Regulamento do Provedor do Cliente SU ELETRICIDADE

Aprovado em reunido do Conselho de Administragcdo da SU ELETRICIDADE, S.A. (doravante SU ELETRICIDADE)
em 30 de margo de 2022.

Capitulo |
Disposi¢oes Gerais

Artigo 12

Funcgdes

O Provedor do Cliente da SU ELETRICIDADE, adiante designado por Provedor do Cliente, tem por principal
fungdo a defesa e promogao dos direitos e garantias dos Clientes da SU ELETRICIDADE, no ambito do exercicio

das respetivas atividades.
Artigo 22
Principios de atuagao

1. O Provedor do Cliente rege-se, na sua atuacdo, por principios de independéncia e de equidade,
promovendo o didlogo entre a SU ELETRICIDADE e os seus Clientes, contribuindo para que as rela¢des

entre as partes se pautem pela boa fé e confiancga reciproca.

2. No exercicio das suas competéncias, o Provedor do Cliente estd ainda sujeito ao principio da
igualdade e ao dever de nao discriminagao no tratamento das questdes que lhe sejam submetidas

por qualquer Cliente ou queixoso.
Capitulo Il
Ambito de Aplicagdo
Artigo 3¢

Ambito subjetivo



O Provedor do Cliente tem competéncia para avaliar todas as questdes que lhe sejam apresentadas por
gualquer pessoa singular ou coletiva com legitimidade para o efeito, desde que respeitem ao exercicio

das atividades da SU ELETRICIDADE e a relacdo desta com os respetivos Clientes e/ou queixosos.
Artigo 4¢
Ambito objetivo

O Provedor do Cliente pronuncia-se sobre todas as matérias que lhe sejam colocadas, desde que relacionadas

com a prestacdo de servicos pela SU ELETRICIDADE.
Capitulo Il
Estatuto e competéncias do Provedor do Cliente
Artigo 52
Designacdo e prazo do mandato

1. O Provedor do Cliente é nomeado pelo 6rgdo de administracdo da sociedade acionista Unica da SU
ELETRICIDADE, devendo a escolha recair sobre pessoa de reconhecido prestigio, idoneidade,

reputacao profissional, integridade e independéncia.
2. 0 prazo do mandato corresponde a um periodo de 2 (dois) anos.

3. Apébs o termo do mandato, o Provedor do Cliente mantém-se em exercicio de funcdes até a

designacgao do seu sucessor.

4. Arelacdo contratual entre a entidade que nomeia o Provedor do Cliente e este ndo tem caracter

laboral.
Artigo 62
Cessacao de fungoes

A cessacao de fungdes do Provedor do Cliente pode ocorrer nas situa¢des seguintes:



a)

b)

©)

d)

Termo do mandato;

Renuncia apresentada a entidade que nomeia o Provedor do Cliente;

Incapacidade superveniente;

Deliberac¢do do drgdo de administracdo da sociedade acionista Unica da SU ELETRICIDADE, em caso
de manifesto afastamento, na emissdo dos seus pareceres, da orientacdo estratégica do Grupo

econémico em que a SU ELETRICIDADE se integra;

Deliberagdo do 6rgdo de administracao da sociedade acionista unica da SU ELETRICIDADE, em caso
de confirmada atuacdo negligente por parte do Provedor do Cliente, no ambito do exercicio das

fungdes que lhe foram atribuidas.

Artigo 72

Incompatibilidades

No momento da sua nomeacdo e durante o exercicio das suas funcdes, o Provedor do Cliente ndo pode:

a)

b)

©)

Desempenhar qualquer outro cargo, nomeadamente de gestdo, direcao, assessoria ou consultoria
em qualquer empresa que integre o grupo econédmico em que estd inserida a SU ELETRICIDADE,
sem prejuizo de poder desempenhar as fun¢des de Provedor do Cliente para outras empresas

desse grupo;

Desempenhar qualquer cargo de gestao, diregdo, assessoria ou consultoria em quaisquer
empresas concorrentes das empresas do grupo econdmico em que estd inserida a SU
ELETRICIDADE ou em sociedades que se encontrem em relacdo de dominio ou de grupo com

empresas concorrentes das empresas desse grupo;

Estar vinculado, por qualquer forma, a outras entidades, designadamente clientes, concorrentes,
fornecedores ou prestadores de servigcos das empresas do grupo econdmico em que esta inserida a

SU ELETRICIDADE, desde que tal ligacdo possa dar origem a situagdes de conflito de interesses.



Artigo 82

Impedimentos

O Provedor do Cliente ndo pode apreciar ou tomar decisGes relativamente a questdes nas quais seja parte,

por si ou como representante de outra pessoa, ou quando nelas tenha qualquer interesse pessoal.

Artigo 9¢

Competéncias

Ao Provedor do Cliente compete:

a) Receber e apreciar as queixas apresentadas pelos Clientes e outros queixosos, diretamente

relacionadas com atos ou omissdes da SU ELETRICIDADE emitindo os correspondentes pareceres;

b) Estabelecer o didlogo com o Cliente e/ou queixoso;

¢) Maediar os litigios e conflitos existentes entre os Clientes e outros queixosos e a SU ELETRICIDADE;

d) Emitir parecer sobre matérias relacionadas com a atividade da SU ELETRICIDADE, desde que

solicitado por qualquer dos érgdos sociais desta;

e) Propor a adoc¢dao de medidas que contribuam para a melhoria da qualidade do servico e dos indices

de satisfacdo dos Clientes;

f) Estabelecer contactos com interlocutores externos com vista a obtencdo de informacdes e
conhecimentos especializados que permitam a recomendacgdo a SU ELETRICIDADE da adocgdo de

medidas que potenciem a melhoria da relagdao desta com os seus Clientes.

Artigo 102

Diligéncias

1. No ambito do exercicio das suas fungdes, o Provedor do Cliente tem competéncia para realizar,

designadamente, as diligéncias seguintes:



a) Efetuar e promover contactos junto da SU ELETRICIDADE, solicitando as informacbes e os

documentos que considere convenientes;

b) Formular recomendagdes com vista a correcao de praticas discriminatdrias, ilegais ou irregulares que
violem os direitos e garantias dos Clientes da SU ELETRICIDADE ou que afetem a qualidade ou

eficiéncia do fornecimento ou servigo por esta prestado.

2. 0 Provedor do Cliente tem como interlocutores diretos as pessoas que a SU ELETRICIDADE vier a indicar

para o efeito.

3.Sem prejuizo do disposto no numero anterior, e desde que informe previamente o interlocutor indicado
pela empresa visada, o Provedor do Cliente pode estabelecer contactos diretos com a SU
ELETRICIDADE que considere necessdrios para a prestacdo dos indispensaveis esclarecimentos sobre

a questdao em apreciagao.

Artigo 112

Organica

No ambito do exercicio das suas fun¢ées, o Provedor do Cliente dispde do apoio de um interlocutor designado
pela SU ELETRICIDADE, devendo esta estrutura garantir, em particular, que ndo ha partilha de informacao

comercialmente sensivel entre empresas do grupo econdmico em que estd inserida a SU ELETRICIDADE.

Capitulo IV

Procedimento na sequéncia de apresentacdo de queixas

Artigo 122

Apresentacao de queixas

Aintervencgao do Provedor do Cliente ocorre na sequéncia de apresentagao de queixa por Cliente ou outro
queixoso insatisfeito com a resposta ou nao resposta por parte dos servicos da SU ELETRICIDADE aos seus

contactos anteriores.



Artigo 132

Forma, prazo e requisitos da apresenta¢ao de queixas

1. A queixa deve ser dirigida, por escrito, ao Provedor do Cliente e da mesma deve constar a
identificacdo completa e a residéncia do Cliente e/ou queixoso, bem como a descri¢do dos motivos
que a fundamentam, devendo ainda ser acompanhada de toda a documentagdo relevante para a

respetiva apreciagao.

2. A queixa pode também ser apresentada por qualquer entidade com poderes de representac¢do do
Cliente desde que, na comunicagao escrita a apresentar, para além da documentagdo mencionada
no numero 1 do presente artigo, seja junta a prova da legitimidade da entidade em causa para

representar o Cliente.

3. As queixas apresentadas devem ser numeradas sequencialmente de acordo com a respetiva data

de entrada.

4. A queixa deve ser apresentada no prazo maximo de 6 (seis) meses a contar da data da rececdo de
decisdo desfavoravel da SU ELETRICIDADE ou da data da apresentacdo do problema pelo Cliente ou

da data da ultima resposta da SU ELETRICIDADE, sempre que esta existir.

Artigo 14°

Apreciagao preliminar

1. As queixas sao objeto de uma apreciagao preliminar, por parte do Provedor do Cliente, sendo

indeferidas liminarmente as que revelem ma fé ou sejam desprovidas de fundamento.

2. O Provedor do Cliente pode solicitar a SU ELETRICIDADE e aos Clientes esclarecimentos e/ou

documentacdo adicional sobre os factos descritos ou as razoes alegadas.

Artigo 152

Instrugao

Na instrucdo do processo, devem observar-se os principios seguintes:



a) Celeridade — o Provedor do Cliente dispde de 20 (vinte) dias Uteis contados a partir da data da

rececao da queixa para emitir o seu parecer;

b) Cooperacdo — no ambito das diligéncias a efetuar pelo Provedor do Cliente para apuramento
dos factos, o interlocutor designado pela SU ELETRICIDADE prestara todo o apoio necessario ao
completo esclarecimento da situagdo, nomeadamente mediante a prestacdo das informacdes e
entrega da documentacdo que lhe seja solicitada, promovendo, para o efeito, com a SU
ELETRICIDADE, os contactos necessarios a obten¢ao dos elementos conducentes a resolugdo das

quest6es em Ccausa.

Artigo 16°

Arquivamento

S3do arquivadas as queixas que:

a) Nao sejam da competéncia do Provedor do Cliente;

b) Sejam omissas relativamente a elementos essenciais e ndo permitam a formulacdo de uma

recomendacao;

c) Respeitem a questdes entretanto resolvidas.

Artigo 17°

Pareceres do Provedor do Cliente

1. Finda a instrucdo do processo, o Provedor do Cliente elabora o seu parecer o qual deve ser

diretamente comunicado por ele ao queixoso e a SU ELETRICIDADE.

2. Em caso de desacordo com o parecer emitido, a SU ELETRICIDADE, no prazo de 10 (dez) dias,

informa o Provedor do Cliente da sua decisdo, fundamentando a sua decisdo.

Artigo 18°

Recurso a drgaos jurisdicionais



O recurso, por parte do Cliente queixoso, ao procedimento extrajudicial constante do presente Regulamento

ndo o priva do direito de recorrer aos drgaos jurisdicionais competentes para a resolugao do litigio.

Capitulo V

Direitos, Deveres e Obrigacoes

Artigo 19°

Obrigacdes da sociedade acionista Gnica da SU ELETRICIDADE

A fim de permitir o exercicio das atividades do Provedor do Cliente, a sociedade acionista Unica da SU

ELETRICIDADE obriga-se a:

a) Atribuir ao Provedor do Cliente uma dotagdo orgcamental anual;

b) Proporcionar ao Provedor do Cliente os meios e condi¢gdes que possibilitem a realizagao das suas

atividades.

Artigo 212

Deveres do Provedor

1. O Provedor do Cliente deve apreciar as queixas recebidas e emitir os seus pareceres segundo os

principios ja referidos.

2. O Provedor do Cliente deve apresentar a SU ELETRICIDADE todas as recomendacdes e propostas
gue considere Uteis a protecdo dos direitos e garantias dos Clientes e que contribuam para a

melhoria das relagdes da SU ELETRICIDADE com os seus Clientes.

3. O Provedor do Cliente deve guardar sigilo de todos os factos de que tome conhecimento no
exercicio das suas funcbes, na medida em que a natureza dos mesmos assim o impuser,
garantindo, em particular, que ndo ha partilha de informacdao comercialmente sensivel com
qualquer outra empresa do grupo econémico em que estd inserida a SU ELETRICIDADE — exceto

quando e na medida do estritamente necessario para o tratamento da questdo apresentada



pelos Clientes —, seja no contexto de tratamento das reclamacgdes recebidas dos Clientes, seja
nos pareceres elaborados pelo Provedor do Cliente em resposta a estas reclamacodes, seja ainda

nos reportes periddicos produzidos pelo mesmo.

Artigo 222

Prestacao de Informacado

1. Trimestralmente, o Provedor do Cliente apresenta ao interlocutor designado pela SU ELETRICIDADE
um resumo das atividades desenvolvidas no trimestre anterior, bem como as propostas consideradas

adequadas a melhoria do desempenho das suas fungdes.

2. OProvedordo Cliente apresenta anualmente ao 6rgao de administracdo da sociedade acionista Unica
da SU ELETRICIDADE um relatdrio anual da atividade por si desenvolvida, que permita avaliar os
resultados obtidos e identificar a natureza dos litigios que Ihe foram submetidos, com vista a

posterior publicacdo do mesmo.

Capitulo VI

Disposicoes Finais

Artigo 232

Entrada em vigor

O presente Regulamento entra em vigor no dia Util seguinte ao da aprovacdo pelo Conselho de Administracao

da SU ELETRICIDADE.

Artigo 242
Publicidade

A SU ELETRICIDADE publicard o presente Regulamento na sua pagina da Internet www.sueletricidade.pt e na

respetiva Intranet para informacdo dos seus Clientes e colaboradores.



