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Introdugao

o Destaque

= Qbjeto

A Comissao de Conformidade de um distribuidor de energia elétrica é designada para a
elaboracdo e verificagdo do cumprimento do Programa de Conformidade, devendo
elaborar e enviar a ERSE — Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos um relatério
anual. O presente relatdrio da satisfacdo a esta obrigacdo e reporta-se ao ano de 2020.

O distribuidor de energia elétrica em causa, a E- REDES - Distribui¢cdo de Eletricidade,
S.A, serd doravante designado por E-REDES?.

=  Mudanga de denominagdo e imagem

Em janeiro de 2021, a EDP Distribui¢do - Energia, S.A procedeu a alteragdo da sua
denominacdo social e da sua imagem grafica. Adotou a denominacdo atual de E- REDES
- Distribuigdo de Eletricidade, S.A. e passou a apresentar o seguinte logotipo:

Trata-se de uma alteracdo formal significativa que veio dar cumprimento ao
estabelecido no Regulamento de Relagcdes Comerciais dos Setores Elétrico e do Gas
Natural, aprovado em 30 de dezembro de 2020 pelo Regulamento 1129/2020, e na
Instrucdo 4/2020 de 11 de agosto, emitida pela ERSE.

= Setor elétrico

No setor elétrico em geral, destacaram-se em 2020 como principais marcos os
seguintes: definicdo e estabelecimento de medidas para mitigar os riscos associados ao
COVID-19; a publicagdio da nova regulamentacdo do regime do Autoconsumo
(Regulamento n.2 266/2020) e da Gestdo de Riscos e Garantias (Diretiva n.2 2-A/2020);
a publicacdo da revisdo do Regulamento de Relagcdes Comerciais (Regulamento n2
1129/2020), com entrada em vigor a 1 de janeiro de 2021; o langamento das Consultas
Plblicas para a revisdo dos regulamentos da Mobilidade Elétrica (CP n.2 92), do
Autoconsumo (CP n. 2 93) e da Qualidade de Servico (CP n.2 94); a extensdo do periodo
regulatério por um ano; a constituicdo de grupo de trabalho para a elaboragao de
documentos necessarios para o langamento dos concursos de atribuicdo das concessdes
de distribuicdo de energia elétrica em baixa tensao.

o Atividade da Comiss3ao de Conformidade

Durante o ano de 2020 a Comissdo de Conformidade realizou onze reunides ordinarias
mensais (16 de janeiro; 20 de fevereiro; 19 de margo; 16 de abril; 21 de maio; 18 de
junho; 23 de julho; 25 de setembro; 17 de outubro; 19 novembro e 9 de dezembro) para

! No presente relatério, a empresa EDP Distribui¢do - Energia, S.A., agora denominada E-REDES -
Distribuigdo de Eletricidade, S.A., sera designada por E-REDES, independentemente da denominagdo na
altura a que os factos se reportam.
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além de 3 reunibes extraordindrias para ajustamento do Relatdrio Anual (30 de abril),
elaboracdo do Programa de Conformidade 2021 (9 de setembro) e encontro com o
Conselho de Administragdo da E-REDES (1 de julho).

De entre as matérias abordadas nas reunides, destacaram-se:
- Aelaborac¢do do Relatério de Conformidade relativo a 2019;

- A elaboragdo de Relatdrio de Conformidade revisto e o envio de informagao
adicional, acomodando orienta¢des recebidas da ERSE, na sequéncia do envio
do relatdrio inicial;

- A elaboracdo de um Programa de Conformidade revisto com medidas
detalhadas para 2021;

- O acompanhamento das atividades desenvolvidas pela E-REDES,
nomeadamente no ambito da resposta as novas exigéncias de diferenciacdo de
imagem e comunicagao;

- Aevolucdo dos indicadores relativos as transa¢des internas ao Grupo EDP, aos

precos praticados e as auditorias realizadas nesse dominio;

- A estrutura das tarifas incidentes sobre a atividade da empresa e o processo
anual de atualizac¢ao;

- A obtengdo de informagdo acerca das iniciativas empreendidas pela E-REDES
no ambito da adequacao as disposicdes do Regulamento Geral de Protecao de
Dados;

- A participa¢dao da Comissao de Conformidade no sitio da empresa;

- O acompanhamento e analise de resultados do estudo de imagem da autoria
de entidade externa, cuja realizagdo com periodicidade anual constitui
imperativo legalmente consagrado;

- Aanalise e tramitacdo das mensagens recebidas no canal de conformidade.

o Articulagdo com a E-REDES

Em continuidade do regime de funcionamento que vinha vigorando, o relacionamento
da Comissdo de Conformidade com a E-REDES é coordenado pelo Conselho de
Administracdo, especialmente pelos Administradores Dr. Carlos Alves Pereira e Eng.
Jodo Martins de Carvalho.

A Direcdo de Estratégia e Regulacdo e a Direcdo Juridica constituem duas das Dire¢des
da E-REDES com maior interacdo por parte da Comissdo de Conformidade.

Continuaram a constituir pontos caracterizadores desse relacionamento, os seguintes:

- Afetacdo de sala de utilizacdo exclusiva em instalacdo da empresa, sita
inicialmente na Avenida Siddnio Pais numero 28, em Lisboa, e recentemente
alterada para a R. Camilo Castelo Branco 43, em Lisboa;
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- Disponibilizacdo, aos membros da comissdo, do acesso a sede da empresa, bem
como a enderecos eletrdnicos proprios, apoio administrativo e possibilidade de
reserva de salas de reunioes;

- Afirmacdo e concretizagdo pratica de abertura aos contactos necessarios, por
parte dos Senhores Administradores;

- Envio, ao CA da E-REDES, de cépias das atas das reunides da Comissdo de
Conformidade, imediatamente apds a respetiva aprovacao;

- Abertura e espirito de cooperacdo organica, por parte dos membros da
macroestrutura da empresa.

A Comissdo de Conformidade regista a correcdo e a eficiéncia de que se revestiram todas
as interagGes ocorridas no ano de 2020.

o Articulagao com a ERSE

Também com a ERSE, tiveram continuidade os procedimentos legal e
regulamentarmente estabelecidos, bem como as orientacdes delineadas em reunido
realizada, em conformidade com orientacdo transmitida a E-REDES, na altura ainda EDP
Distribuicdo, pelo Conselho de Administragdo da ERSE, na sede da ERSE e no dia 20 de
julho de 2018, nomeadamente quanto as matérias seguintes:

- Composi¢do da Comissdo de Conformidade;

- Situacao de partida e atividade desenvolvida:

- Programa de Conformidade;

- Diferenciacdo de comunica¢do e imagem;

- Préximos Passos e Atividade a desenvolver.
Na sequéncia do Relatdério de Conformidade 2019, foram recebidas orientacbes e
pedidos adicionais de informagdo a que a Comissdo de Conformidade deu satisfacao,

designadamente elaborando um relatério revisto com uma programacao detalhada
para 2020.

Também em linha com estas orientagGes e com o proposto pela ERSE na Consulta
Publica correspondente a revisdao do Regulamento de Rela¢gdes Comerciais, decidiu, a
Comissao de Conformidade, proceder a uma revisdo do Programa de Conformidade
tendo enviado a ERSE as linhas gerais desta revisdao, com vista a submeter uma nova
proposta, ja em 2021.

o Atividade internacional

Iniciado em 2012, o férum dos responsaveis de conformidade dos distribuidores
europeus de energia elétrica, designado por COFEED — Compliance Officers Forum —
European Electricity DSOs, relne-se com uma periodicidade semestral.

A reunido da primavera de 2020 foi cancelada tendo em conta a situacdo pandémica
associada ao COVID-19. A reunido de outono foi realizada a 16 de outubro por
tele-reunido face a impossibilidade de reunido presencial pelas mesmas razoes.
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Para além de um conhecimento mutuo, o férum tem permitido uma identificacdo e
partilha de boas praticas, um seguimento e compreensdo das evolugdes verificadas no
setor nos varios paises europeus e um seguimento da evolucdo na diferenciacdo de
imagem dos distribuidores de energia elétrica. Tem também sido possivel ouvir e
dialogar com um interlocutor designado pela DG Energia da Comissdao Europeia,
designadamente sobre o que se encontra em curso na Unido Europeia com potencial
interesse para os distribuidores de energia elétrica e para os responsaveis de
conformidade.

A reunido de outubro foi especialmente dedicada a uma atualizacdao da situacao
verificada nos paises membros designadamente no que se refere aos temas que devem
ser acompanhados pelos responsaveis de conformidade, nomeadamente o impacto
COVID e a gestdo dos riscos de continuidade de negdcio.

o Reunides com Diregles e Gabinetes

No ano de 2020, em linha com o programa apresentado no Relatério de Conformidade
relativo a 2019, a Comissdo de Conformidade teve reunides com as seguintes Diregdes:

- Diregdo Juridica

- Diregdo da Plataforma Digital

- Diregdo da Gestdo de Clientes

- Diregdo da Plataforma de Mercado

- Direcdo de Operacgdes das redes Inteligentes
- Direcdo de Estratégia e Regulacdo

- Diregdo de Comunicagao

- Diregdo de Planeamento e Controlo.

Nestas reunides a Comissao teve a oportunidade de conhecer mais detalhadamente as
principais funcdes e atribuicdbes destas Direcdes, designadamente depois da
reorganizacdao ocorrida na E-REDES, cobrindo um conjunto muito significativo das
atividades da empresa.

A realizagcdo destas reuniGes constitui um elemento fundamental no ambito da
monitorizagdo para além de proporcionar um melhor conhecimento da empresa e do
setor. A Comissdo regista o espirito de colaboracdo destas Dire¢des, tencionando
efetuar em 2021 um novo ciclo de reunides.

II.  CUMPRIMENTO DO PROGRAMA DE CONFORMIDADE

O Programa de Conformidade estabelece os principios, as normas e as medidas
adequadas com vista a exclusdo de comportamentos discriminatdrios nos
relacionamentos com todas as entidades que utilizam ou podem vir a utilizar os servicos
prestados pela E-REDES.
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A Comissdo de Conformidade procedeu a uma revisdo do Programa de Conformidade
submetido a ERSE em 2018, com o envio de nova versdo no decorrer de 2021.

Neste documento sdo descritos os principios bdsicos e as obrigacdes em causa,
estabelecidas normas de aplicacdo na operagdo da empresa e definidos procedimentos
de verificacdo, para além de conter o Cddigo de Conduta.

Os principios basicos correspondem ao estabelecido na legislacdo e regulamentacdo:
nao discriminagdo, transparéncia, diferenciacdo de imagem e comunicagdo,
independéncia juridica e funcional, confidencialidade, demonstragdo e reporte

As normas de aplicagdo na operac¢do da E-REDES (Normas de Operagdio) sao relativas as
seguintes atividades desenvolvidas pela empresa:

- Transparéncia de procedimentos;

- Gestdo da informacao;

- Leitura e disponibilizacdo de dados;

- Autonomia de gestao;

- Diferenciagdo de imagem;

- Ligagdes as redes;

- Acesso as redes;

- Exploragdo das redes;

- Tratamento de reclamacdées;

- Intervengdes no local de consumo solicitadas pelos comercializadores.

Os procedimentos de verificacdo do cumprimento das obriga¢des, designadamente as
estabelecidas no Programa de Conformidade, sdo os seguintes:

- Existéncia e funcionamento independente de uma Comissao de Conformidade;
- Elaboragdo de um relatério anual de conformidade e sua tramitagao;

- Avaliacdo independente da percecdo da diferenciacdo de imagem da E-REDES
relativamente a outras entidades que, em relagdo de grupo econdémico, atuem
noutras atividades do setor elétrico;

- Elaboragdo do Programa de Conformidade;
- Divulgag¢do da composicdo e contatos da Comissdao de Conformidade;

- Existéncia de linha aberta para apresenta¢do de sugestdes ou reclamagdes a
Comissdo de conformidade.
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o Normas de Operacdo

= Norma 3.1. Transparéncia de procedimentos.
Preceitos:
- Publicitagdo de regras e procedimentos adotados no relacionamento com
os utilizadores da rede;
- Justificacdo das decisées;
- Transparéncia e auditabilidade das decisdes.

SITUACAO:

O sitio da internet da E-REDES disponibiliza um conjunto vasto de informacao
relativamente as regras e aos procedimentos correspondentes aos diversos processos
que envolvem os utilizadores das redes de distribuicdo. Disponibiliza também
informacdo sobre canais de comunicagdo passiveis de serem utlizados (contato
telefdnico, correio eletrénico, ...). Acresce a informagdo disponibilizada nos pontos de
atendimento presencial.

Relativamente a esta norma, foi entendido pela Comissdo de Conformidade que,
embora com dbvia aceitacdo da sua amplitude de incidéncia, se justifica a prestacdo de
especial atencdo a sua observancia na tramitacdo de processos de ligacdo de
instalagdes.

Ao longo da atividade desenvolvida, a comissdao testemunhou evidéncias de promocao
de melhorias, nomeadamente no ambito das informacgdes disponibilizadas nos 23
pontos de atendimento préprios (eliminagao de utilizacdo partilhada de lojas com outras
empresas do Grupo EDP) e no novo sitio de internet da E-REDES.

De referir a utilizacdo generalizada do sitio da E-REDES, traduzida por cerca de 3,2
milhGes de visualizagOes (pageviews).

INTERVENCOES DA ERSE:

Com base na informagado recolhida nos contactos de monitorizagdo realizados com a
Direcdo Juridica, a Comissdao de Conformidade tomou conhecimento de que, no decurso
de 2020 e para além dos pedidos de informagao formulados no ambito do exercicio da
regulacdo, a ERSE deduziu 4 notas de ilicitude contra a E-REDES, na altura ainda EDP
Distribuicdo, no ambito dos seguintes processos:

- Processo 11/2017, incidente sobre a violagdo do dever de autonomia funcional,
por ocorréncia de acessos indevidos a informacgdo ndo publica e com relevancia
comercial dirigida a empresa, enquanto Operador da Rede de Distribuicao.

Por se tratar de matéria associada as exigéncias de autonomia funcional, este
processo é objeto de mencgdo especifica no texto deste relatério reportado a
norma de operacao 3.3.

- Processo 23/2019, incidente sobre matéria do ambito dos procedimentos de
agendamento de visitas combinadas;
Relativamente a este processo, a empresa formulou pronuncia escrita, enviada
em outubro de 2020.

- Processo 25/2019, incidente sobre matéria do ambito dos procedimentos de
interrupgdo do fornecimento de energia elétrica.

9
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Apds concretizagdo de procedimentos de regularizagdo, a tramitacdo deste
processo encontra-se concluida, por transacdo, tendo a E-REDES desenvolvido
um conjunto de medidas internamente para garantir a revisao e verificacdao dos
processos de interrupcdo, de modo a monitorizar eventuais falhas de
procedimento.

- Processo 19/2020, incidente sobre matéria do ambito dos procedimentos de
disponibilizagao de livro de reclamacgdes.
Relativamente a este processo, a empresa apresentou pronuncia escrita, tendo
a ERSE proferido decisdo de arquivamento, ja em janeiro de 2021, na medida em
gue por se tratar de um edificio administrativo e que ndo efetua atendimento ao
publico, ndo estd abrangido pelo escopo da legislacido que obriga a
disponibilizacdo do livro de reclamacgbes. De referir que este processo ja foi alvo
de despacho de arquivamento pela Entidade Reguladora.

CONFORMIDADE:

A Comissdo de Conformidade continuard a acompanhar a tramitacdo dos processos e as
medidas que dai decorrerem.

=  Norma 3.2. Gestdo da informagdo.
Preceitos:
- Equidade no acesso a informagdo publica e comercialmente vantajosa;
- Disponibilidade de acesso a informagdo contratual propria;
- Prote¢do de dados pessoais e de informagcdo comercialmente sensivel.

SITUACAO:

Salientam-se os desenvolvimentos seguintes:

Projetos JUMP - EDM: O ano 2020 foi o da consolidagdao e operacionalizagdo dos
principais projetos transformacionais ao nivel dos sistemas de suporte aos processos
de negdcio da gestdo comercial (JUMP Gestdo Comercial) e gestdo de dados de
energia (EDM).

Estes projetos vieram assegurar a transformacao dos sistemas de operagdo da rede
de distribuicdo, a transicdo para um sistema de gestdo comercial auténomo,
abrangendo também a gestdo de ativos e a articulagdo com os processos corporativos
da empresa. Nos contactos de monitorizacdo, a Comissdao de Conformidade
constatou que foram consideradas as exigéncias de equidade, acesso a informacdo e
de protecdo de dados a que se reporta o articulado regulamentar.

De entre os elementos de informacdo colhidos no acompanhamento do processo de
implementacao, realcam-se:

- A concretizacdo bem-sucedida, no periodo de 30 de outubro a 9 de
novembro, do corte de operacdes dos sistemas JUMP e EDM com sucesso e
de forma totalmente remota;

- Aabertura ao mercado realizada nos timings devidos.

Protecdo de dados pessoais: No ambito da adequacdo tendente a observancia das
disposicdes consagradas no Regulamento Geral de Protecdo de Dados, a empresa
concretizou intervengdes nos dominios juridico (revisdo de contratos, de

10
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procedimentos, prazos de conservagao de dados e de documentos), de organizagao
e processos e de comunicagao.

Incidente de ciberseguranca: Pelo impacto potencial em matérias de conformidade,
justifica-se a referéncia, neste relatdrio, ao ciberataque ocorrido no dia 13 de abril
2020 e perpetrado contra a rede e os sistemas corporativos do Grupo EDP.

A intrusdo ocorreu através de conta de utilizador comprometida e manifestou-se de
2 formas:

- Criptografia de varios servidores Windows, provocando a interrup¢dao de um
numero significativo de servigos corporativos;

- Exfiltracdo de informacdes que, com base nas informacdes disponiveis, foi
limitada ao indice e aos metadados do compartilhamento de arquivos.

Ndo foram afetados os sistemas criticos da E-REDES, nomeadamente os que
suportam a supervisdo e o controlo da rede elétrica de distribuicao.

Relativamente aos efeitos em termos de manutencdo da separagdo funcional e da
protecdo da informacdo comercialmente sensivel, transcreve-se um extrato da
informacao prestada a ERSE pela E-REDES:

“no sentido de mitigar o impacto negativo do ciberataque sobre o servico prestado
aos clientes, alguns operadores de contact center ao servico da EDP Distribuigdo
foram temporariamente co-localizados no mesmo espaco fisico (embora em grupos
separados) com operadores ao servico de outras empresas do grupo, tendo sido
assegurada a segregagdo de equipas e acessos aos sistemas de informag¢do nos
termos exigidos pelo regime de unbundling.”

CONFORMIDADE:

Nos contactos de monitorizagdo, a Comissdo de Conformidade constatou que foram
consideradas as exigéncias de equidade, acesso a informacao e de protecdo de dados a
gue se reporta o articulado regulamentar.

A esse respeito, salienta-se a inclusao, nos objetivos de transformacao prosseguidos, de
pontos relevantes no ambito da evolugdo do quadro regulatério:

- Spin-off do sistema que gere o processo de mudanca de comercializador de
eletricidade, sendo transferido para o Operador Logistico de Mudanca de
Comercializador (OLMC);

- Separacdo de sistemas da empresa SU Eletricidade.

A comissdo avalia muito positivamente a evolugdo ocorrida, por disponibilizar
instrumentos de suporte e de controlo essenciais a prossecu¢dao dos objetivos
prosseguidos no ambito desta importante norma.

Entendendo por outro lado que importara potenciar os beneficios advenientes daquelas
iniciativas, diligenciou a inclusdo, no programa de conformidade para o ano de 2021, de
atividades incidentes sobre as matérias seguintes:

- Identificacdo, mitigacdo e eliminacdo de eventuais riscos de falhas de
conformidade ainda remanescentes;

11
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- Atualizacdo da lista de especificacdo da informagdo comercialmente sensivel.

= Norma 3.3. Autonomia de gestdo.
Preceitos:
- Independéncia juridica, orgdnica e decisdo.
- Organizagéo autdnoma com poder de deciséo e meios;

SITUACAO:

Salientam-se os desenvolvimentos seguintes:

Independéncia: Nas constatagdes advenientes das atividades de monitorizagdo e nos
contactos estabelecidos anualmente com a Dire¢do Juridica, a Comissdo de
Conformidade vem percecionando que vem sendo assegurada a observancia das
exigéncias consagradas desta norma, designadamente em matéria das evidéncias de
vinculagdo a compromissos de independéncia e de conhecimento do programa de
conformidade.

Transacdes internas ao Grupo EDP: A Comissdo de Conformidade vem realizando

anualmente uma analise incidente sobre as transagdes internas ao Grupo EDP, baseada
nos relatérios que vém sendo elaborados, também com periodicidade anual, pela
empresa Deloitte.

Com base nos teores daqueles documentos e nas informacdes colhidas nas atividades
de monitorizacdo, foi verificado que os maiores volumes de transa¢cGes da E-REDES,
excluindo as correspondentes as transag¢bes reguladas pelo Regulamento Tarifério,
ocorrem nos ambitos seguintes:

- Com a empresa EDP Solu¢Ges Comerciais, na aquisicdo de servigos de
atendimento telefénico (ndo partilhado com qualquer outra empresa do

grupo);

- Com a empresa EDP SA, na aquisicao de servicos de Tl (prestados pela unidade
organizacional DGU - Digital Global Unit);

- Com a empresa EDP Global Solutions, na aquisicao de servicos back office;

- Com a empresa Labelec, na aquisicdo de servicos especializados nas dareas
energética e ambiental.

Daquele exercicio, resultaram as conclusdes seguintes:

- N&o foi constatada nenhuma situacdo de nao validacdo dos critérios de
exigéncia aplicaveis;

- Os elementos de informacdo constantes do relatério em apreciacao
revelaram-se registos auditaveis Uteis ao suporte da atividade da comissao.

Partilha de imdveis: Com base na informagdo relativa a partilha de espagos em edificios
e nomeadamente na lista reportada a 31 de dezembro de 2020, foi constatada a
identificacdo de 130 edificios, cujos regimes de utilizacdo se diferenciam da forma
seguinte:

12
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a) Utilizagdo exclusiva em 71 casos;

b) Partilhas limitadas a servicos afetos a apoio a vida dos Colaboradores,
nomeadamente nos ambitos da cultura, do desporto e da assisténcia médica
em 17 casos;

¢) Utilizacdo partilhada com servicos de outras empresas do grupo em 26 casos;

d) Detencgdo de propriedade ou de titularidade de arrendamento, sem utilizagdo
pelos servigos préprios, nos outros 16 casos.

INTERVENCAO DA ERSE:

Em marco de 2020, a EDP Distribuicdo foi notificada pela ERSE, na qualidade de visada
em nota de ilicitude no dmbito do processo contraordenag¢do n.2 11/2017, aberto em
setembro de 2017, na sequéncia de vdrias denuncias, que envolveram também a EDP
Comercial e a SU Eletricidade (atual designa¢do da EDP Servico Universal).

Naquela nota e em sequéncia de diligéncias de investigacdo efetuadas em 2018 e 2019,
a ERSE comunicava o entendimento de que a EDP Distribuicdo ndo teria assegurado a
separacdo funcional face as outras empresas do Grupo EDP e que, durante um
determinado periodo, terd existido uma partilha de recursos humanos, técnicos e
informaticos e ocorrido situagdes de reencaminhamento do site da E-REDES (atual
designacdo da EDP Distribui¢ao) para o site da EDP Comercial.

A Comissdo de Conformidade foi informada de que, apds a prondncia escrita
concretizada no passado més agosto, estava em curso a prepara¢ao da resposta da E-
REDES a solicitagdao adicional entretanto formulada pela ERSE.

Constatou também que a evolugdo ocorrida, nomeadamente quanto a autonomizagdo
das operacgbes de atendimento telefdnico e da segregacdo das equipas de tratamento e
analise de reclamacgbes, conduziu a mitigacdo drdstica dos riscos de ocorréncia dos
factos.

CONFORMIDADE:

Com a informacdo de que dispde, a Comissdao de Conformidade entende ndo existirem
falhas de conformidade ou areas de melhoria a referenciar.

Entretanto e importando empreender, relativamente a esta matéria e conforme
determinado no n.2 5 do artigo 339.2 do RRC, um exercicio de aferi¢do incidente sobre
as restricOes de partilha de recursos e prestadores de servicos com outras empresas do
Grupo EDP, encontra-se acordada a realiza¢ao no ano de 2021 das atividades seguintes:

- Levantamento e caracterizacdo das situacdes de partilha de sistemas ou
equipamentos informaticos, instalacdes materiais, sistemas de seguranca,
recursos juridicos, contabilisticos e de recurso a prestadores ou contraentes
externos comuns a outras empresas do grupo;

- Avaliacdo da suscetibilidade de geracdo de conflitos de interesse ou
discriminacdo, afetacdo da concorréncia e salvaguarda de informagdo
comercialmente sensivel;
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= Norma 3.4. Diferenciag@o de imagem.
Preceitos:

- Elementos de Imagem grdfica e designa¢do comercial (marca, logo e
nome da firma) diferenciadas;

- Utilizagdo no estaciondrio grdfico, nos elementos de comunicacgdo e de
identificagdo de colaboradores, nos equipamentos e viaturas, nos
folhetos informativos, nos formuldrios e em outros elementos em que se
justifique;

- Sitio de internet autonomo;

- Atendimento auténomo, presencial e telefdnico.

SITUACAO:

Quanto a esta matéria, o quadro atual é decorrente das evolugdes de autonomizagao
ocorridas nos ambitos seguintes:

- Rede de lojas de atendimento presencial;
- Sitio de internet;
- Sistemas informaticos de gestdo comercial;

- Segmentagdo do atendimento telefénico que, embora mantenha a utilizagao
do contact center do Grupo EDP, passou a ser executado por atendedores
proprios e suportado pelos sistemas informaticos auténomos;

- Por determinacdo, pela ERSE, a mudanca de marca e imagem da EDP
Distribui¢cao, com evolugdo para denominagao social E-REDES;

- Por deliberagdo do CA da EDP Distribuicdo, a definicdo de atribuigdes,
atividades e calendarizagdo da transicdo para a nova marca, com base em
programa previamente aprovado pela ERSE.

DIFERENCIACAO DA MARCA:

Na sequéncia da revisao regulamentar de 2017, que conduziu a aprovacao de alteragdes
ao Regulamento de RelagGes Comerciais (RRC), as obriga¢cGes de diferenciagcdo de
imagem dos operadores de rede de distribuicdo foram reforcadas, estabelecendo as
alineas b) e c) do n.2 3 do artigo 57.2 do RRC que:

“Os operadores de redes de distribuicGo devem adotar medidas destinadas a diferenciar
a sua imagem das restantes entidades que atuam no SEN, de forma inequivoca para
consumidores finais de eletricidade, devendo obrigatoriamente a respetiva imagem
grdfica e designacGo comercial nGo conter elementos comuns com os utilizados por
quaisquer outras entidades com as quais possuam rela¢des de grupo e que atuem
noutras atividades no setor elétrico.”

Devem também disponibilizar uma “pdagina na Internet auténoma” das restantes
entidades que atuam no SEN.

As medidas para a diferenciacdo de Imagem da EDP distribuicdo, agora E-REDES, sdo
definidas na diretiva da ERSE 23/2013 de 22 de novembro, nos artigos n2s 1 a 9 do seu
Anexo |, compreendendo:
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1. Logotipo e simbologia associada (Marca associada);

2. Estaciondrio grafico incluindo o papel de carta, os envelopes, os cartdes-de-
visita e materiais similares;

3. Cartdo de identificacdo dos colaboradores;

4. |dentificacdo da empresa e dos seus contactos, em suporte fisico ou
informatico;

5. Folhetos informativos e formularios disponibilizados em formato fisico ou
informatico;

Atendimento presencial e telefdnico;
Pagina na Internet autdnoma;

Materiais das equipas de leitura;

L N o

Realizacdo de a¢Ges de formacdo destinadas a colaboradores e prestadores de
Servigos.

Na sequéncia da instrucdo 4/2020 ERSE, ja referida neste relatério anteriormente, a E-
REDES procedeu a um reforco da diferenciacdo de imagem do ORD.

Nessa instrucdo, a ERSE vem aprovar a opc¢ao grafica, a cor e a designacdo E-REDES que
foi proposta pela empresa, no sentido de convergir para a ado¢ao de nova imagem por
parte do ORD, com prazos definidos para a¢les concretas, e garantindo uma
implementacdo gradual que assegure a neutralidade financeira e o esgotamento dos
meios ja existentes:

Ponto 6 - A concretizacdo da diferenciacdo de imagem corporativa, incluindo
instalacGes de atendimento, equipamentos ou outros elementos fisicos, deve ser
implementada de modo gradual e incremental, assegurando a neutralidade de
custos e com o faseamento a dever esgotar a utilizacdo de meios ja existentes no
ambito da distribuicdo de energia elétrica.

Ponto 7 - O operador da rede de distribuicdo dispde de um periodo transitorio até
31 de janeiro de 2021 para a implementagdo das medidas necessdrias a
concretizacdo da imagem corporativa agora aprovada, incluindo a adocdo da
designacao comercial alterada em suportes de comunica¢cdo ou faturacdo a
entidades com as quais se relaciona nos termos legais e regulamentares.

Ponto 8 - O operador da rede de distribuicdo dispde, ainda, de um periodo adicional
até 31 de dezembro de 2021 para a concretizagdo das ag¢les que revistam a
alteracdo de instalagdes de atendimento de utilizacdo exclusiva do operador de
rede de distribui¢do.

Ponto 9 - A alteragdo de equipamentos ou outros elementos de concretizagdo fisica
deve ser concretizada nos termos de programacao, que inclua calendarizagdo e
planificacdo de meios, a ser previamente remetida a ERSE para aprovagdo, até 31
de outubro de 2020.
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De forma a dar cumprimento a esta diretiva, a E-REDES tomou um conjunto de medidas
cujo inicio de implementacdo se situou ainda em 2020, mas cuja implementacdo ira
prosseguir durante o ano de 2021.

Essas medidas envolvem, nomeadamente:

Alteracdo da identidade, nomeadamente admissibilidade da firma, nome e
logotipo - que ocorreu a 26 de janeiro conforme foi divulgado e conforme consta
no registo comercial da empresa;

A adocdo da nova imagem deve ser faseada e garantir neutralidade de custos;
As ac¢Oes para concretizagdo da mudanga para a nova imagem iniciaram-se em
novembro de 2020 e estdo planeadas de forma a assegurar os objetivos e metas
acordadas com a ERSE e garantir o seu langamento em 29 de janeiro de 2021;

As mudangas a realizar incluem:

Mudancga de imagem do website e app

Implementacao de novos scripts telefénicos

Alteracdo do estacionadrio grafico em diferentes suportes

Alteragbes de imagem na faturagdo e comunicagdo escrita com o cliente
Alteragao nos suportes de comunicagdo

Mudancga de imagem grafica nos pontos de atendimento presencial
Substituicdo de sinalética em edificios administrativos e técnicos /placas
de obra

Alteragao da imagem da frota automdével

Alteragao de fardas e equipamentos de protecdo individual

Alteracdo de imagem dos sistemas de informacao

Dada a complexidade das alteragdes, foi criada uma estrutura de projeto
responsavel pelas alteracGes cuja estrutura e detalhe foi partilhada com a
Comissdo de Conformidade.

O plano de implementacao foi dividido num conjunto diferente de iniciativas, divididas
em relacdo ao seu impacto e visibilidade para o consumidor e em termos temporais,

como seguidamente indicado:

Janeiro de 2021 (Iniciativas de alto impacto e alta visibilidade para o consumidor)

Alteracdo da imagem grafica do website e APP;

Alteracdo de imagem em suportes de comunicagado escrita com clientes e
entidades externas;

Alteracdo dos scripts de atendimento e call center;

Alteracdo da imagem grafica nos pontos de atendimento;

Distribuicdo de coletes de trabalho com a nova imagem;

Alteracdo da designagdo comercial e societaria.

Até dezembro de 2021 (Iniciativas de visibilidade média para o consumidor)

Implementag¢do da nova imagem na frota automovel;
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Alteracdo de imagem grafica em Sl com visibilidade externa;

Formacao de colaboradores, PSE’s e atendedores;

Outras alteragdes internas.

Apds 2021 (Iniciativas de visibilidade baixa para o consumidor)

- Alteracdo de fardamentos e Equipamentos de Protecao Individual (EPIs);
- Alteragdo da sinalética de edificios administrativos;

- Alteracdo da sinalética de edificios e ativos técnicos;

- Alteracdao de imagem em Sl com visibilidade interna.

A EDP Distribuicdo, agora E-REDES, submeteu a ERSE, a 7 de dezembro de 2020, 0 “Plano
de implementacdo de diferencia¢éo de imagem do ORD”, tendo o mesmo sido aprovado
nos seguintes termos, por missiva de 20 de janeiro de 2021 do regulador:

1. “A planificagdo apresentada verifica, no essencial e sem prejuizo dos aspetos a
seguir mencionados, o requerido ao operador de rede de distribuicdo através da
Instrucdo no 4/2020, pelo que merece a aceitacdo da ERSE.

2. Reitera-se a estrita necessidade de que a implementacdo da diferenciagdo de
imagem do ORD deve assegurar a neutralidade de custos para efeitos tarifarios,
nomeadamente pela reponderacdo de custos entre a gestdo e operacdo da rede
de centros de atendimento do ORD e pela adequada modulagdo temporal dos
encargos a que esse mesmo plano obrigue, promovendo-se o esgotamento de
inventarios de materiais existentes e a sua substituicdo posterior.

3. Na preparacdo dos elementos comunicacionais no ambito da implementacdo da
diferenciacdao de imagem do ORD, deve o ORD abster-se de fazer coincidir os
elementos graficos identificativos da atual e futura imagem institucional
(logotipo), como se infere no plano apresentado, ainda que o0 mesmo apresente
essa referencia a titulo exemplificativo.

4. Do mesmo modo, deve o ORD efetuar a utilizacdo estrita da mensagem aprovada
pela ERSE no quadro da Instrugdo n? 4/2020, sem que se promova qualquer
alteracdo ao seu conteudo. “

Ainda durante o ano de 2020 foram desencadeados pela empresa passos necessarios a
concretizagdo da mudanca de imagem, cujo conjunto de iniciativas foi j4 mencionado
supra. Para a sua concretizacdo a empresa criou 9 streams de trabalho, com
responsdveis por cada uma das areas envolvidas, como a nova identidade ou o
atendimento presencial e telefénico.

Esta organizacdo foi partilhada com a comissdo de conformidade, tendo o ponto de
situacdo do projeto, em cada uma das fases, sido atualizado em inicio de fevereiro de
2021.
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Da-se ainda nota de que, como previsto no plano de implementac¢do da diferenciacdo
de imagem, o Go-live ocorreu a 29 de janeiro de 2021.

No decurso do ano de 2020 salientam-se ainda a realizacao e revisao de resultados de
Estudo de Posicionamento da imagem da EDP Distribuicdo realizado pela GfK em relacao
aoutras entidades do setor elétrico em relagdo de grupo econdmico. Por favor consultar
ponto 5.3 deste relatdrio.

CONFORMIDADE:

Empreendidos com sucesso passos decisivos para a evolugao ocorrida nos dois ultimos
anos, de que decorreu uma significativa melhoria do alinhamento com os preceitos
consagrados nesta norma, terdo de ser enfrentados no préximo ano desafios exigentes
de execuc¢do do programa de transi¢cao para a nova marca.

A comissdo de conformidade acompanhara a execuc¢do do plano de implementagdo com
a E-Redes através de interacdes com a estrutura da empresa, revendo os passos
desencadeados em cada fase prevista.

= Norma 3.5. Ligagbes as redes.
Preceitos:
- Equidade e transparéncia na tramitagcdo processual e na execugdo.

SITUACAO:

Relativamente a execucdo de novas ligacGes, vigora a pratica de atribuicdo, no final de
cada processo, de um cddigo de ponto de entrega e a remissao do processo de escolha
do comercializador para fase posterior, assegurando observancia de conformidade, em
termos de equidade.

Essa pratica e as melhorias associadas a implementacdo dos novos sistemas de gestao
comercial promovem o cumprimento dos requisitos de equidade consagrados nesta
norma.

CONFORMIDADE:

N3o ha falhas de conformidade ou areas de melhoria a referenciar.

= Norma 3.6. Acesso as redes.
Preceitos:
- Equidade e transparéncia na celebra¢do de contratos de uso da rede.

SITUACAO:

Na restruturagdo organizacional da empresa, implementada no inicio de 2020 e na
implementacdo dos novos sistemas de Tl, assumiram peso relevante os objetivos
acolhidos no ambito do relacionamento com os agentes de mercado (a data da reunido
sobre esta matéria, 40 comercializadores, 10 operadores de redes de distribuicdo em
baixa tensdo, o operador da rede de transporte, o operador logistico de mudanca de
comercializador, as comunidades energéticas e as entidades gestoras da mobilidade
elétrica).
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Salientam-se a generalizagao da digitalizagdo no relacionamento, o acesso dos agentes
de mercado aos novos sistemas, a certificacdo dos e o suporte aos processos de
mudanca de comercializador (volumes anuais de 1 milhdo de processos de mudanca e
76.000 pedidos de esclarecimento e niveis de servigo de 4,6 dias por processo e 5 dias
de resposta a solicitacGes).

CONFORMIDADE:

N3o ha falhas de conformidade ou areas de melhoria a referenciar.

= Norma 3.7. Exploracdo das redes.
Preceitos:
- Equidade e transparéncia na exploracdo e manutencgdo da rede.

SITUACAO:

Referenciam-se, neste dominio as melhorias introduzidas, também nos ambitos da
restruturagdo organizacional da empresa e na implementacao dos novos sistemas de Tl,
em matérias de operacdo das redes, de controle e auditoria de leituras em instalagcGes
ndo dotadas de equipamentos de medicdo inteligentes e de execucdo de ordens de
servigo.

CONFORMIDADE:

N3o ha falhas de conformidade ou areas de melhoria a referenciar.

=  Norma 3.8. Tratamento de reclamagdes.
Preceitos:
- Equidade, tempestividade e auditabilidade nos processos de reclamag¢do;
- Acessibilidade a formalizagdo de reclamacgées, no sitio de internet.

SITUACAOQ:

As tematicas aqui abrangidas foram especialmente focadas nos desenvolvimentos
empreendidos nos ultimos anos.

Salientam-se, pelo impacto direto, as iniciativas seguintes:
- Novo sitio da internet;

- O projeto Programa-R, de promocdo de uma visdo transversal das causas-raiz de
insatisfacdo dos clientes bem como a implementacdo de agdes proativas para a
sua resolucdo;

- O projeto ClientID, de mapeamento automatico das causas e impactos por tipos
de reclamagdes, com recurso a ferramentas de inteligéncia artificial.

CONFORMIDADE:

N&o ha falhas de conformidade ou areas de melhoria a referenciar.
o Cddigo de Conduta

= Norma 4.1. Enquadramento juridico.
Preceitos:

19



Comissdo de Conformidade

- Incorporag¢do, no Programa de Conformidade, das normas aplicdveis do
Cddigo de Conduta.

SITUACAO:

O novo articulado do Cédigo de Conduta, resultante do processo de revisdo agora
concluido, foi ja objeto de integragdo no Plano de Conformidade 2021.

CONFORMIDADE:

Por terem coincidido no ano de 2020 a concretizagdo de uma profunda restruturacdo, a
implementacdo de importantes mudancas de sistemas e procedimentos e a conclusdo
da revisdo do cédigo de conduta, foi acordada a inclusdo no Plano de Conformidade
2021 de novas iniciativas de divulgacao, formagdo e promogdo de praticas conformes
com o novo articulado.

= Norma 4.2. Ambito de aplicagdo.
Preceitos:

- Ambito extensivo aos dirigentes e restantes trabalhadores do quadro de
pessoal permanente da EDP Distribuico, mesmo que em relagdo de
trabalho suspensa, os trabalhadores com contrato de trabalho a termo,
os estagidrios e os titulares de contrato de consultoria ou de prestagdo de
Servigos.

Focos de monitorizagdo:
- Divulgagdo do cédigo e gestdo dos processos éticos.

SITUACAO:

Encontram-se consagradas e em execug¢do as praticas de divulgacdo interna do
programa de conformidade e do cddigo de conduta.

CONFORMIDADE:

Encontra-se planeada uma revisdo do universo de abrangéncia das iniciativas de
divulgacdo e formacado, por forma a promover a cobertura adequada ao teor desta
norma.

o Procedimentos de Verificagdo

= Norma 5.1. Comissdo de Conformidade.
Preceitos:
- Independéncia e autonomia;
- Acesso a informacgdo;
- Disponibilidade dos recursos necessdrios.

SITUACAO:

Em cumprimento desta norma, a E-REDES vem assegurando, desde 2018, o exercicio da
atual Comissdo de Conformidade, com autonomia e independéncia em relagdo as
demais atividades do operador da rede de distribuigao e com acesso a toda a informagao
necessaria ao exercicio das suas atribuicoes.

A composicao da comissdo é a seguinte:
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- Eng. Carlos Loureiro — Presidente;
- Dr. Jorge Velosa;
- Eng. Manuel Rodrigues da Costa.

Nos termos regulamentares, foi disponibilizada a comissdo a afetacdo de uma sala no
edificio sito na Avenida Sidonio Pais, 28-R/C, em Lisboa.

Entretanto e por reorganizacdo de espacos, ocorrida no final de 2020, passou a ser
utilizada, também em exclusividade, uma sala do edificio-sede, na Rua Camilo Castelo
Branco, 43, em Lisboa.

CONFORMIDADE:

N3o ha falhas de conformidade ou areas de melhoria a referenciar.

= Norma 5.2. Relatdrio Anual de Conformidade.
Preceitos:
- Andlise da execu¢do do programa de conformidade no ano anterior;
- Ac¢bes a implementar no ano subsequente;
- Grau de conformidade atingido;
- Observdncia dos prazos de envio a ERSE e de publicagdo.

SITUACAO:

No ambito das suas atribuicdes e em resultado do trabalho desenvolvido na fase inicial
do seu exercicio, a Comissdo de Conformidade procedeu a uma revisdo do programa de
conformidade anterior, tendo submetido o denominado Programa de Conformidade
2018, pela carta CC 1/2019, de 4 de janeiro.

As andlises de execucdo do programa nos anos de 2018 e de 2019 foram vertidas para
os respetivos relatdrios de conformidade, ambos enviados a ERSE no final dos meses de
margo e publicados no sitio da empresa no final dos meses de maio dos anos imediatos.

CONFORMIDADE:

A observancia da conformidade veio a exigir a programacdo de duas iniciativas da
comissao.

Por um lado, com o objetivo principal de alinhamento com indica¢Ges formuladas pela
ERSE, foi concretizada uma revisdao do programa de conformidade, que resultou no
envio ao seu Conselho de Administracdo de proposta consubstanciada no documento
Plano de Conformidade 2021, remetido a ERSE pela carta CC 01/2021, de 31 de janeiro.

Por outro, a preparacao de proposta do Programa de Conformidade 2022 a submeter a
ERSE até 31 de maio de 2021, em cumprimento da nova disposi¢do contida no nimero
6 do artigo 3402 do Regulamento de Relagdes Comerciais, em que é consagrada a
periodicidade anual dos programas de conformidade.

=  Norma 5.3. Percegdo da diferenciagdo.
Preceitos:
- Inclusdo de avaliagdo independente, por entidade terceira, da percegéio
diferenciagdo de imagem do ORD.
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SITUACAO:

A avaliacdo de diferenciacdo de imagem foi alvo de analise no Relatério de
Conformidade de 2019, com base em informacdo resultante de avaliagdo independente
da autoria da empresa GfK (disponibilizados em marco de 2019).

Este estudo, no entendimento da Comissao, é um trabalho fundacional, que estabelece
o ponto de partida da avalia¢cdo da diferenciacao de imagem.

Foram os seguintes os pontos fundamentais dessa avalia¢ao:

e A notoriedade espontanea da EDP Distribuicdo no sector energético é muito
baixa, com apenas 0,3%;

e Quando se sugere a marca EDP Distribuicdo (notoriedade sugerida) o
conhecimento atinge os 82% dos cidaddos, embora sé 13% “conhegam e
saibam exatamente o que faz”;

e Os consumidores finais de eletricidade (cidaddos) associam corretamente a
EDP Distribuicdo a atividade de fornecimento de eletricidade (79%), mas um
nimero significativo associa erradamente a marca a comercializacdo de
eletricidade (56%) e a producdo de eletricidade (38%);

e Quando se indagam os cidaddos a propdsito das diferencas entre a EDP
Distribuicdo e a EDP, 26% dizem saber qual é a diferenga, no entanto apenas
10% demonstram saber a diferencga (pois 16% respondem ndo corretamente).

e Ao avaliar a diferenga entre a EDP Distribuigdo e outras empresas do setor
energético, a saber pelo menos uma comercializadora, 30% dos cidadados dizem
saber a diferenca, mas apenas 9 % demonstram saber de facto qual é a
diferenca.

A empresa conduziu em 2020 atualizagao deste estudo de diferenciagdo de imagem com
a GfK, cujos pontos fundamentais sdo, em relagdo ao target cidad3os (ou outros se
assinalado):

e O estudo foi conduzido entre outubro e dezembro de 2020, e foi concluido em
fevereiro de 2021. Para o target cidadaos foi inquirida amostra considerada
representativa da populacdo portuguesa (1000 entrevistas, com margem de
erro associada de + ou - 3 pp);

e A notoriedade sugerida da marca EDP Distribuicdo é de 88%, ainda que sé 34%
dos inquiridos digam conhecer e saber exatamente o que faz. 37% “ja ouviram
falar, mas tém apenas uma ideia muito vaga do que faz”, 16% sé conhecem o
nome e 13% nunca tinham ouvido falar. De salientar que em comparagdo com
os resultados do estudo de 2019, a notoriedade sugerida sobe quer no total
(era 82%) quer na % dos que conhecem e sabem exatamente o que faz (antes
13%);
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e Os consumidores finais de eletricidade associam corretamente a EDP
distribuicdo atividades como “assegurar o fornecimento de eletricidade” (89%),
“fazer a ligacdo a rede elétrica para novos clientes” (78%) e “resolver avarias na
rede elétrica e em casa de clientes” (71%). No entanto um nimero significativo
associa erradamente a empresa a “comercializagdo de eletricidade” (72%) e a
“producdo de eletricidade” (52%);

e Quando consideramos os cidaddos, o estudo procurou indagar quais sdao
conhecedores, isto é, tendo referido que sabiam exatamente o que faz a EDP
Distribuicdo escolheram-se os que responderam: i) que a empresa faz as
ligacdes a rede elétrica; ii) faz a leitura dos contadores e iii) resolve avarias na
rede elétrica e em casa; e os que ndo responderam que a empresa comercializa
eletricidade. Os conhecedores sdo apenas 7% do target;

e O estudo procurou averiguar a resposta para o target cidaddos em relacdo a
empresa responsavel pela resolugao de um conjunto de situagdes, que podem
ocorrer no dia a dia, a saber:

o Interrupgdes de energia (em casa ou na empresa): EDP 54%; EDP
Distribuicao 13%;

o Assuntos relacionados com o contador de eletricidade: EDP 57%; EDP
Distribuicao 12%;

o Interrupgdes de energia, lampadas fundidas e iluminagdo publica: EDP
37%, EDP Distribuicao 11%;

o Falhas gerais de energia devido a fendmenos naturais: EDP 52%; EDP
Distribuicdo 15%

o AEDP é vista como 12 entidade responsavel, surgindo a EDP Distribuicdo
em segundo lugar, com uma distancia consideravel.

e A notoriedade total da EDP Distribui¢do, depois da apresentacao do disclaimer
revelando o cliente do projeto de pesquisa e a atividade (isto é, descrevendo
com precisdo a atividade da empresa) fica nos 90% (cresce dos 88%), o que
significa ainda que 10% dos cidaddos ndo a reconhecem ou identificam.

CONFORMIDADE:

As métricas identificadas acima em relacdo a diferenciacdo de imagem mostram que
subsistiam ainda em 2020 problemas de escassa percecdo de diferengas na
diferenciacdo daimagem que os consumidores tém em relagdo a EDP Distribui¢ao e EDP.
Na verdade, em relagdo a EDP Distribuicdo, ainda que 34% dos inquiridos refiram que
“conhecem e sabem exatamente o que faz”, s6 7% dos cidaddos podem ser
considerados conhecedores, mantendo-se este valor idéntico ao estudo de 2019
(relativo a 2018). Subsistem, portanto, um conjunto de areas de melhoria quanto a este
aspeto, destacando-se os seguintes parametros identificados nesta ultima versdo do
estudo:
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e A correta associagdo da empresa responsavel pelas leituras dos contadores (o
estudo reflete que apenas 64% dos cidaddos corretamente associaram a
atividade a EDP Distribuicdo, agora E-REDES). Note-se que este valor subiu de
50%, o valor obtido no estudo respeitante a 2018;

e Acorreta desassocia¢do do ORD das atividades de comercializacdo e de producao
de eletricidade (o estudo aponta que 72% dos cidaddos associaram a atividade
de comercializagdo e 52% associaram a atividade de produg¢do a EDP Distribuigdo,
agora E-REDES). Note-se que este indicador, quanto a comercializacdo de
eletricidade, aumentou em relacdo a 2018, onde se cifrava em 56%;

e A correta atribuicdo ao ORD, para o target cidadaos, da responsabilidade pela
resolucdo de interrupcGes de energia e por assuntos relacionados com o
contador de eletricidade (o estudo denota que 54% e 57% da populacdo
entrevistada associou a EDP a responsabilidade pela resolucdo de avarias e por
assuntos relacionados com o contador respetivamente, enquanto somente 13%
e 12%, pela mesma ordem, associaram a EDP Distribui¢do, agora E-REDES).

E expetativa da Comissdo que a mudanca de marca em curso se reflita numa melhoria
generalizada destes indicadores em 2021, sobretudo tendo em conta o efeito das acbes
de divulgacao da nova marca que ocorrerao ao longo do ano.

A atualizacdo do estudo feita em 2020 complementa a base fundacional de andlise em
relacdo a qual serdo avaliadas as métricas de diferenciagdo a partir do inicio da
implementacdo do plano de implementagao da diferenciacao de imagem.

=  Norma 5.4.1. Comunicacdo e divulgagdo — Comissdo de Conformidade.
Preceitos:
- Publicacdo (internet e intranet) dos nomes e enderecos de contato dos
membros da comissdo.

SITUACAO:

A Comissdo de Conformidade confirmou que constam os nomes dos membros, assim
como o endereco de contato da Comissdao de Conformidade nos sitios da internet e
intranet.

CONFORMIDADE:

N3o ha falhas de conformidade ou areas de melhoria a referenciar.

=  Norma 5.4.2. Comunicag¢do e divulgagdo — Programa de Conformidade.
Preceitos:
- Entrega personalizada aos colaboradores;
- Publicagdo (internet e intranet).

SITUACAO:

Em sequéncia da revisdo efetuada, a Comissdo de Conformidade participou, durante o
ano de 2019, na produgdo, pela Universidade EDP, de versdo atualizada de curso de
formacgao e-learning, cuja utilizagdo no ano de 2020 se caracteriza seguidamente:

e 12 |angamento em 20 de janeiro, para todos os colaboradores da EDP
Distribuicdao, com duracdo de 20 minutos;
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e 22]ancamento em 8 de abril para os novos colaboradores da EDP Distribuicao,
com igual duracao;

No ponto de situagdo realizado em 31 de maio de 2020, haviam concluido o curso 2447
colaboradores, com um nivel de satisfacdo global de 3,86 (maximo de 5), claramente
superior a média da escola (3,31), ndo tendo sido destacado, pelos formandos, qualquer
ponto negativo.

CONFORMIDADE:

A Comissdao de Conformidade entende necessario o empreendimento de novas
iniciativas, articuladas com as iniciativas a empreender no ambito das normas 4.1. e 4.
2.

= Norma 5.4.3. Comunicag¢éo e divulgagdo — Linha aberta.
Preceitos:
- Disponibilidade;
- Divulgagdo na pdgina web.

SITUACAO:

A Comissdao de Conformidade confirmou o cumprimento desta norma, tendo
processado 3 mensagens recebidas no ano de 2020.

Das apreciagdes concretizadas, resultaram delibera¢bes de arquivamento e
encaminhamento, por ndo ter ocorrido incidéncia em matérias de conformidade.

CONFORMIDADE:

N3o ha falhas de conformidade ou areas de melhoria a referenciar.

ATIVIDADE A DESENVOLVER EM 2021

o Empresa

Obrigacdes constantes do Programa de Conformidade 2021, nos termos aprovados
pela ERSE.

= Informaglo comercialmente sensivel — Acessos

Relativamente a informagdo comercialmente sensivel foi estabelecido que “a E-Redes
submeterd a aprovag¢Go da ERSE uma proposta fundamentada sobre a lista da
informag¢Go comercialmente sensivel obtida, no exercicio das suas atividades, que
pretenda considerar de natureza comercial, de acordo com o previsto no n.2 2 do art.2
341.2do RRC.

A E-Redes disponibilizard a lista de informagcdo comercialmente sensivel que considera
de natureza confidencial, bem como uma descricGo das medidas em vigor para
salvaguarda da confidencialidade, designadamente em matéria de gestdo de acessos a
mesma e salvaguardas contratuais”.

= Autonomia funcional
Relativamente a autonomia funcional, foi estabelecido:
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“Conforme determinado no n.2 5 do artigo 339.2 do RRC, a E-Redes efetuard um exercicio
de afericdo do cumprimento do disposto no n.? 4 do mesmo artigo, relativamente as
restricbes aplicaveis a partilha de recursos com outras empresas do grupo em que se
encontra verticalmente integrada ou o recurso aos mesmos prestadores ou contratantes
externos, nos seguintes termos:

= serd efetuado o levantamento e caracterizagdo das situacbes de partilha de
sistemas ou equipamentos informdticos, instalagées materiais, sistemas de
seqguranga, recursos juridicos, contabilisticos e de recurso a prestadores ou
contraentes externos comuns a outras empresas do grupo;

= serd avaliado o nivel de suscetibilidade das situacées de partilha de recursos ou
recurso a prestadores externos comuns identificadas para gerar conflitos de
interesses ou discrimina¢do, afetar a concorréncia ou colocar em causa a
salvaguarda de informagdo comercialmente sensivel;

Em resultado do exercicio de aferi¢cdo descrito, a E-Redes produzird e entregard a
Comissdo de Conformidade um relatdrio (documento) com as conclusées da sua andlise
e avaliagdo interna, com as eventuais medidas adotadas ou a adotar e com as
correspondentes evidéncias de suporte”.

= Implementacdo da marca E-REDES

Relativamente a implementacdo da marca E-REDES, foi estabelecido que “a E-Redes
assequrard a mudangca de marca de acordo com o plano aprovado pela ERSE,
disponibilizando a Comisséo de Conformidade informacgdo periddica sobre a evolug¢do da
implementagdo do respetivo plano”.

= Tratamento das reclamacgées

Relativamente as reclamacdes recebidas pela E-REDES foi estabelecido que “a E-Redes
efetuard um levantamento de eventuais reclamagdes relevantes do ponto de vista da
conformidade, disponibilizando a informag¢do a Comissdo de Conformidade”.

= Processos litigiosos

Relativamente aos processos litigiosos, foi estabelecido que “a E-Redes efetuard um
levantamento de eventuais processos litigiosos em curso que sejam relevantes do ponto
de vista da conformidade, disponibilizando a informag¢éo a Comissdo”.

= (Cddigo de Conduta

Relativamente ao Cdédigo de Conduta, foi estabelecido que “apds aprovag¢do do
Programa de Conformidade por parte da ERSE, o ORD procederd a sua divulgagdo junto
dos seus prestadores de servigos e confirmard a existéncia de disposi¢ées contratuais
adequadas a salvaguarda do seu cumprimento, disponibilizando a ComissGo de
Conformidade evidéncias das diligéncias efetuadas”.

o Comissao de Conformidade

= Monitorizagdo

A Comissdo de Conformidade acompanhard a execucdo pela E-REDES das medidas
estabelecidas para 2021 no Programa de Conformidade, avaliando a necessidade de
informacgdo ou medidas complementares.

26



Comissdo de Conformidade

Seguindo um procedimento adotado nos anos anteriores, tera lugar um novo ciclo de
reunides com Dire¢Ges da E-REDES, a identificar previamente, permitindo a Comissao
aprofundar e atualizar o conhecimento da E-REDES e o cumprimento de Programa de
Conformidade.

= Perce¢do atual da diferencia¢éo da E-REDES

Dando satisfagdo as obriga¢Oes regulamentares estabelecidas no Regulamento de
Relagdes Comerciais, a Comissdo de Conformidade solicitara a atualizagdo da avaliagdo
independente, por entidade terceira, da percecdo pelos consumidores de energia
elétrica da diferenciacdo de imagem da E-REDES relativamente a outras entidades que,
em relacdo de grupo econdmico, atuem noutras atividades do setor elétrico.

= Atividade internacional
A Comissdo de Conformidade mantera a sua participa¢do nos trabalhos e reunides do
féorum de responsaveis de conformidade europeus do setor elétrico (COFEED).

= Desenvolvimentos no setor e na empresa

A Comissdo de Conformidade acompanhara eventuais desenvolvimentos que ocorram
no setor e na empresa, tendo sempre presente o impacte nas obrigacdes da E-REDES
em termos de independéncia, ndo discriminagdo, transparéncia e protecdo da
informacao.

= Programa de Conformidade 2022

A Comissdo de Conformidade procedera a elaboragio de um Programa de
Conformidade revisto contendo medidas detalhadas para 2022, nos termos do
estabelecido no Regulamento de Relagdes Comerciais.

Lisboa, 31 de margo de 2021
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