades e a
averiguacdo de irregularidades), juntos
como ANEXO 1 e fazendo parte integrante
deste Cédigo.

05



Objeto
e ambito
de aplicacao



1.1. Objeto

O presente Cédigo de Conduta visa:

a) estabelecer, em termos funcionais, o0s
principios e as normas gerais de conduta de forma a
assegurar a independéncia, imparcialidade, isencéo,
transparéncia e responsabilidade dos seus atos no
exercicio das atribuicGes e competéncias decorrentes
das atividades do Operador da Rede de Distribuicdo
de Gés, designadamente no relacionamento entre
eles e os responsaveis pela operacdo da rede de
transporte, os produtores, os comercializadores e os
clientes.

b) garantir a exclusdo de comportamentos
discriminatérios e o seu controlo de forma
adequada, definindo obrigacdes especificas dos
colaboradores da REN Portgds Distribuicao
destinatarios do presente cédigo, para a prossecucéo
desses objetivos, incluindo a adocdo de medidas
adequadas a salvaguarda dos direitos e interesses
dos utilizadores da rede de distribuicdo, no &mbito do
Servico de atendimento disponibilizado,
designadamente em matéria de acesso a
informacéo comercialmente sensivel, de protecdo de
dados pessoais e de praticas comerciais desleais.

1.2. Ambito de aplicacio

a) As regras constantes do presente Codigo de
Conduta aplicam-se a todos os membros dos 6rgaos
sociais e trabalhadores da REN Portgas Distribuicdo
do quadro de pessoal permanente, aos trabalhadores
vinculados por contrato de trabalho sem termo, aos
trabalhadores vinculados por contrato de trabalho a
termo e aos demais colaboradores
independentemente do tipo de vinculo, incluindo
voluntérios e estagiarios, em qualquer caso mesmo
que em situacdo de relacdo de trabalho
temporariamente  suspensa, que direta ou
indiretamente exercam funcdées no &mbito das
atividades do operador da rede de distribuicao.

b) O presente Cddigo de Conduta aplica-se
também, com as necessarias adaptagbes, aos
trabalhadores em regime de destacamento ou
requisicdo na REN Portgas Distribuicdo e aos titulares
de contrato de consultoria ou de prestacdo de
servicos, que exercam funcdes no ambito das
atividades do Operador da Rede de Distribuicdo de
Gés.

) O presente Cédigo de Conduta é também
divulgado e promovido junto dos procuradores,
mandatarios, contratantes (ou subcontratantes),
prestadores de servicos e fornecedores que estejam
de alguma forma titulados para agir em nome e/ou
representacdo da REN Portgas Distribuicdo no
ambito dessas funcoes, os quais devem aderir ao
mesmo ficando obrigados ao seu cumprimento.

d) Os principios estabelecidos neste Codigo de
Conduta devem, ainda, ser comunicados e
recomendados aos demais prestadores de servico,
contratantes, parceiros comerciais e fornecedores
da REN Portgds Distribuicdo, no ambito das
relacGes que com eles forem estabelecidas, os quais
deverao ser convidados a ler e a aderir ao presente
Cadigo.

e) A aplicacdo dos principios e valores
expressos neste Coédigo de Conduta é da
responsabilidade de todos os colaboradores
referidos no presente numero, quer no
relacionamento entre si, quer no relacionamento
dos responsaveis pelas funcbes atribuidas ao
Operador da Rede de Distribuicdo de Gas, com o
Operador da Rede de Transporte, com o
Comercializador de Ultimo Recurso Retalhista e
com o Comercializador de Ultimo Recurso
Grossista, com os Comercializadores em Regime de
Mercado e com os Clientes.

f) A aplicacdo do presente Cédigo de Conduta
ou dos seus principios nédo prejudica a aplicacdo
simultanea de outros coédigos de conduta em vigor
no Grupo REN e nas respetivas empresas,
incluindo o Cédigo de Conduta do Grupo REN e
respetivos Anexos (do qual fazem parte: A) Politica
de Integridade; e B) Procedimentos aplicaveis ao
tratamento de comunicacées de irregularidades e a
averiguacdo de irregularidades), juntos como
ANEXO [ e fazendo parte integrante deste Cédigo,
nos termos e nos casos em que estes forem
aplicaveis.

g) A aplicacdo do presente Cédigo de Conduta
e a sua observancia ndo impede, nem dispensa a
aplicagdo de outras regras de conduta ou
deontologicas, de fonte legal ou de qualquer outra
natureza, aplicAveis a determinadas funcoes,
atividades, ou grupos profissionais.

h) N&o sdo aplicaveis aos sujeitos referidos
nas alineas anteriores os principios ou disposicoes
do presente Cédigo de Conduta que, pela sua
prépria natureza, obstem a essa aplicagao.
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2.1. Principios Gerais

O exercicio das atividades, funcées e
competéncias dos destinatarios do presente
cédigo estd sujeito a observancia dos
principios gerais de salvaguarda do interesse
publico, nomeadamente no &ambito do
estabelecido pela ERSE na regulamentacao
do setor, da igualdade de tratamento e de
oportunidades, da ndo discriminacdo e da
transparéncia das decisdes, designadamente
através de mecanismos de informacéo e de
auditoria, da independéncia no exercicio das
atividades, do respeito pelas normas legais e
regulamentares aplicaveis, e de garantia da
confidencialidade da informacdo, em
particular da informacdo considerada
comercialmente sensivel.

2.2. Normas Gerais
de Conduta

Nas atividades do Operador da Rede de
Distribuicdo de Gés, os destinatarios do
presente codigo devem observar as
seguintes normas de conduta:

2.2.1. Independéncia
e Isencao
2.2.1.1. Colaboradores

Os destinatarios do presente cédigo que
exercem as suas fungdes no Operador da
Rede de Distribuicdo de Gas devem adotar
comportamentos e tomar decisdes pautadas
pelos  principios da  independéncia,
imparcialidade, isencdo, responsabilidade
pelos seus atos e rigor, agindo com
objetividade e sem sobreposicdo de qualquer
interesse proprio ou de terceiros no exercicio
das suas competéncias funcionais.

2.2.1.2. Operador

De forma a assegurar a independéncia

funcional, o Operador da Rede de Distribuicdo
de Gés, e os destinatarios do presente cédigo
no desempenho das suas atividades,
competéncias e funcoes, devem observar os
principios previstos na legislagdo que
estabelece a organizacédo e o funcionamento
do Sistema Nacional de Gas e o respetivo
regime juridico, na redacdo em vigor em cada
momento.

2.2.2. Igualdade

de Tratamento

e Nao Discriminacao

a) Os destinatarios do presente codigo néo
podem discriminar nem tratar
diferenciadamente  os  utilizadores  ou
categorias de utilizadores da RNTOGN,
nomeadamente  favorecendo  qualquer
entidade comercializadora de gas natural.

b) Excetuam-se da alinea anterior, os
tratamentos especificos previstos na Lei,
Regulamentos ou Contratos de Concesséo,
designadamente os relativos a salvaguarda do

interesse publico.

2.2.3. Confidencialidade
da informacao

a) Os destinatarios do presente codigo devem
preservar e garantir a confidencialidade da
informacé&o obtida no exercicio da atividade,
em particular a informacéo dos utilizadores
da rede e a informacéo classificada como
comercialmente sensivel, nomeadamente
nos termos e condicdes que resultam do
Regulamento de Relacdes Comerciais dos
Sectores Elétrico e do Gas.

b) Para o efeito do disposto na alinea anterior,
os destinatarios do presente cédigo devem
assegurar que fique limitada aos servicos, ou
as pessoas que diretamente intervém em
cada tipo especifico de atividade e operacao,
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as informacoes de natureza confidencial, em
particular, a informacdo de natureza
confidencial aprovada pela ERSE de que
tomem conhecimento em virtude do
exercicio das suas funcoes, as quais ficam
sujeitas a segredo profissional.

c) Os destinatarios do presente codigo néo
podem contribuir para que as informacoes
relativas a propria atividade e que poderdo
representar vantagem comercial sejam
reveladas de forma discriminatéria.

d) Os destinatarios do presente c6édigo devern
gerir com a maxima discricio toda a
informacdo de natureza confidencial, nédo
usando nem transmitindo factos ou
informacdes internas, exceto aos servicos
que, por ineréncia da atividade, a ela devam
ter acesso.

e) Em caso de duwvida sobre a natureza da
informacdo de que tenham tomado
conhecimento no exercicio das respetivas
funcoes, os destinatarios do presente cédigo
devem guardar sigilo sobre a mesma e
procurar obter esclarecimentos junto da
Comissao de Auditoria da REN.

f) Este dever de confidencialidade continua a
vincular os seus destinatarios mesmo depois
de estes cessarem as funcoes em que se tenha
fundado a sua adeséo a este Codigo.

2.2.4. Reporte Hierarquico
a) Os colaboradores devem reportar a sua
hierarquia direta e dentro da esfera de atuacédo
do Operador de Rede de Distribuicdo de Gas,
respeitando a separacdo juridica desta
atividade face a outras do negoécio do gas
natural ou da empresa-mée do Grupo REN.

b) Os colaboradores que venham a transferir-se da
atividade de Operador da Rede de Distribuicao
de Gés para outras empresas, pertencentes ou
nao ao Grupo REN, devem manter lealdade

aos principios enunciados no presente Codigo
de Conduta, nomeadamente no &mbito da ndo
prestacdo e da ndo utilizacdo de informagao
privilegiada.

2.2.5. Reserva e Discricao
a) Os destinatarios do presente cédigo e os que
cessem a sua atividade enquanto tal devem
guardar absoluto sigilo e reserva em relacéo ao
exterior de todos os factos da vida do Operador
da Rede de Distribuicdo de Gas e de que
tenham conhecimento no exercicio das suas
funcdes, que pela sua natureza, possam afetar
o interesse ou negdcios da mesma, em especial
no que se refere a informacdo de carater
confidencial, constituindo excecdes as
situacOes previstas na Lei, Regulamentos ou
autorizacdes especificas.
b) Incluem-se no pardgrafo anterior,
nomeadamente, dados informaéticos de &mbito
pessoal ou outros considerados reservados,
informacgdo estratégica sobre métodos de
trabalho e negoécios, bem como a relativa a
qualquer  projeto  realizado ou em
desenvolvimento, quando tal for considerado
como devendo ficar obrigatoriamente limitada
aos servicos ou pessoas que da mesma
necessitam no exercicio das suas funcoes ou
por causa delas.

¢) Sem prejuizo dos direitos e deveres especiais
previstos na lei relativamente aos membros
das estruturas representativas dos
trabalhadores, os destinatérios do presente
codigo, salvo quando se encontrem
mandatados para o efeito, devern respeitar um
principio de discricdo e abster-se de produzir
quaisquer declaracées publicas ou emitir
opinides, por sua iniciativa ou mediante a
solicitacdo de terceiros, sobre matérias e
assuntos sobre os quais se deva pronunciar a
empresa ou que possam, nomeadamente por



em causa a imagem desta, em especial fazendo
uso dos meios de comunicacao social, websites,
apps, plataformas sociais ou quaisquer outros
meios de divulgacao.

2.2.6. Dados Pessoais

a) A REN Portgés Distribuicdo preocupa-se com
a privacidade das pessoas e compromete-se a
cumprir rigorosamente a legislacdo aplicavel a
protecdo dos dados pessoais. A REN Portgas
Distribuicdo é responsavel pelo tratamento de
dados pessoais de colaboradores,
consumidores, fornecedores e parceiros
comerciais. Entende-se por "dados pessoais'
todas as informacoes utilizaveis para identificar
direta ou indiretamente uma pessoa singular,
quando usados independentemente ou
combinados com outras informacées.

b) Os destinatarios do presente Codigo
obrigam-se a tratar todos os dados pessoais de
forma responsavel, cumprindo a legislagdo
aplicavel e as politicas e procedimentos do
Grupo REN. Isto significa, nomeadamente, que
os dados pessoais devem ser mantidos em
condicoes de estrita confidencialidade,
utilizados apenas quando necessario e por
quem tenha necessidade de os utilizar no
exercicio das suas funcoes.

c) Os destinatarios do presente Codigo
assumem um papel fundamental na
prevencdo de violacoes de dados pessoais e,
nessa medida, devemn estar sempre vigilantes
em relacdo a qualquer tratamento nao
autorizado de dados pessoais.

2.2.7. Dever de Lealdade,
Independéncia
e Responsabilidade

a) Os destinatarios do presente cédigo devem
assumir um compromisso de lealdade para

com a mesma, empenhando-se em
salvaguardar a sua credibilidade, prestigio e
imagem em todas as situacbes. Para tal
deverao agir com verticalidade,
responsabilidade, isencdo, empenho e
objetividade na andlise das decisdes tomadas
em nome da REN Portgas Distribuicio.

b) No exercicio das suas funcbes e
competéncias, os destinatarios do presente
codigo devem ter sempre presentes 0s
interesses da mesma e dos respetivos
stakeholders, atuando com imparcialidade e
ética profissional, recusando tratamentos de
favor, evitando pressdes e pautando as suas
decisbes pelo maximo de seriedade,
integridade e transparéncia, no conhecimento
das boas préaticas da empresa e do Cédigo de
Conduta do Grupo REN e respetivos Anexos (do
qual fazem parte: A) Politica de Integridade; e B)
Procedimentos aplicaveis ao tratamento de
comunicacbes de irregularidades e a
averiguacdo de irregularidades), juntos como
ANEXO I e fazendo parte integrante deste
Codigo.

c) Os destinatarios do presente codigo deverdo
pautar a sua atuacéo pelo estrito cumprimento
dos limites das responsabilidades inerentes as
funcées que exercem. Devem, assim, usar os
bens atribuidos e o poder delegado, de forma
ndo abusiva, sensata e racional, orientado a
prossecucdo dos objetivos da empresa e
exclusivamente no ambito e para o efeito do
exercicio das suas funcoes.

2.2.8. Conflito
de Interesses

a) Os destinatarios do presente cédigo que,
no exercicio das suas funcoes e
competéncias, sejam chamados a intervir
em processos ou decisdes que envolvam, direta
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ou indiretamente, pessoas, entidades ou
organizacbes com quem colaborem ou
tenham colaborado, ou em que estejam ou
possam estar em causa interesses
financeiros ou outros do préprio colaborador
ou de pessoas ou entidades relacionadas
com aquele, incluindo em processos de
concurso, na avaliacdo ou adjudicacdo de
propostas, devem, de imediato, comunicar a
empresa a existéncia dessas relacoes,
devendo, em caso de duvida no que respeita
a sua imparcialidade, abster-se de participar
na tomada de decisdes;

b) Os destinatarios do presente coédigo que
assumam a qualidade de procuradores,
mandatarios e prestadores de servico da
REN estdo também obrigados a comunicar
qualquer situacdo de conflito de interesses
em termos idénticos aos definidos na alinea
anterior, devendo igualmente, no exercicio
das suas funcobes, abster-se de qualquer
comportamento que possa influenciar a
tomada de decisao nestes casos.

c) O ndo cumprimento das disposicoes dos
pardgrafos anteriores serd considerado
como uma violacdo muito grave do presente
Cédigo, sem prejuizo de outras sancoes
legalmente aplicaveis.

2.2.9. Codigo de Conduta
do Grupo REN

Os destinatarios do presente cédigo estdo
ainda sujeitos ao cumprimento do conjunto
de regras e valores consubstanciados no
Cédigo de Conduta do Grupo REN e
respetivos Anexos (do qual fazem parte: A)
Politica de Integridade; e B) Procedimentos
aplicaveis ao tratamento de comunicacdes
de irregularidades e a averiguacdo de
irregularidades), juntos como ANEXO I e
fazendo parte integrante deste Cédigo.



Procedimentos
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Com o objetivo de garantir o cumprimento
das normas enunciadas no Capitulo II, os
destinatérios do presente cédigo, conforme
aplicavel, devem adotar, no exercicio de
cada uma das atividades atribuidas ao
Operador da Rede de Distribuicdo de Gés, o
seguinte conjunto de medidas.

3.1. Planeamento
de Redes

De forma a garantir a existéncia de redes de
Distribuicdo de Gé&s com capacidade de
rececdo e entrega de Gas com os niveis
adequados de qualidade de servico e
seguranca, os destinatarios do presente
cédigo que exercam funcgdes no ambito do
planeamento de redes devem executar essas
atividades de acordo com o Plano de
Desenvolvimento e Investimento na RNTIAT
(PDIR) aprovado pelas entidades reguladoras.

3.2. LigacGes as Redes
Como forma de assegurar a igualdade de
tratamento nos pedidos de ligagdo a rede
de clientes, os destinatarios do presente
codigo que exercam funcdes no &mbito da
ligacdo as redes devem executar os
orcamentos e as obras de acordo com o
estabelecido na legislacdo, na regulamentacao
e nos procedimentos internos aplicaveis,
devendo, nomeadamente:

a) Tratar qualquer pedido de ligacdo com
equidade e transparéncia, independentemente
de eventuais interesses de terceiros;

b) Disponibilizar aos requisitantes de uma
ligagdo a rede a informacdo necesséaria
sobre as condicdes técnicas e financeiras
relativas ao pedido de ligagéo;

c) Elaborar os orcamentos de ligacdo a rede de
acordo com o estabelecido regulamentarmente;
d) Executar a obra apenas apds aprovacgao
do orcamento por parte do requisitante;

e) Disponibilizar os elementos explicativos
relativos aos trabalhos de execucdo da
ligacdo e aos custos faturados a este titulo,
nomeadamente dando informacdo ao
requisitante sobre eventuais atrasos na
execucdo da ligagao.

3.3. Mudancas
de Comercializador

a) Os destinatarios do presente cédigo, no
exercicio das atividades de mudanca de
comercializador, devem gerir as operagoes
de forma n&do discriminatéria, tendo em
consideracdo as disposicoes legais em
vigor e executando os processos, de acordo
com o aprovado pela ERSE.

b) Sempre que aos destinatarios do
presente cddigo seja solicitada informacéo
sobre comercializadores que operam em
Portugal Continental, devera ser fornecida,
de forma isenta e neutra, lista atualizada
dos mesmos, remetendo a confirmacao
para sitio da ERSE na internet.

3.4. Acesso as Redes

a) No sentido de ser proporcionado a todos
os interessados, de forma néo
discriminatéria, o acesso as redes, os
destinatarios do presente codigo que
exercam funcées no ambito da ligacdo as
redes devem proporcionar aos clientes ou
comercializadores a celebracédo de Contrato
de Uso das Redes, conforme as condicdes
gerais aprovadas pela ERSE e disponiveis
para consulta no sitio da internet da REN
Portgas Distribuicéo.

b) Na faturacdo do acesso as redes, os
destinatarios do presente cédigo devem
aplicar as tarifas de acesso estabelecidas
pela ERSE.

3.5. Exploracao das Redes



a) Os destinatarios do presente cédigo que
exercam atividade nas areas de exploracédo
e de manutencdo da rede devem, no
exercicio das suas funcdes, sempre que
seja necessario intervir sobre os ativos de
rede atuar de forma nao discriminatéria em
relacdo aos clientes, independentemente de
eventuais interesses de terceiros.

b) Excetuam-se do disposto no numero
anterior as situacoes previstas na legislacdo e
regulamentacao em vigor, nomeadamente 0s
clientes com necessidades especiais ou
prioritarios.

3.6. Confidencialidade
das informacoes
comercialmente
sensiveis e daquela cuja
divulgacao seja
suscetivel de trazer
vantagem competitiva

Os destinatérios do presente cédigo devem
assegurar a  confidencialidade da
informacdo comercialmente sensivel e
daquela cuja divulgacdo seja suscetivel de
trazer vantagem competitiva, devendo
nomeadamente:

a) Cumprir escrupulosamente  os
procedimentos estabelecidos em matéria
de classificacédo, acesso e divulgagdo dos
documentos contendo informacéao
comercialmente sensivel;

b) Atribuir, autorizar e utilizar as chaves de
acesso as aplicacdes informaéticas contendo
informacdo comercialmente sensivel,
apenas aos destinatarios cujas funcodes
justifiquem a necessidade de aceder a
informacdo em causa.

3.7. Leitura
e disponibilizacdo

de dados

a) Os destinatarios do presente cédigo, no
exercicio das atividades relativas a leitura e
disponibilizacdo de dados de leitura,
devem agir de forma n&o discriminatéria,
tendo em consideracdo as disposicoes
legais e regulamentares aplicaveis,
nomeadamente as constantes do Guia da
Leitura, Medicdao e Disponibilizacdo de
Dados aprovado pela ERSE.

b) Os destinatarios do presente cddigo
apenas devem disponibilizar os dados
relativos a leitura de contadores ao cliente
ou ao comercializador/comercializador de
ultimo recurso com o qual o cliente
celebrou contrato de fornecimento de gés.

3.8. Atendimento
a Clientes
Os procedimentos relativos ao

atendimento de clientes constam do Anexo
II ao presente Cédigo de Conduta, dele
fazendo parte integrante e deverdo estar
disponiveis nos locais destinados ao
atendimento presencial dos clientes.

3.9. Tratamento
de Reclamacoées

Os destinatarios do presente cédigo, no
tratamento das reclamacédes apresentadas
a empresa, devem:

a) Atuar de forma ndo discriminatéria,
independentemente de eventuais
interesses de terceiros;

b) Diligenciar no sentido de serem
cumpridos os prazos estabelecidos;

c) Manter um registo de todas as
reclamacodes apresentadas.

No sitio da internet da REN Portgés
Distribuicdo encontra-se disponivel a
informacdo relativa a apresentacdo de
reclamacoes.
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4.1. Declaracao
de Compromisso
de Cumprimento

a) Os colaboradores identificados no niimero
12 devem subscrever uma declaracdo de
adesdo ao presente Coédigo de Conduta,
devendo a mesma ser periodicamente
renovada com a mencdo de ndo terem
ocorrido quaisquer violacées dos principios e
deveres no mesmo consignados.

b) Em relacdo aos atuais colaboradores da
REN Portgds Distribuicdo presume-se a
adesdo dos mesmos ao presente Codigo de
Conduta quando estes néo se opuserem, por
escrito e no prazo de 21 (vinte e um) dias Uteis,
a contar do inicio da divulgacdo do mesmo.
c) Os destinatarios do presente cédigo tém,
ainda, a obrigacdo de cumprir e respeitar os
principios e normas expressas neste Codigo
de Conduta e, no Cddigo de Conduta do
Grupo REN e respetivos Anexos (do qual
fazem parte: A) Politica de Integridade; e B)
Procedimentos aplicaveis ao tratamento de
comunicacbes de irregularidades e a
averiguacao de irregularidades), juntos como
ANEXO I e fazendo parte integrante deste
Cédigo, assim como a observar a legislagéo e
regulamentacao aplicaveis.

4.2. Incumprimento

a) Em caso de violacdo das disposicoes
constantes do presente Cédigo de Conduta,
ficam os destinatarios do presente codigo,
quando aplicavel, sujeitos ao exercicio do
poder disciplinar por parte da REN, nos
termos previstos no Codigo do Trabalho, bem
como no Acordo Coletivo de Trabalho em
vigor a cada momento, sem prejuizo de outras
sancbes legalmente aplicaveis, incluindo,
nomeadamente de natureza civil e/ou
criminal.

b) Em caso de violacdo das disposicdes
constantes do presente Cédigo de Conduta
por parte dos destinatarios do presente cédigo

que sejam fornecedores, prestadores de
servico, procuradores ou mandatérios da REN
ou outros terceiros que tenham aderido ao
presente codigo ou aos seus principios, estes
ficam sujeitos as sancoes eventualmente
previstas no ambito das relagdes contratuais
estabelecidas com a REN, bem como a
reavaliacdo dos termos dessas relacoes, sem
prejuizo de outras sangdes legalmente
aplicaveis.
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Aplicacao
do Cddigo



5.1. Comunicacao
de irregularidades

A comunicacdo de eventuais irregularidades
ou infracbes a este Cdédigo obedece aos
termos dos Procedimentos aplicdveis ao
tratamento de comunicacoes de
irregularidades e & averiguacdo de
irregularidades, que é o Anexo B) ao Cédigo
de Conduta do Grupo REN, sendo parte
integrante do presente cédigo de conduta.

5.2. Auditoria

A verificacdo do cumprimento das regras e
principios gerais de conduta dos
destinatarios do presente cédigo serd
objeto de auditoria, nos termos previstos no
Regulamento de Relagdes Comerciais dos
Sectores Elétrico e do Gas aprovado pela
ERSE.

5.3. Remissao

Para o efeito dos aspetos procedimentais
relacionados com o cumprimento e a
aplicacdo do presente Cédigo de Conduta,
nao especialmente previstos neste cédigo,
remete-se, com as necessarias adaptacoes,
para o disposto no Capitulo V (Aplicacdo do
Cédigo) do Cédigo de Conduta do Grupo
REN (junto como ANEXO I e fazendo parte
integrante deste Cédigo).
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Divulgacao
e
Publicacao



6.1. Divulgacao

O Conselho de Administracdo da REN Portgas
Distribuicdo promoverd a divulgacdo do
presente Cédigo de Conduta, encontrando-se
o mesmo disponivel para consulta de todos os
destinatarios nas plataformas informaticas da
REN Portgas Distribuicio (internet e intranet),
de forma a consolidar a aplicacdo dos
principios e a adocdo dos comportamentos
previstos no mesmo.

6.2. Publicacao

O presente Cédigo de Conduta é publicado
nos portais da REN Portgas Distribuicdo na
intranet e internet.
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ANEXO I

Codigo de Conduta
do Grupo REN e

respectivos anexos


https://www.ren.pt/media/noff2w2x/c%C3%B3digo-conduta.pdf
https://www.ren.pt/pt-PT/sustentabilidade/a_nossa_abordagem/codigos_e_principios/

ANEXO II:
Procedimentos
Comerciais

para o atendimento
dos clientes

da REN Portgas
Distribuicao!
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1. Consideram-se clientes da REN Portgés
Distribuicdo, para efeitos de atendimento,
as pessoas ou entidades que se dirijam a
um local de atendimento presencial ou ao
Contact Center para tratamento de
qguestoes relativas as redes de distribuicéo,
nomeadamente:

- Pedidos de informacéo;

- Reclamacodes;

- Pedidos de Ligacédo a rede;

- Leituras;

- Pedidos assisténcia técnica;

Todos os demais servicos relacionados com
as infraestruturas de redes de distribuicao.

2. Principios Gerais

- No atendimento aos clientes da REN
Portgéas Distribuicao devem ser observados
os principios gerais presentes no Cédigo de
Conduta do Operador da Rede de
Distribuicao, incluindo, nomeadamente, os
principios da salvaguarda do interesse
publico, da igualdade de tratamento e de
oportunidade, n&do discriminacdo e
concorréncia das relacées comerciais e
transparéncia das decisoes.

- Em qualquer canal de atendimento, os
destinatérios do presente cédigo devem ser
isentos, rigorosos e independentes, néao
podendo  discriminar, nem  tratar
diferenciadamente  os clientes ou
categorias de clientes, nomeadamente em
funcao do respetivo comercializador.

- A informacdo obtida no exercicio da
atividade de distribuicdo de gas e que se
encontre  protegida pela legislacdo
referente a protecdo de dados pessoais, ou
que tenha sido classificada como
comercialmente  sensivel deve  ser
preservada, devendo ser garantida a sua

confidencialidade.

- As informacées de clientes, residentes na
base de dados, ndo poderdo ser utilizadas
nem disponibilizadas a terceiros, sem
prévia e expressa autorizacdo daqueles e
sem prejuizo de cumprimento de
obrigacées legais.

3. Informacao
aos clientes

- A REN Portgés Distribuicdo deve informar
os clientes sobre o seu direito de escolha de
comercializador e, quando solicitado,
disponibilizar  lista  atualizada  dos
comercializadores  existentes, com a
indicacdo de que existe informacao
detalhada sobre a matéria na pagina da
ERSE na internet.

- As reclamacbes e os pedidos de
informacdo apresentados pelos clientes
deverdo ser devidamente analisados e
respondidos no prazo méximo de 15
(quinze) dias duteis, sem prejuizo do
disposto na regulamentacdo aplicavel
relativamente a reclamacodes relativas a
faturacao, funcionamento de equipamento
de medicdo, qualidade da energia elétrica
ou caracteristicas do fornecimento de gas,
que devem observar ainda os termos e
condicbes do disposto nos Regulamentos
da ERSE.

- Na impossibilidade do cumprimento dos
prazos referidos no numero anterior por
factos que ndo sejam imputaveis a REN
Portgas Distribuicdo, deve informar-se no
prazo previsto no paragrafo anterior o
cliente, através de comunicacdo escrita,
das diligéncias efetuadas, bem como dos
factos que impossibilitam a resposta no
prazo definido, indicando o prazo expectavel

1 os procedimentos a utilizar no servigo de atendimento aos utilizadores da rede de distribuigdo estdo disponiveis
na pagina da Internet da REN Portgas Distribui¢do e nos locais destinados ao atendimento presencial dos

utilizadores.



da resposta final e, sempre que possivel,
uma pessoa para contacto.

- Os clientes devem ser informados dos
seus direitos em termos de tempo de
resposta.

4. Atendimento

Presencial

- A REN Portgas Distribuicdo dispoe de
local de atendimento presencial
devidamente identificado na sua pagina de
Internet, devendo obedecer ao disposto no
Regulamento da Qualidade e Servico em
matéria de registo de informacdo e
avaliacdo de desempenho.

5. Atendimento

no Contact Center

- A REN Portgés Distribuicdo disponibiliza
aos seus clientes numeros de telefone
especificos para a comunicacéo de leituras,
comunicacdo de situagoes de emergéncia e
atendimento geral, este ultimo para dar
resposta a questdes técnicas e comerciais.
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