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1 PRINCIPIOS GERAIS

1.1 PRINCIPIOS DA MUDANGA DE COMERCIALIZADOR

O presente documento define os procedimentos e prazos relativos aos processos de Mudanca de Comercializador,
de acordo com o Regulamento de Rela¢des Comerciais (RRC), aprovado pela Entidade Reguladora dos Servigos
Energéticos (ERSE).

Nos termos do RRC, a gestdo dos processos de mudanca de comercializador esta transitoriamente atribuida ao
operador da rede de transporte em alta pressédo, adiante designado por Gestor dos Processos de Mudanca de
Comercializador (GPMC).

Os processos em causa serado suportados por um conjunto de mensagens eletrénicas trocadas entre os varios agentes
envolvidos, conforme estabelecido neste documento.

A especificacdo e a normalizacdo do formato das mensagens eletronicas e os fluxogramas que detalham os
procedimentos de mudancga de comercializador sdo publicados pelo GPMC na sua pégina na Internet, numa area
especificamente dedicada a esta matéria, adiante designada como Portal da Mudanca de Comercializador.

As tabelas de informacgdo de suporte aos procedimentos de mudanca de comercializador integram o Anexo | ao
presente documento, nomeadamente a informac&o necessaria a validagdo dos pedidos tramitados no ambito dos
procedimentos de mudanga de comercializador constantes deste documento, bem como o conteddo minimo da
informacao de caraterizacéo do registo do ponto de entrega. Para efeitos do presente documento, os dados de suporte
aos processos aqui descritos ndo deverdo exceder os elementos constantes das tabelas que se apresentam no
Anexo .

A informacdo necessaria a validacdo dos pedidos tramitados no ambito dos procedimentos de mudanga de
comercializador constantes deste documento ndo deve, pelo seu detalhe ou natureza, constituir uma barreira ao livre
exercicio das escolhas dos consumidores e demais agentes participantes no mercado.

1.2 APROVACAO E ALTERACAO DOS PROCESSOS DE MUDANGA DE COMERCIALIZADOR

Os procedimentos de mudancga de comercializador constantes deste documento sdo aprovados pela ERSE mediante
proposta do GPMC ou por sua iniciativa, nos termos do RRC.

Os fluxogramas e os sistemas de suporte dos procedimentos de mudanca e contratagdo de gas natural, incluindo o
formato das mensagens eletronicas, ndo carecem de aprovacao pela ERSE, devendo o GPMC remeté-los aquela
entidade previamente a sua aplicagao.

Sem prejuizo da iniciativa do GPMC quanto a alteragdo dos procedimentos de mudanca de comercializador, os
operadores das redes e os comercializadores tém a faculdade de propor alteracdes aos processos definidos neste
documento, aos fluxogramas e sistemas de suporte dos procedimentos de mudanca e contratagdo de gas natural.

As alteracdes referidas, de qualquer natureza, sao obrigatoriamente precedidas de uma consulta a todas as entidades
abrangidas no ambito de aplica¢do deste documento, devendo ser garantido um prazo de resposta destas entidades
a proposta de alteragdo, no minimo de 20 dias de calendario.

O GPMC, relativamente aos fluxogramas e sistemas de suporte dos procedimentos de mudanca e contratagcdo de gas
natural, incluindo o formato das mensagens eletronicas, deverd notificar a ERSE da proposta de alteracao,
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acompanhada do calendario de execugao, destinatarios e formas de divulgagdo e acesso aos documentos da proposta
de alteracéo.

A consulta as entidades interessadas, a realizar pelo GPMC, devera ser efetuada de forma publica e preferencialmente
através de mecanismos que permitam a consulta dos documentos em discussado e facilitem de forma expedita a
rececao de comentarios e sugestdes dos interessados.

O prazo de entrada em vigor das alterag8es, a contar da data de publicacdo nas paginas na Internet do GPMC, nao
pode ser inferior a 20 dias de calendéario. Cabe ainda ao GPMC garantir a acessibilidade e a manutencéo do historico
de normas que estiveram em vigor.

Cabera igualmente a ERSE a disponibilizagdo, na sua pagina na Internet, do conjunto da informagédo bem como a
manutencao do seu historico, fazendo fé em caso de divida a informacéo detida a cada instante pela ERSE.
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2 SIGLAS, DEFINICOES E CONCEITOS

2.1 SIGLAS

No presente documento sdo utilizadas as seguintes siglas:

AP — Alta Presséo.
BP — Baixa Presséo.
CNE - Cliente com Necessidades Especiais.

ContUR — Contrato de Uso das Redes.

CP — Cliente Prioritario.
CUl — Cdbdigo Universal de Instalagéo.
CUR - Comercializador de ultimo recurso retalhista ou grossista, conforme o caso.

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos.

GPMC - Gestor do Processo de Mudanca de Comercializador.

LC — Local de Consumo.
MP — Média Presséo.
NIF — Numero de Identificacdo Fiscal.

ORPE - Operador da rede que interliga o PE.

PE — Ponto de Entrega.

RM — Regime de Mercado.

RPE  — Registo do Ponto de Entrega.

RQS - Regulamento da Qualidade de Servigo.
RRC - Regulamento de Rela¢bes Comerciais.

SNGN - Sistema Nacional de Gas Natural.
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2.2 DEFINICOES
No presente documento s&o utilizadas as seguintes defini¢fes:

Agente de Mercado — Entidade que transaciona gas natural nos mercados organizados ou por contratacao bilateral,
correspondendo as seguintes entidades: comercializador do SNGN, comercializadores de Ultimo recurso retalhistas,
comercializador de Ultimo recurso grossista e clientes que adquirem gas natural nos mercados organizados ou por
contratagéo bilateral.

Carteira de Comercializador — Conjunto de clientes associados a um comercializador.

Cliente ou Titular de PE — No ambito deste procedimento, o Cliente ou titular de PE é a entidade que, nos termos
legais, € utilizador da instalagdo para a qual se solicita 0 acesso ao RPE, a contratagdo inicial, a mudanca de
comercializador, a dentncia de contrato ou a modificacdo do RPE.

Comercializador — Entidade titular de licenca de comercializag&o, cuja atividade consiste na compra a grosso e na
venda a grosso e a retalho de gés natural, em nome proprio ou em representacdo de terceiros. No presente
documento, consoante o caso, podera corresponder a uma das seguintes entidades: Comercializador em regime de
mercado ou Comercializador de Ultimo Recurso.

Comercializador Cessante — Comercializador ou Comercializador de Ultimo Recurso que fornece gas natural a um
cliente que pretende mudar de comercializador.

Comercializador de Ultimo Recurso — Entidade titular de licenca de comercializacdo de Gltimo recurso que esta
obrigada a assegurar o fornecimento de gés natural a todos os consumidores com instalacdes ligadas a rede, enquanto
forem aplicaveis as tarifas transitorias, bem como o fornecimento dos clientes economicamente vulneraveis e clientes
sem oferta comercial, nos termos legal e regulamentarmente definidos.

Consumo de mudanc¢a — Valor de consumo apurado para a data em que se processa a mudanca de comercializador,
podendo ser determinado por leitura real ou por aplicacdo de método de estimativa.

Data de mudanca — Data para a qual, nos termos do presente documento, se processa a transferéncia de
responsabilidade de fornecimento para uma instalagdo consumidora, devendo estar associada a um consumo de
mudancga nos termos dos presentes procedimentos.

Data preferencial de cessacédo - Data para a qual se solicita, no pedido de dendncia de contrato, a efetivagdo da
cessacao da responsabilidade de fornecimento para a instalagdo consumidora em causa, decorrendo esta data de
comunicacgdo efetuada pelo Comercializador. Esta data pode ser antecedida, caso seja ativada uma mudanca de
comercializador para a instalagdo em causa.

Data preferencial de mudanca — Data para a qual se solicita, no pedido de mudancga, a efetivagcdo da transferéncia
de responsabilidade de fornecimento para a instalagdo consumidora em causa, decorrendo esta necessariamente de
comunicagédo pelo Novo Comercializador.

Incidente no LC — Consiste na impossibilidade de execugdo de uma Ordem de Servigo por causas nao imputaveis
ao ORPE, das quais se informa o Comercializador, sem no entanto produzir necessariamente a recusa da altera¢do
solicitada. As causas de incidente a considerar sdo, nomeadamente, as seguintes:

¢ Impossibilidade do ORPE aceder ao LC por facto imputavel ao cliente.

e Detecdo de irregularidades na instala¢ao.

Leitura de Ciclo — Leitura obtida periodicamente, de acordo com o ciclo de leituras implementado pelo ORPE.
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Leitura do cliente — Leitura comunicada pelo cliente ou seu Comercializador ao ORPE.

Leitura extraordinaria — Leitura efetuada pelo ORPE, quando, por facto imputavel ao cliente, nao tiver sido possivel
a recolha periddica das indicagdes do equipamento de medig&o, de acordo com o definido no RRC, ou quando esta
for solicitada pelo Comercializador no ambito dos processos objeto deste documento. O custo com a realizacéo de
leitura extraordinéria, para efeitos de determinacéo do consumo de mudanga, € suportado pela entidade que a solicita.

Leitura Fora de Ciclo — Leitura ndo periddica realizada pelo ORPE.

Leitura— Valores de energia ou de volumes acumulados recolhidos diretamente do equipamento de medi¢do pelo
ORPE ou pelo cliente ou seu Comercializador.

Novo Comercializador — Comercializador com o qual um cliente de um outro comercializador celebrou ou pretende
celebrar um novo contrato. O Novo Comercializador apenas podera corresponder a comercializador de dltimo recurso
nas situacdes em que este esteja legal e regulamentarmente habilitado a efetuar o novo fornecimento de clientes,
designadamente nas situacdes previstas no RRC a respeito de impedimento de um comercializador em continuar a
assegurar o fornecimento ou por auséncia de oferta de fornecimento por comercializador em regime de mercado.

Operador de rede — Entidade titular de concesséo ou licenga, ao abrigo da qual é autorizada a exercer a atividade de
distribuicdo ou transporte de gas natural.

Ponto de Entrega (PE) — Ponto da rede onde se faz a entrega ou rececdo de gas natural a instalacéo do cliente,
produtor ou outra rede.

Regime de Mercado (RM) - Mercado em que a compra e venda de gas natural se processa no ambito das
modalidades de contratacdo correspondentes a celebracdo de contratos de fornecimento com comercializadores ou
agentes de mercado, ao recurso a plataformas de mercados organizados ou a celebracao de contratos bilaterais, nos
termos definidos no RRC.

2.3 CONCEITOS

No presente documento séo utilizados os seguintes conceitos:

Aceitacdo — A aceitagdo corresponde a uma agéo pela qual uma entidade abrangida pela aplicagdo dos presentes
procedimentos de mudanca de comercializador comunica a aceita¢do do pedido que originou 0 processo em causa.
A aceitacdo nao €, nas situagGes mais comuns, a etapa final dos procedimentos, podendo incluir a mencéo a outras
acOes ainda necessarias para a concretizagcao do processo.

Aceitacdo final — A aceitacéo final € uma etapa irreversivel no &mbito dos procedimentos constantes deste documento
e, quando se trata de uma mudanca de comercializador, corresponde a concretizagédo de todos 0s pass0s necessarios
para que a mudanca ocorra. A aceitacdo final corresponde a uma agao em que, tendo havido a solicitagdo de uma
data preferencial para a concretizagdo da mudanca, se comunica a aceitacdo do pedido de mudanca e se faz a
indicacéo de que a data preferencial é efetivamente a data de mudanca.

Anulacdo — A anulacdo corresponde a uma acéo destinada a reverter um processo iniciado e que, nos termos do
presente documento, ainda é possivel anular antes de produzir os respetivos efeitos. Esta acéo destina-se a repor a
situacdo existente antes de se ter iniciado um processo para o qual se veio a detetar qualquer erro, inconsisténcia ou
dificuldade de concretizacéo.

Ativacdo — A ativagdo corresponde a Ultima etapa de qualquer dos procedimentos constantes deste documento,
passando a produzir efeitos todas as agdes solicitadas no pedido inicial. No caso da mudanca de comercializador, a
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ativacao corresponde a transferéncia da responsabilidade pelo fornecimento e, no caso dos processos de dendncia,
ao fim desse fornecimento caso néo tenha sido entretanto solicitado novo contrato.

Contratagao inicial — A contratacdo inicial, nos termos do presente documento, corresponde a celebracdo de um
contrato de fornecimento de gas natural para uma instalagdo que, previamente, ndo possuia qualquer fornecimento
ativo. A contratagdo inicial podera compreender novas instalagdes consumidoras, uma vez ligadas a rede, ou
instalacdes ja existentes que se encontravam com fornecimento ndo ativo. As situagBes em que, estando o
fornecimento ativo, se processe a transferéncia de titularidade de contrato de fornecimento e simultaneamente a uma

mudanca de comercializador séo consideradas como contratacao inicial em processo integrado.

Contratagao inicial em processo integrado — As situagfes em que, estando o fornecimento ativo, se procede a
transferéncia de titularidade de contrato de fornecimento e simultaneamente a uma mudanca de comercializador séo,
nos termos do presente documento, tratadas como um processo integrado.

Objecdo — A objecdo corresponde a comunicagdo, nos termos dos procedimentos constantes deste documento, de
uma dificuldade de concretizagdo com sucesso do pedido que originou o processo em causa. Os motivos e as causas
de objecao pelas partes abrangidas por estes procedimentos encontram-se devidamente tipificadas e ndo podem ser
outras que ndo as previstas nos procedimentos em causa.

Ocorréncia — Uma ocorréncia corresponde a uma qualquer incidéncia no local de consumo para o qual se efetuou
um pedido inicial de um procedimento abrangido pelo presente documento, podendo determinar a recusa do processo
sem sucesso. As ocorréncias possiveis encontram-se devidamente tipificadas e ndo podem ser outras que néo as
previstas nos procedimentos em causa.

Recusa - A recusa corresponde a Ultima etapa de qualquer dos procedimentos de mudanca de comercializador
constantes deste documento quando ndo concluidos com sucesso, sendo prévia a comunicagado ao cliente ou entidade
que originou o processo em causa. A recusa é também uma etapa irreversivel no ambito dos procedimentos
constantes deste documento.

Reposicéo — A reposicdo corresponde a uma acgdo destinada a reverter um processo iniciado e que, nos termos do
presente documento, ndo foi possivel anular antes de produzir os respetivos efeitos. Esta a¢éo destina-se a repor a
situacao existente antes de se ter iniciado um processo para o qual se veio a detetar qualquer erro, inconsisténcia ou
dificuldade de concretizacéo.
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3 AMBITO DE APLICACAO E DISPOSICOES GERAIS

3.1 ENTIDADES ABRANGIDAS

As entidades abrangidas e que participam nos processos apresentados neste documento sédo as seguintes:
e Cliente.
e Cliente que pretende atuar como Agente de Mercado.

e Comercializador.

e CUR.
e GPMC.
¢ ORPE.

Aos clientes que pretendem atuar como Agente de Mercado correspondem os procedimentos e obrigacdes que
resultam de considerar de forma agregada procedimentos e obrigag8es atribuidas a Cliente e a Comercializador no
ambito do presente documento.

3.2 ENTIDADES INTERVENIENTES NA MUDANGA

O processo de mudanga de comercializador identifica as entidades com responsabilidades na sua prossecuc¢ao:

OPERADOR DA REDE ONDE SE ENCONTRA O PONTO DE CONSUMO

Para efeitos dos presentes procedimentos, o ORPE considerado em cada processo especifico é a entidade que
recolhe, regista e mantém atualizada todas as informagdes relativas ao PE, nomeadamente as de natureza técnica e
de seguranca, incluindo os registos e certificados de inspec¢éo nos termos da lei, as ocorréncias no PE, bem como a
informacgdo de consumo, leituras, escaléo de consumo, o seu dimensionamento e identificacdo do seu titular.

As atividades atribuidas aos operadores de rede no a&mbito dos processos objeto deste documento determinam a
necessidade de troca de informacéo entre estes e 0 GPMC. No caso especifico em que o ORPE corresponde a mesma
entidade que se encontra transitoriamente encarregue de desempenhar a funcdo de GPMC, a troca de mensagens
pode ser substituida por procedimentos mais simplificados, devendo, contudo, serem passiveis de auditoria e de
escrutinio casuistico sempre que necessario.

E 0 ORPE que deve guardar toda a informagao relativa ao ponto de consumo, nomeadamente o seu titular, histérico
de consumos e de licenciamento, documentos comprovativos das inspec¢des que lhes sejam entregues, registo de
deslocacdes ao local de consumo, etc. Assegura igualmente a assisténcia técnica ao local de consumo sempre que
solicitado diretamente pelo seu titular ou Comercializador responsavel pelo fornecimento de gas natural.

Novo COMERCIALIZADOR
E a entidade fornecedora de gas natural que se responsabiliza pela representacéo do cliente, titular do ponto de

consumo, assegurando para efeitos deste procedimento o dialogo com 0 GPMC, estando para o efeito autorizado pelo
cliente nos termos dos atuais procedimentos.
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No caso de clientes que se tenham constituido como agentes de mercado, o contacto com o GPMC é assegurado
diretamente por estes.

No caso dos comercializadores de Ultimo recurso, a participagdo nos processos previstos no presente documento na
gualidade de Novo Comercializador esta restrita as situacdes legal e regulamentarmente admitidas para a contratacéo
por esta entidade. O CUR devera manter registo de todas as situagbes admitidas para contratacéo, assim como
comprovativos dos motivos invocados, por periodo ndo inferior a 2 anos.

GESTOR DO PROCESSO DE MUDANGA DE COMERCIALIZADOR

Entidade que assegura a gestdo do processo de mudanca de comercializador ou de registo de alteragdo das
caracteristicas ou de informac&o associada aos pontos de entrega. Serve de interface entre o novo comercializador,
0 comercializador cessante e o ORPE, assegurando a confidencialidade dos contactos e a disponibilizagdo de
informagédo para que possa haver propostas substanciadas nas caracteristicas técnicas da instala¢éo e no historico
de consumos do cliente. O GPMC regista a informacéo trocada pelas partes em todo o processo. Os processos de
modificagdo do registo do ponto de entrega (RPE) devem ser articulados através do GPMC, ficando este com o registo
atualizado da identificacdo e parametros associados a instalagdo e ao cliente. A informagéo fica registada permitindo
a auditoria do processo.

As bases de dados dos ORPE devem manter-se, assegurando a informacé&o requerida pelo processo de mudancga. O
GPMC possui uma base de dados onde regista toda a informacgéo trocada no processo de mudanca ou alteracédo da
informacado associada ao ponto de entrega, e que s6 é atualizada com essas alteracdes.

O GPMC constitui-se como interface entre os diferentes intervenientes na gestao dos processos de acesso ao RPE,
mudancga de comercializador, alteracao do RPE e dendncia do contrato.

No ambito dos processos de agendamento necessarios a prossecucdo dos procedimentos constantes deste
documento, considera-se que o GPMC se encontra abrangido apenas enquanto entidade depositaria de informacgéo,
devendo o agendamento propriamente dito ser coordenado entre comercializador e ORPE.

3.3 PROCESSOS ABRANGIDOS

Este documento descreve a metodologia de gestdo dos seguintes processos:
e Acesso ao Registo do Ponto de Entrega.
e Contratacao Inicial e Mudanca de Comercializador.
e Modificagdo do RPE.

¢ Denuncia de contrato.

A gestéo dos processos acima referidos é efetuada com base em mensagens trocadas entre os agentes envolvidos,
as quais dao suporte as seguintes agfes necessarias ao nivel dos processos definidos:

e Pedido.

e Aceitacdo / Aceitacgao final.
e Objecao

e Recusa.

e Atuagdo no LC.
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e Ativacao.

e Anulagdo / Reposigdo.

3.4 MOTIVOS PARA OBJECOES E AUSENCIA DE RESPOSTA

Para efeitos de aplicagdo dos presentes procedimentos, cada uma das entidades intervenientes em cada processo
especifico apenas podera evocar as obje¢es que expressamente estiverem aprovadas como admissiveis em cada
um dos respetivos processos.

Sempre que no ambito de um processo especifico for invocada uma objecéo néo prevista no presente documento,
para a entidade que a emite e para a tipologia do pedido em causa, 0 GPMC devera ndo considera-la na tramitagdo
do processo em causa.

As situagBes de divida interpretativa das objecdes previstas para cada processo no ambito dos presentes
procedimentos sdo, pelo GPMC, necessaria e obrigatoriamente reportadas & ERSE para o competente
esclarecimento.

Os prazos previstos nos presentes procedimentos, aplicaveis a cada entidade e tramitagdo dos processos, assumem
a natureza de prazos maximos. Nas circunstancias em que, findo esse prazo, ndo ha intervencéo no processo por
parte da entidade a quem o mesmo foi tramitado, 0 GPMC assumira as seguintes iniciativas:

e Quando a entidade que ndo responde em prazo previsto € um comercializador, 0 GPMC devera interpretar
essa falta de resposta como uma aceitag¢do do pedido, passando-o a fase seguinte do processo.

¢ Quando a entidade que néo responde em prazo previsto € um ORPE, o GPMC devera interpretar essa falta de
resposta como uma recusa do pedido, passando-o ao estado de recusado.

Sempre que um pedido seja recusado por falta de resposta de um ORPE, tal situacao devera ser reportada & ERSE
na informacgéo periédica a fornecer pelo gestor da mudanca de comercializador, sendo cada situag¢éo individual
passivel de procedimento sancionatdrio por fundamento de entrave a mudanca de comercializador, nos termos
previstos na Lei n.° 9/2013, de 28 de janeiro.

35 SIMULTANEIDADE E PRECEDENCIA DOS PROCESSOS

Para garantir a simultaneidade e a articulagdo dos processos associados a mudancga de comercializador o GPMC
deve garantir que ndo existem mais do que dois processos em curso para o mesmo PE.

A simultaneidade de processos para um mesmo PE n&o pode ocorrer se 0s processos em causa forem da mesma
natureza.

A precedéncia de processos s6 se aplica quando existe um processo de denlncia em curso e se inicia um processo
de mudanca, devendo este beneficiar de precedéncia em relagdo ao processo de denuncia.

Nos casos em que se aplica o regime de precedéncia, na comunicacdo de ativagcdo da mudanga serd comunicada
como data da mudanga:

e A data preferencial de mudanca introduzida pelo novo comercializador, sempre que esta seja anterior ou
correspondente ao dia da dendncia.

e A data da denancia mais um dia, se a data preferencial da mudanca for posterior a data de denuncia.
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Nos casos em que um pedido de mudanca beneficiou de precedéncia relativamente a um pedido de dendncia de
contrato, a anulagdo do primeiro ndo determina o regresso da instalagdo em causa a carteira do Comercializador que
solicitou a denuncia.

3.6 PROCESSO INTEGRADO DE CONTRATACAO INICIAL PARA ALTERACAO DE TITULARIDADE E DE
MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

A solicitacao simultanea, pelo Cliente ou seu Comercializador, de transferéncia da titularidade do fornecimento e de
mudanca de comercializador deve ser implementada como um processo Unico de contratacdo inicial que integra as
caracteristicas dos processos de Mudanga de Comercializador (capitulo 7) e de Modificagéo do RPE (capitulo 8) para
efeitos de alteracdo da titularidade. Aplica-se a este processo integrado a possibilidade de solicitacdo de data
preferencial.

O processo Integrado de Contratacéo Inicial para alteracdo de titularidade e de mudanga de comercializador apenas
pode ser aceite ou recusado, ndo havendo lugar a anulacé@o/reposicdo. No caso de haver obje¢&o ao pedido Integrado
de Contratacao Inicial, o Novo Comercializador deve prontamente avisar o Cliente desta situacao.

Um pedido contratacgao inicial em processo integrado ndo pode ser recusado por existéncia de outro pedido em curso
guando este pedido € uma denuncia de contrato por iniciativa do cliente.

3.7 COMUNICACAO DE DATA PREFERENCIAL DE MUDANGA E PRAZO DE MUDANGA

A comunicagédo por parte do novo comercializador de uma data preferencial para a efetivacéo da transferéncia de
responsabilidade de fornecimento para a instalacdo consumidora em causa s6 é admissivel para os processos de
Contratacdo Inicial e Mudanca de Comercializador.

A data preferencial de mudanca corresponde a uma manifestacao de preferéncia por parte do Novo Comercializador,
devidamente habilitado para o efeito pelo cliente, e nunca podera exceder em mais de 30 dias a data do pedido de

contratagédo inicial ou mudancga de comercializador.

Nas situacBes em que a data preferencial de mudanca excede em mais de 30 dias a data do pedido, devera ser
comunicada ao novo comercializador por parte do GPMC uma objecéo do processo iniciado.

10



PROCEDIMENTOS DE MUDANCA DE COMERCIALIZADOR NO SETOR DO GAS NATURAL

4 INFORMACAO, ACESSO, PROTECAO DE DADOS E SISTEMAS

4.1 |NFORMAQAO DE ACOMPANHAMENTO DOS PROCESSOS
Para efeitos de acompanhamento da gestédo dos diversos processos constantes deste documento, o GPMC devera
apurar e atualizar os seguintes indicadores, desagregados por tipo de cliente e comercializador:

e Prazo médio de execucéo dos procedimentos previstos nos mencionados processos, de forma a poder apurar
os respetivos prazos médios e o histograma associado.

e Prazo médio que decorre entre a data do pedido e a data de aceitagdo do mesmo.
e Prazo médio que decorre entre a data do pedido e a data de aceitagao final do mesmo.
e Prazo médio que decorre entre a data do pedido e a data de ativacdo do mesmo.

e Prazo médio que decorre entre a data do pedido e a data preferencial de mudanca, nas situagdes em que esta
existe.

e Numero de observagdes associado a cada processo, que permita apurar os respetivos nimeros de pedidos,
objegdes, recusas, agendamentos no LC e ativagdes.

e Quando aplicavel, deverdo ser apurados os numeros de observac¢des associados a cada processo e que
respeitem a reposi¢des e anulagdes.

e Numero de mensagens e processos pendentes ha mais de 60 dias a data a que reporta a informacao, com
desagregacao por motivos.

e Numero de situagdes em que os comercializadores identificaram que n&do é possivel manter o registo de

autorizagéo do cliente por periodo nédo inferior a 2 anos, desagregado por comercializador.

A informacgdo atrds mencionada tera uma periodicidade trimestral, devendo ser remetida a ERSE e publicitada na
pagina na Internet do GPMC.

A informagdo atrds mencionada acresce a necessidade do GPMC remeter @ ERSE, com periodicidade mensal, a
seguinte informacéao:

¢ Numero de situagbes em que se efetivou a contratagdo do fornecimento de gas natural através de um CUR,
por aplicagdo das respetivas disposicdes legais e regulamentares, desagregado por CUR e tipologia de pedido
(contratagdo inicial ou mudanca de comercializador).

e Numero de situagdes em que, por auséncia de resposta por parte do ORPE, se determinou a recusa do pedido.
Esta informacédo devera ser desagregada por ORPE, podendo a ERSE solicitar a todo o tempo o envio de
informacao complementar que permita enquadrar individualmente cada pedido.

A informacgéo mensal é remetida a ERSE em conjunto com a informagéo prevista no RRC.

A informacgdo e a documentacgdo fornecidas podem ser utilizadas como meio de prova em processo em curso ou a
instaurar nos termos do n.° 4 do artigo 23.° da Lei n.° 9/2013, de 28 de janeiro.

4.2  TIPIFICACAO DA TITULARIDADE, CONTEUDO E REGIME DE ACESSO AO RPE

O registo do ponto de entrega contém os dados necessarios a caracterizacdo de uma instalagdo consumidora de gas
natural.

11
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O GPMC, enquanto entidade legalmente encarregue da gestao do processo de Mudanca de Comercializador, devera
manter e atualizar os dados de suporte aos processos, implementando os necessarios niveis diferenciados de acesso
gue assegurem a protecéo de dados pessoais e deveres de confidencialidade a que se encontra obrigado.

42.1 TITULARIDADE DO RPE
Para efeitos de aplicacéo dos procedimentos constantes deste documento, considera-se que o regime de acesso ao
RPE distingue os seguintes dois tipos de titulares da instala¢do de consumo:

e Pessoas singulares, titulares de contrato de fornecimento para o ponto de entrega;

e Pessoas coletivas, titulares de contrato de fornecimento para o ponto de entrega.

4.2.2 CONTEUDO DO RPE
A aplicacdo dos procedimentos constantes deste documento abrange igualmente as seguintes classificacdes do
contetdo do RPE:

e Conteldo detalhado: o contetido detalhado do RPE integra toda a informac&o necessaria a caracterizacéo de
uma instalagdo consumidora de gas natural, incluindo informacdo que, pela sua natureza, abrange dados
considerados pessoais nos termos da legislagéo de protecdo de dados pessoais.

e Contetdo resumido: o contetdo resumido do RPE integra informacdo que é considerada estritamente
necessaria a uma caracterizacéo geral da instalacéo ou conjunto de instala¢cdes consumidoras, ndo podendo
integrar informacé&o considerada pessoal nos termos da legislagdo de protecao de dados pessoais.

Para efeitos da aplicacdo dos procedimentos de mudanca de comercializador e nos termos definidos no RRC,
considera-se integrante do contetdo resumido do RPE a seguinte informagéo:

e CUI

e Informacdo georreferenciada que identifique localidade, cddigo postal, freguesia, concelho ou outra divisdo
administrativa do territdrio, sem mencao expressa a moradas dos PE;

¢ Historico dos consumos constante do RPE.
Para efeitos de salvaguarda da reserva de informagdo com carater pessoal, 0 GPMC deve assegurar que em cada

unidade de informacao georreferenciada, ndo se encontram identificados menos de 20 CUI. Sempre que esta situagcao
ocorra, devera escolher-se uma agregacao de informacéo georreferenciada que permita agregar 20 ou mais CUI.

4.2.3 REGIME DE ACESSO AO RPE
Nos termos do disposto no RRC, o acesso ao RPE pode efetuar-se de forma individual ou de forma massificada.
Os titulares das instalagfes consumidoras beneficiam do direito de oposicao relativamente ao regime de acesso

massificado, devendo, para tal, contactar o respetivo Comercializador, que procederd a um pedido de atualizagdo do
RPE com esta informacéo.

4.2.3.1 ACESSO INDIVIDUAL

Entende-se por acesso individual o acesso ao RPE de uma instalagdo consumidora especifica num qualquer momento
do tempo.
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O acesso ao RPE de forma individual processa-se de acordo com os procedimentos constantes da sec¢éo 6.2 do
presente documento e pressupde a autorizacdo expressa do cliente titular da instalacdo em causa.

4.2.3.2 ACESSO MASSIFICADO

Entende-se por acesso massificado o acesso a um conjunto de RPE com determinadas caracteristicas, sendo este
acesso efetuado cumprindo a periodicidade maxima trimestral, conforme estabelecido no RRC.

O acesso ao RPE de forma massificada tem em consideracgao a titularidade do RPE e o respetivo contetdo. O acesso
massificado ao conteddo do RPE é concretizado mediante procedimentos especificos acordados entre o GPMC e os
comercializadores quanto ao seu formato e forma de disponibilizagdo. Para estes efeitos, 0 GPMC devera assegurar
a existéncia de, pelo menos, dois formatos alternativos de acesso & informagéo massificada do RPE. Para efeitos de
acesso massificado ao RPE, os procedimentos especificos acordados entre 0 GPMC e os comercializadores, incluindo
formatos e forma de disponibilizagcdo, devem ser aprovados pela ERSE previamente a sua implementacao.

Para efeitos de aplicacdo do RRC e dos procedimentos constantes do presente documento, o RPE pode ser acedido
de forma massificada nas seguintes situacdes:

e Paratodas as instala¢cdes consumidoras relativas a PE em que o contrato de fornecimento é titulado por pessoa
coletiva, exceto aquelas para as quais tenha sido comunicada oposicdo a respetiva divulgacdo massificada.

e Paratodas as instalagdes consumidoras relativas a PE em que o contrato de fornecimento é titulado por pessoa
singular, desde que o conteido do RPE acedido seja classificado como contetido resumido, nos termos da
secgdo 4.2.2 deste documento, exceto aquelas para as quais tenha sido comunicada oposi¢édo a respetiva
divulgacéo massificada.

Para efeitos de concretizagdo do disposto no RRC e nos presentes procedimentos quanto ao acesso massificado ao
contetdo do RPE, os ORPE deverdo remeter ao GPMC até ao 15.° dia util do més subsequente ao fecho de cada
trimestre civil, a listagem completa dos CUI que integram a base de informacg&o, com o respetivo contetido resumido
do RPE.

O GPMC, uma vez recebida a informacao dos ORPE devera tornar disponivel aos comercializadores a informagao
massificada do RPE, nos termos atras expostos, até ao 20.° dia Util do més subsequente ao fecho de cada trimestre
civil.

4.3 INFORMACAO DE SUPORTE AO PROCESSO DE MUDANCA DE COMERCIALIZADOR
A informacgé&o de suporte ao Processo de Mudancga de Comercializador consta do Anexo | ao presente documento.

Considera-se informagdo de suporte aos processos de Mudanca de Comercializador o conjunto de dados relativos
aos registos trocados entre os intervenientes do processo de mudanca de comercializador, sendo aqueles dados
tipificados através de um conjunto de tabelas utilizadas nos principais processos, bem como o contetdo do registo do
ponto de entrega relevante para efeitos dos procedimentos constantes deste documento.

Os sistemas de suporte a mudanga, incluindo os formatos das mensagens, sao definidos mediante acordo entre o
GPMC, os ORPE e os comercializadores, devendo ser remetidos a ERSE previamente a sua aplicagdo. Uma vez
definida, a informacgédo devera ser divulgada no Portal da Mudanga de Comercializador e na pagina da Internet do
GPMC, respeitando o conteudo referido no Anexo | ao presente documento.
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As entidades abrangidas pela aplicacdo dos procedimentos constantes do presente documento sédo integralmente
responsaveis pela informacao que vierem a prestar no ambito da informagéo de suporte aos processos de Mudanca
de Comercializador.

A prestacgao de falsas declara¢des no dmbito da informacao de suporte aos processos de Mudancga de Comercializador
esta sujeita as consequéncias previstas legalmente.

4.4 AUTORIZAGOES E ACESSO A MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

No ambito dos processos descritos no presente documento, o Comercializador, sempre que atue em representacéo
do Cliente, devera assegurar previamente a existéncia de autorizagcdo expressa para o efeito, concedida pelo Cliente.

Sem prejuizo da demais legislacao aplicavel, designadamente a que se refere a praticas comerciais desleais, para
efeitos dos processos descritos no presente documento dependentes da existéncia de autoriza¢éo concedida pelo
cliente ao Comercializador, este deverd assegurar que a existéncia dessa autorizagdo seja auditavel, podendo o
GPMC solicitar a respetiva prova, em qualguer momento, para verificacdo, em respeito dos principios de transparéncia
e de ndo discriminacao.

Nas situagdes relativas a manutencéo do comprovativo de autorizagdo do cliente para a sua representagdo nos
processos previstos no presente documento, 0s comercializadores devem assegurar que a mesma se mantém por um
periodo nao inferior a 2 anos. Nas situacdes em que, pela natureza da autorizacéo concedida pelo cliente, esta ndo é
asseguravel em registo no prazo previsto, designadamente nas situagfes relativas @ manutencéo de gravagfes de
voz, o comercializador deverd expressamente informar o GPMC desse facto.

Nas situagdes em que, por forca da aplicacdo de disposicdes legais que impegam a manuteng¢éo do comprovativo de
autorizacéo do cliente por parte do comercializador, este devera assegurar a renovacao da autorizagdo do cliente em
meio e suporte que permita a sua auditabilidade num horizonte nao inferior a dois anos.

O GPMC deveré solicitar trimestralmente comprovativos de autorizagdo do cliente para uma amostra de pedidos de
acesso ao RPE e de pedidos de contratacéo inicial e de mudanca de comercializador.

A amostra de pedidos para os quais se efetua a verificagdo da existéncia de autorizagcdo do cliente devera ser
selecionada de modo a assegurar os principios de transparéncia e de ndo discriminacdo entre os diversos
comercializadores.

A amostra de pedidos para os quais se efetua a verificagéo da existéncia de autorizagéo do cliente devera ser apurada
de forma aleatdria e cobrir, no minimo, o equivalente a 1% do total dos pedidos de acesso ao RPE e 1% do total de
pedidos de contratacao inicial @ mudanc¢a de comercializador, enviados ao GPMC em cada trimestre, em cada nivel
de presséo de fornecimento, com um ndmero minimo de 5 ou a totalidade dos pedidos se inferior.

O comercializador deverd, no prazo de 15 dias Uteis, contados da data do respetivo pedido do GPMC, remeter a este
ultimo o comprovativo de existéncia de autorizagdo do cliente.

O néo envio do comprovativo de autorizagéo do cliente dentro do prazo previsto constara da informacéo do GPMC a
remeter a ERSE, identificando expressamente o comercializador em falta.

Para efeitos dos procedimentos constantes deste documento, a autoriza¢cdo do Cliente para acesso ao registo do

ponto de entrega por parte dos Comercializadores é dispensada sempre que a informacéo a que se acede corresponde
ao conteddo resumido do RPE conforme descrito no regime de acesso ao RPE.
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4.5 PROTECAO DE DADOS PESSOAIS E DEVERES DE CONFIDENCIALIDADE

O GPMC, de acordo com o estabelecido no RRC, obriga-se a manter reservada a informacao constante das bases de
dados que servem de suporte aos processos abrangidos no ambito do presente documento.

Para efeitos da reserva de informacdo mencionada, o GPMC deve implementar as medidas necessérias para
assegurar a confidencialidade dos dados, fazendo prova daquela implementacdo no ambito das auditorias aos
processos abrangidos no presente documento.

Sem prejuizo dos deveres de confidencialidade e de protecdo de dados pessoais, os ORPE deverdo assegurar o
fornecimento ao GPMC dos dados de suporte aos processos enumerados no presente documento quando solicitado.

As obrigac¢fes de reserva de informacgéo e de confidencialidade anteriormente descritas sdo igualmente aplicaveis a
informacdo de suporte aos procedimentos de Mudanca de Comercializador, constante do Anexo | ao presente
documento. O GPMC devera incluir os procedimentos de atualizacdo e uso da informagdo de suporte aos
procedimentos de Mudanga de Comercializador no &mbito das auditorias a que se encontra obrigado.

A constituicdo e operacdo das bases de dados que suportam os processos abrangidos pelo presente documento
devem respeitar o disposto na legislacgdo relativa a protecdo de dados pessoais.

No respeito dos principios da transparéncia, acesso a informacdo de forma ndo discriminatéria e igualdade de
oportunidade de acesso ao mercado, por todos os interessados, o GPMC devera disponibilizar a todos os
comercializadores, a informacéo constante do contetido resumido do RPE.

Os comercializadores obrigam-se a manter reservada e em seu uso estrito a informacéo a que acedam no ambito dos
procedimentos de mudanca de comercializador, designadamente a que decorre do acesso ao RPE, obrigando-se

ainda a utiliza-la exclusivamente para efeitos de preparacdo de ofertas comerciais de fornecimento de gas natural.

A informacgé&o constante do contetdo resumido do RPE ndo devera permitir a identificacdo, por qualquer forma, de
uma pessoa singular identificada ou identificavel, independentemente da sua fung&o ou atividade desenvolvida.

4.6 MANUTENGAO DO HISTORICO DE MENSAGENS

O GPMC mantém o histdrico das mensagens relativas aos processos descritos no presente documento, por um
periodo néo inferior a 5 anos.

O GPMC deve manter por periodo néo inferior a 2 anos o registo de solicitagdes que tenha efetuado, por amostragem,
aos comercializadores, para efeitos de verificacdo da existéncia de autoriza¢do do cliente para a sua representacao

no ambito dos processos previstos neste documento.

Os ORPE devem manter e atualizar a informagao sobre os PE e consumos respetivos em permanéncia. A informagéo
relativa aos PE desativados podera ser eliminada apds 2 anos, exceto se existirem processos judiciais em curso.

4.7 INDISPONIBILIDADE DO SISTEMA DE MENSAGENS

Nas atividades de manutencdo do sistema de troca de mensagens de suporte ao processo de mudanca de
comercializador, o GPMC deve comunicar com antecedéncia, as entidades abrangidas pela aplicacdo dos
procedimentos constantes deste documento, a indisponibilidade programada do sistema e a respetiva duracao.
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No caso de indisponibilidade ndo programada do sistema que exceda 72 horas, os comercializadores devem adotar
os procedimentos descritos para o efeito na pagina da Internet do GPMC.
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5 AUDITORIA

5.1 PRINCIPIOS, AMBITO E OBJETIVOS

Nos termos estabelecidos no RRC, os processos abrangidos no &mbito do presente documento séo objeto de auditoria
independente por entidade externa. A entidade auditada é, nos termos do RRC, o GPMC.

Os principios gerais de preparacdo e condugdo da auditoria devem obedecer ao disposto pela ERSE em regras e
procedimentos préprios, designadamente quanto a procedimento e acompanhamento da auditoria e respetivos
resultados.

Na sele¢do da entidade auditora, 0 GPMC devera evitar eventuais conflitos de interesses entre auditor e auditada,
designadamente abstendo-se de aceitar em procedimento pré-contratual entidade que, direta ou indiretamente, tenha
participado na concecdo ou implementacdo dos sistemas e procedimentos em avaliacdo na auditoria.

Do mesmo modo, ndo poderdo participar do procedimento concursal o auditor externo ou revisor oficial de contas da
empresa auditada ou do grupo a que esta pertenca, aplicando-se esta restricdo também a eventuais parceiros ou
subcontratados.

Devera ainda constituir condicdo de participagdo no procedimento concursal a apresentagdo de um termo de
compromisso de independéncia na realizagdo da auditoria, aplicando-se esta obrigacéo, de igual modo, a eventuais
parceiros ou subcontratados da empresa auditora em causa.

Os cadernos de encargos da auditoria e os critérios de sele¢cdo da entidade auditora serdo aprovados pela ERSE,
mediante proposta do GPMC.

Integra o objeto da auditoria a verificagdo do cumprimento das disposicfes legais e regulamentares aplicaveis a
mudanga de comercializador pelo GPMC. Constitui obrigacdo da entidade auditora a inclusdo nos trabalhos da
auditoria e relatdrios respetivos da verificacdo de que o GPMC expressamente observou e observa os deveres de
independéncia e igualdade de tratamento entre comercializadores.

Integra ainda o objeto das auditorias a verificacdo da adequacao dos procedimentos de verificagdo da existéncia de
autorizacéo por parte do cliente ao comercializador que tenha atuado em sua representacéo, de acordo com o disposto
no presente documento.

A auditoria devera prever uma consulta aos comercializadores, para levantamento de questdes e dificuldades por
estes detetadas no &mbito da aplicacdo dos procedimentos de mudanga de comercializador.

5.2 PERIODICIDADE E PRAZOS

A auditoria prevista para os processos abrangidos no ambito do presente documento deve observar uma periodicidade
que garanta que ndo seja excedido o prazo de dois anos entre auditorias.

Uma vez estabelecido e aprovado pela ERSE o plano anual de auditorias a realizar ao abrigo da regulamentagéo do
setor do gas natural, esta entidade comunicara ao GPMC, se aplicavel, a integragdo da auditoria aos processos
abrangidos no ambito do presente documento nesse mesmo plano, com a indicagao do calendario indicativo de inicio
e duragdo da mesma.

17



PROCEDIMENTOS DE MUDANCA DE COMERCIALIZADOR NO SETOR DO GAS NATURAL

Para efeitos de concretizagdo do processo de auditoria, a entidade auditada devera apresentar o respetivo Caderno
de Encargos a apreciagdo da ERSE, no prazo de 60 dias contados da data da comunicac¢éo da ERSE.

5.3 ACOMPANHAMENTO DA AUDITORIA, CONTEUDO MINIMO E RELATORIOS

A ERSE acompanha a auditoria em todas as suas fases, designando para o efeito uma equipa de acompanhamento.
No quadro da realizagdo e conducao da auditoria, a entidade auditora selecionada e a ERSE ter&o acesso a todos o0s
documentos, sistemas de apoio e servigos que sejam relevantes para o cumprimento do &mbito da auditoria.

Para a realizacdo das mencionadas auditorias, podem ser solicitados as diversas entidades abrangidas nos processos
elementos para avaliagdo do cumprimento dos procedimentos constantes deste documento.

A auditoria devera produzir, pelo menos, um relatério final e os relatérios intermédios ou preliminares que constem do
caderno de encargos aprovado para a sua elaboragéo.

Nos termos do quadro regulamentar em vigor e dos proprios procedimentos de mudanga de comercializador, os
relatérios preliminares e o relatério final deverdo expressamente referir as seguintes matérias:

a) Identificacé@o dos procedimentos auditados, e dos respetivos sistemas e documentos de suporte;
b) Identificacdo dos servicos da empresa envolvidos na auditoria;

c) Descricdo da metodologia utilizada para verificagdo, incluindo a justificacdo da dimensdo das amostras de
acontecimentos analisados;

d) As metodologias e respetivas amostras utilizadas deverdo garantir a representatividade estatistica para os
universos em estudo.

e) Analise e avaliacdo das metodologias e critérios utilizados para o apuramento e disponibilizacdo de dados
relativos ao nimero de clientes por carteira de comercializador, por nivel de presséo e tipo de fornecimento;

f) Anadlise e avaliagdo das metodologias e critérios utilizados para o apuramento e disponibilizacdo de dados
relativos ao nimero de mudangas de comercializador, por nivel de presséo e tipo de fornecimento;

g) Analise e avaliagdo das metodologias e critérios utilizados para o apuramento e disponibilizagdo da informacéo a
enviar periodicamente & ERSE, nomeadamente quanto aos valores do numero de clientes e de consumo
reportados, com a desagregacao estabelecida regulamentarmente;

h) Analise e avaliagdo dos procedimentos adotados para assegurar aos comercializadores o acesso a informagéo
através do portal de Mudanca de Comercializador;

i) Identificacdo de situagcbes em que, por falta de elementos comprovativos, ndo seja possivel confirmar o
cumprimento das disposi¢cfes constantes da regulamentacéo;

j)  Conclusdes e recomendacgdes, as quais devem conter a descrigdo de eventuais situa¢des de ndo cumprimento
com as metodologias estabelecidas para a gestdo do processo de mudanca de comercializador ou identificagéo
de situagbes de oportunidade de melhoria e, caso aplicavel, andlise dos respetivos impactos sobre o seu
funcionamento, bem assim como a fundamentacéo de suporte as conclusées e recomendagdes produzidas;

k) Opinido do auditor, de acordo com as normas internacionais de auditoria aplicaveis.
O relatério final podera conter um documento autbnomo com as eventuais situagdes de ndo concordancia da entidade
auditada com as posi¢des do auditor, produzido pela empresa e enviado a ERSE. Adicionalmente, devera ser emitido

pela entidade auditoria um relatério sintese da auditoria, para divulgacéo publica e mediante aprovagdo prévia da
ERSE, o qual devera ser elaborado com linguagem néo técnica e observar, como conteddo minimo, a mengao aos
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objetivos e ambito da auditoria; a descricdo sumaria dos trabalhos realizados; e a sintese de conclusfes e
recomendacodes.

Os relatorios de auditoria serdo enviados a ERSE e publicitados nos termos estabelecidos no RRC.
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6 PROCESSO DE ACESSO AO REGISTO DO PONTO DE ENTREGA

6.1 DEFINICAO DA INFORMACAO A DISPONIBILIZAR NO ACESSO AO RPE

Para efeitos do processo de acesso ao registo do ponto de entrega, consideram-se os dois formatos do RPE tipificados
neste documento, os quais poderao ser acedidos de forma distinta por parte dos Comercializadores.

A informacado do RPE, no ambito do presente processo e para os dois formatos de contetdo existentes, consta das
tabelas publicadas no Portal da Mudanga de Comercializador, respeitando o formato definido no Anexo | ao presente

documento.

O acesso ao contetdo resumido do RPE por parte dos Comercializadores podera efetuar-se de forma massificada,
através de meios e procedimentos acordados entre estes e 0 GPMC e numa frequéncia méxima trimestral.

6.2 PROCEDIMENTOS

Os Vérios passos do processo de acesso ao RPE sao descritos neste capitulo.

6.2.1 CONDICOES DE ACESSO

6.2.1.1 ACESSO AO CONTEUDO RESUMIDO DO RPE

O acesso ao contetido resumido do RPE por parte dos Comercializadores podera efetuar-se de forma massificada,
através de meios acordados entre estes e 0 GPMC.

O acesso ao contetdo resumido do RPE por parte dos Comercializadores de forma massificada podera efetuar-se
numa frequéncia méxima trimestral.

Os formatos acordados entre GPMC e Comercializadores para o acesso massificado ao contetdo resumido do RPE
sdo previamente comunicados pelo GPMC a ERSE.

Os prazos aplicaveis ao acesso ao contetudo resumido do RPE devem observar o disposto no ponto 4.2.3.2 do
presente documento.

6.2.1.2 ACESSO AO CONTEUDO DETALHADO DO RPE

O conteudo detalhado do RPE podera ser acedido diretamente pelo cliente ou pelo comercializador que detenha
autorizacéo expressa do Cliente para o efeito.

Para efeitos de validagdo dos pedidos de acesso ao contetdo detalhado do RPE, o cliente ou o comercializador devera
fornecer o respetivo CUI a cuja informacéo se pretende aceder.

6.2.1.2.1 ACESSO PELO CLIENTE

O Cliente detentor de contrato de fornecimento de gas natural podera aceder gratuitamente aos seus dados constantes
do conteudo detalhado do RPE, devendo esse acesso efetuar-se através do comercializador respetivo.
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Para qualquer PE sem contrato de fornecimento de gas natural, o acesso ao contetido detalhado do RPE podera ser
solicitado através do comercializador ou pelo cliente titular do PE sem contrato de fornecimento, junto do GPMC.

O acesso ao contetdo detalhado do RPE pelo Cliente implica uma solicitacdo ao GPMC, utilizando para o efeito os
meios colocados a disposigao por este. Para evitar o acesso indevido ao RPE, a pessoa que o solicita deve fazer
prova que tem legitimidade para o efeito, mediante procedimento especifico a estabelecer pelo GPMC, para cada
canal de comunicacgéo disponibilizado.

6.2.1.2.2 ACESSO PELO COMERCIALIZADOR

O acesso aos dados constantes do contetido detalhado do RPE por parte do Comercializador esta dependente da
existéncia de autorizagdo expressa concedida pelo Cliente. Contudo, ndo se torna necessario o envio ao GPMC da
mencionada autorizagdo para que seja permitido ao Comercializador o acesso aos dados do RPE.

6.2.1.2.3 OBJECAO

Pode ser comunicada pelo GPMC uma obje¢&o ao pedido de acesso aos dados constantes do contetdo detalhado
do RPE com o seguinte fundamento:

e Inexisténcia do CUI ou quando este se revele invalido.

O fundamento da objecdo mencionado aplica-se quer na solicitacdo de acesso ao contetdo detalhado do RPE
efetuada pelo Cliente, quer na solicitagdo apresentada pelo Comercializador.

6.2.1.2.4 PRAZOS

Os prazos maximos aplicaveis a este processo sdo 0s seguintes:

e Objecdo — comunicacao da objecao no prazo de 5 dias Uteis a contar da data de rece¢éo do pedido de acesso
ao conteudo detalhado do RPE.

e Envio de dados do contetdo detalhado do RPE — envio da informacéo tipificada para este processo no prazo
de 5 dias Uteis ap6s a data de rececéo do pedido de acesso ao RPE.
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7 PROCESSO DE CONTRATACAO INICIAL E MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

7.1 AMBITO DOS PROCESSOS DE CONTRATACAO INICIAL E MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

Os procedimentos de Contratagéo Inicial e Mudanca de Comercializador destinam-se a efetuar a associa¢éo entre um
PE e uma relacdo comercial de fornecimento de gas natural.

Sempre que é efetuado um pedido de Contratacdo Inicial ou de Mudanga de Comercializador, este podera conter uma
data preferencial para a respetiva efetivagéo, indicada pelo Comercializador, considerando e respeitando as regras

expressas no presente capitulo.

Os processos de Mudanca de Comercializador podem decorrer de uma de duas formas possiveis:
e Sem atuagdo no LC.

e Com atuagdo no LC.

Caso a Mudanca de Comercializador ndo implique uma atuacdo no LC, a data da ativagéo seréa indicada no momento
de aceitacdo do pedido.

Nos processos de Contratagdo Inicial ou quando a Mudanca de Comercializador implique uma atuacéo no LC, a sua
ativacao s se concretiza ap0s a realiza¢éo, com sucesso, da intervengéo no LC.

7.2 PROCEDIMENTOS

Os procedimentos no ambito do Processo de Mudanca de Comercializador e Contratacéo Inicial estdo descritos no
presente capitulo.

7.2.1 PEDIDO
O pedido de Mudanga de Comercializador ou Contratagéo Inicial é efetuado pelo Novo Comercializador, mediante o

envio dos elementos de validagdo do pedido constantes da informagdo de suporte ao Processo de Mudancga de
Comercializador, que consta do Anexo | ao presente documento.

7.2.1.1 CARACTERISTICAS ESPECIAIS DO PEDIDO DE MUDANGCA DE COMERCIALIZADOR
7.2.1.1.1 DATA PREFERENCIAL PARA A MUDANCA

O Novo Comercializador pode solicitar uma mudanga com data preferencial para a mudanca para uma data
compreendida entre 5 dias apds a data do pedido e 30 dias apds a data do pedido.

Caso o Comercializador solicite uma mudanga fora do periodo admissivel para a comunicagdo de data preferencial,
esta é considerada inviavel pelo GPMC. Nestas situacdes, 0 GPMC devera efetuar a comunicacdo de uma objecéo
ao pedido inicial.

Caso o Comercializador solicite uma mudanc¢a no periodo admissivel para a comunicacédo de data preferencial, esta

corresponderd & data de mudanca, salvo se for solicitada uma intervencéo no local de consumo que n&o seja possivel
concretizar dentro do periodo admissivel para a comunicacéo de data preferencial.
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7.2.2 OBJECAO

O pedido de Mudanga de Comercializador apenas pode ser objetado pelos motivos constantes desta seccao.

7.2.2.1 MOTIVOS COMUNS PARA OBJECAO
S&o motivos comuns para comunicacdo de objecdo relativa ao pedido de Contratagdo Inicial e Mudanca de
Comercializador os seguintes:

e CUIl inexistente ou invalido.

e CUl inconsistente com o NIF fornecido, apenas para os processos de mudanga de comercializador.

e PE com contrato no proprio Comercializador.

e Existéncia de outro pedido em curso da mesma natureza, exceto nos seguintes casos:

— O pedido em curso é uma Denuncia de Contrato por iniciativa do Comercializador Cessante;

— O pedido em curso € uma Denuncia de Contrato por iniciativa do Cliente e o novo pedido inclui mudanca
de titular.

e Comercializador invalido, nos casos em que o novo comercializador € o CUR e néo se verificam as condi¢des
legal e regulamentarmente estabelecidas para o fornecimento pelo CUR, designadamente nas situacdes
previstas no RRC a respeito de impedimento de um comercializador em continuar a assegurar o fornecimento
ou por auséncia de oferta de fornecimento por comercializador em regime de mercado.

e Existéncia de processo de fraude (exceto Contratacao Inicial).

e Impossibilidade de ativagdo para a data introduzida, quando esta € uma data preferencial e h& lugar a atuacéo
do LC.

e Data preferencial de mudanca excede em mais de 30 dias a data do pedido.

¢ Inexisténcia de ContUR, aplicavel a clientes com o estatuto de Agente de Mercado.

7.2.2.2 MOTIVOS ADICIONAIS DE OBJECAO PARA MUDANCA DO CUR PARA O RM
S&o motivos adicionais de comunicacao de Objecéo relativa ao pedido de Mudanca de Comercializador, especifico
para mudancas entre um CUR e o regime de mercado, 0s seguintes:

e Inexisténcia de contrato no CUR.

e Prazo ultrapassado para regularizagdo de divida ao CUR néo contestada, nos termos estabelecidos no RRC.

7.2.2.3 MOTIVOS ADICIONAIS DE OBJEGAO PARA MUDANGA DO RM PARA 0 CUR
S&do motivos adicionais de comunicagdo de Objecéo relativa ao pedido de Mudanca de Comercializador, especifico
para mudancas entre o regime de mercado e um CUR, 0s seguintes:

e Inexisténcia de contrato no RM.

e Nao verificacdo das condi¢cBes legal e regulamentarmente estabelecidas para o fornecimento pelo CUR,
designadamente nas situagfes previstas no RRC a respeito de impedimento de um comercializador em
continuar a assegurar o fornecimento ou por auséncia de oferta de fornecimento por comercializador em regime
de mercado.
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7.2.2.4 MOTIVOS ADICIONAIS DE OBJECAO PARA CONTRATAGAO INICIAL

S&o motivos adicionais de comunicag¢do de Objecéo relativa ao pedido de Contratacao Inicial os seguintes:
e Existéncia de contrato de fornecimento ativo para o PE.
¢ Indicacdo do ORPE de ndo conformidade técnica ou legal da instalagéo.
¢ Inexisténcia de ligagdo a rede.
e Inexisténcia de ContUR, aplicavel a clientes com o estatuto de Agente de Mercado.

e Nao verificacdo das condi¢Bes legal e regulamentarmente estabelecidas para o fornecimento pelo CUR,
designadamente nas situacdes previstas no RRC por auséncia de oferta de fornecimento por comercializador
em regime de mercado.

e Data preferencial de contratacdo excede em mais de 30 dias a data do pedido.

7.2.3 ACEITACAO

O GPMC comunica aos comercializadores envolvidos, quando aplicavel, a data da ativacdo da Mudanca de
Comercializador ou da Contratacdo Inicial e os servigos a efetuar com vista a ativagéo.

Nos casos em que tenha sido solicitada uma data preferencial para a Mudanga de Comercializador ou para a
Contratacdo Inicial e esta for viavel, a aceitacdo assumira um carater irreversivel e devera indicar que a data de
ativacao corresponde a data preferencial.

7.2.4 ATUACAONO LC
As atuacdes no LC, no ambito dos processos de Contratacéo Inicial e Mudanga de Comercializador, podem ser as
seguintes:

e Verificagdo técnica e de seguranca da instalacdo consumidora nos termos da legislacéo aplicavel;

e Realizagdo de leitura extraordinéria, se solicitada pelo Comercializador.

Os processos de Contratagdo Inicial e de Mudanca de Comercializador ndo devem, por si sé, desencadear uma
atuacao elegivel no LC para efeitos de verificagédo técnica e de seguranc¢a da instalagdo consumidora.

7.24.1 AGENDAMENTO
O agendamento da atuacgao no LC junto do Cliente é efetuado pelo Novo Comercializador, sendo coordenado com o
ORPE e utilizando para o efeito os meios colocados a disposic¢ao por este, respeitando o estabelecido no RQS para a

realizagdo de visitas as instalagdes dos clientes.

Apo6s a marcagdo da visita ao LC do cliente, o0 ORPE deve informar os intervenientes no processo de mudanca, com
a mensagem de confirmacéo de agendamento.

7.2.4.2 INCIDENTES
Os incidentes sdo comunicados pelo ORPE ao GPMC e por este ao Comercializador que pediu a atuacdo no LC e ao

Comercializador Cessante nos casos dos pedidos de mudanca, sendo nessa data iniciada a contagem de tempo para
a sua resolucdo e agendamento de nova atuagdo no LC. Neste ambito, ndo podem ser invocados pelo ORPE
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incidentes que ndo decorram exclusivamente de responsabilidade do Cliente ou do Comercializador que solicitou a
atuacdo no LC.

7.2.5 RECUSA
A recusa consiste na anulagédo do pedido de Mudanca de Comercializador ou de Contratagdo Inicial, por um dos
seguintes motivos:

e Na&o resolucdo de incidentes detetados no LC, nos prazos previstos, considerando um maximo de duas
deslocacgdes ao local.

e Detecdo de falha evidente de condi¢des de seguranca na instalacdo, em pelo menos uma visita ao LC.
e Detecao de fraude, em pelo menos uma visita ao LC.

e Nao agendamento da atuag¢&o no LC no prazo previsto, por facto imputavel ao Cliente ou ao Comercializador.

A mensagem de recusa é enviada para o comercializador que solicitou o pedido e ao comercializador cessante, no
caso de um processo de mudanga de comercializador.

7.2.6 ATIVACAO

A ativacdo consiste na concretizacdo da Mudanca de Comercializador ou de Contratacdo Inicial. A ativacdo da
mudanc¢a de comercializador estd condicionada a determinacdo de um valor de consumo de mudanga para uma
determinada data que servira, designadamente, para elaborar a faturacdo de cessagdo de contrato do atual
comercializador do PE.

A ativagdo da Mudanca de Comercializador ou de Contratacéo Inicial, uma vez comunicada € irreversivel, sem prejuizo
de se poder solicitar um pedido de reposi¢do da situagéo inicial, de acordo com os respetivos procedimentos.

As regras de determinag&o do consumo de mudanca séo estabelecidas no Guia de Medi¢ao, Leitura e Disponibilizagdo
de Dados.

A ativagdo da Contratacéo Inicial coincide com a atuagéo, com sucesso, no local de consumo destinada a colocar o
PE em condig¢8es de passar a ser fornecido de gas natural.

7.2.7 ANULACAO DE PEDIDO OU REPOSICAO

Num processo de Mudanca de Comercializador, a anulacdo pode ser solicitada pelo Comercializador que pretende
passar a fornecer o PE em causa ou pelo Comercializador Cessante em representagéo do Cliente, ap6s a detecao de
um erro no processo.

Numa Contratacao Inicial, a anulagdo pode ser solicitada pelo Comercializador que pretende passar a fornecer o PE
em causa ou pelo Cliente.

A anulagdo do pedido concretiza-se apenas nos seguintes casos:
e O pedido é anterior a ativacdo da Mudanca de Comercializador.

e O pedido é anterior a intervencgdo no LC (emisséo da ordem de servi¢o pelo ORPE), quando aplicavel.
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Quando nao se verificarem as condi¢des de anulagdo de um pedido de mudancga de comercializador, o processo sera
tratado como uma reposi¢éo, implicando a anulagéo de todas as a¢fes efetuadas na sequéncia do Pedido de Mudanca
de Comercializador, nomeadamente, regularizacéo de faturagdo e reposicao da instalagao, se aplicavel.

A reposigéo da situagao anterior a Mudanca de Comercializador s6 € possivel no prazo de 45 dias Uteis a contar da
data da ativacédo do pedido que |lhe deu origem.

Quando néo se verificarem as condi¢Bes de anulagdo de uma Contratacao Inicial no RM, o Comercializador devera
solicitar um procedimento de denuncia de contrato, conforme definido no presente documento, destinado a assegurar
a reposicao da situacdo pretendida.

7.3 PRAZOS

Os prazos maximos aplicaveis a este processo sédo os indicados nos pontos seguintes, 0s quais, no total para cada
pedido, ndo devem ultrapassar as trés semanas.

7.3.1 PRAZO PARA COMUNICACAO DE OBJECAO

A objecéo ao pedido de Mudanca de Comercializador deve ser comunicada no prazo de 2 dias Uteis a contar da data
de recec¢éo do pedido de Mudanca de Comercializador.

O prazo anteriormente referido ndo se aplica no caso de Mudanca de Comercializador que acarrete a cessagdo de
contrato no CUR, situagdo na qual, em caso de existéncia de divida ndo regularizada para com o CUR, o prazo para
objecéo é fixado em 10 dias Uteis. O Comercializador que pretende passar a fornecer o PE em causa € informado
deste facto num prazo de 3 dias Uteis a contar da data de rece¢do do pedido, sendo concedido um prazo de 10 dias
Uteis ao Cliente para regularizar a situacao de divida.

Nos casos dos pedidos de anulacdo ou reposi¢do na sequéncia de comunicacdo do Cliente, sempre que se torne
necessario solicitar informagdo comprovativa aos comercializadores intervenientes no processo, 0S prazos para
objecdo podem ser acrescidos em 10 dias Uteis.

7.3.2 PRAZO PARA COMUNICAGAO DE ACEITAGCAO DO PEDIDO

A aceitacdo do pedido de Mudanga de Comercializador € comunicada no prazo de 2 dias Uteis, a contar da data de
rececao do pedido. No caso de existirem dividas néo regularizadas no ambito de um contrato no CUR, o prazo para a
comunicagao da aceitacdo do pedido é de 10 dias Uteis, a contar da data de rece¢cdo do mesmo.

Nos casos dos pedidos de anulagdo/reposicdo na sequéncia de comunicacdo do cliente, sempre que se torne
necessario solicitar informacao comprovativa, 0s prazos para aceitacdo podem ser acrescidos em 10 dias Uteis.

7.3.3 PRAZO PARA ACEITACAO FINAL

A data da aceitacao final corresponde a data em que se comunica a efetivagdo da Contratagéo Inicial ou Mudanca de
Comercializador nas situa¢des em que tenha sido comunicada uma data preferencial no pedido que Ihe deu origem e
esta tenha viabilidade.

A aceitacao final do pedido de Mudanca de Comercializador € comunicada no prazo de 5 dias Uteis apos a rececéo

do pedido pelo GPMC, salvo se tiver sido solicitada uma intervengéo no LC, uma leitura extraordinaria ou comunicada
a existéncia de divida ndo contestada para clientes do CUR nos termos previstos no RRC.
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O prazo maximo de comunicacgado da aceitacéo final € de 10 dias Uteis apds a recegdo do pedido.

Na data de comunicagdo da aceitacdo final deve ser obrigatoriamente mencionada a data de ativagdo, que
corresponde a data preferencial comunicada no pedido.

7.3.4 PRAZO PARA AGENDAMENTO DE ATUACAO NO LC

O prazo de agendamento de atuagao no LC é de 2 dias Uteis a contar da data da aceitagdo do pedido.

7.3.5 PRAZO PARA ATUACAONO LC

A atuacdo no LC deverd ocorrer no prazo de 10 dias Uteis a contar da data de agendamento, salvo se existir
impedimento imputavel ao Cliente.

Para efeitos do presente processo, considera-se que a intervengdo no local de consumo se inicia na data indicada
pelo ORPE as entidades envolvidas e na sequéncia da coordenacao por este efetuada com o comercializador.

Sempre que exista um incidente na atuac¢éo no LC, o prazo sera incrementado de 10 dias Uteis.

7.3.6 DETERMINACAO DA DATA DE ATIVACAO

A Data de Ativacdo corresponde a data para a qual se apura o consumo de mudanc¢a, podendo este, no caso de
clientes sem telecontagem, ser determinado com recurso a estimativa, leitura de ciclo ou leitura extraordinaria.

A data de ativacéo e o consumo de mudanga correspondente sdo apurados do seguinte modo:

e Se tiver sido comunicada uma data preferencial no pedido de Contratacdo ou Mudanga de Comercializador e
esta for vidvel, o consumo de mudancga € apurado para essa data, que correspondera a Data de Ativagéao.

e Se nao tiver sido solicitada uma data preferencial no pedido de Contratacdo ou Mudanca de Comercializador
ou esta solicitag&o tiver ocorrido e for invidvel, o consumo de mudanc¢a é apurado de acordo com as regras
abaixo expressas.

A determinagéo da data de ativagdo, dependente da determinag¢@o do mencionado consumo de mudanga, processa-se
nos termos definidos nos pontos seguintes, em fungdo do tipo de contagem a que respeita o pedido.

7.3.6.1 DATA DE ATIVAGAO PARA CLIENTES SEM TELECONTAGEM

Para os clientes sem telecontagem, a determinacdo do consumo de mudanca e da correspondente data de ativacéo
é efetuada considerando as modalidades indicadas, pela seguinte ordem de prioridade:

e O consumo de mudanca € determinado por estimativa e a data de ativacdo corresponde a data preferencial
solicitada pelo novo comercializador, nas situagdes em que este tiver solicitado uma data preferencial para a
mudanca, nos termos do presente documento, e esta ndo for inviabilizada pela solicitagdo de uma leitura
extraordinaria.

e Quando ocorra uma leitura do ORPE no periodo de tempo compreendido entre a data de rece¢édo do pedido
de mudancga de comercializador e a data de comunicagao do comercializador cessante, 0 consumo de mudanca
é determinado por essa leitura e a data de ativagao corresponde a data da leitura, devendo esta ser comunicada
na aceitacdo do pedido.
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e O consumo de mudanca é determinado por estimativa e a data de mudancga, ocorre num prazo de 5 dias Uteis
a contar da data da aceitacéo do pedido.

¢ No caso de ter sido solicitada uma leitura extraordinaria ou ser necesséaria uma intervencéo no local de
consumo, o consumo de mudanca € determinado pela leitura recolhida. Neste caso, a data de mudanca é a
data da leitura extraordinaria ou da intervencao com sucesso no LC.

7.3.6.2 DATA DE ATIVAGAO PARA CLIENTES COM TELECONTAGEM

Para instalag6es com telecontagem, a data de ativacéo ocorre no prazo de 5 dias a contar da data de aceita¢éo do
pedido, sendo a data de ativagdo comunicada na aceita¢éo do pedido.

O prazo referido no paragrafo anterior ndo se aplica se houver necessidade de atuag¢éo no LC ou se tiver sido solicitada

uma data preferencial vidvel para a mudancga. Nestes casos, a data de ativagdo corresponderd, respetivamente, a
data da atuacéo com sucesso no LC ou a data preferencial de mudanca.
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8 PROCESSO DE MODIFICACAO DO RPE POR INICIATIVA DO ORPE

8.1 INTRODUCAO

A informacao correta dos dados de registo do PE, do seu titular e do contrato em vigor sdo essenciais para a gestao
do processo de mudanga de comercializador. De forma a assegurar que os dados do PE estdo permanentemente
atualizados na sua base de dados, o ORPE devera diligenciar no sentido de que da mencionada base de dados consta
a informagédo mais atualizada a que tenha acesso. Da mesma forma, sempre que estas modificagdes ocorram, deve
0 GPMC ser notificado e a informagao modificada transmitida para atualizagdo da base de dados do GPMC.

Algumas alteracdes decorrentes do processo de Modificagcdo ao RPE podem obrigar a atuacédo no LC, pelo que a sua
ativacdo so6 se concretiza ap0s a realizacdo, com sucesso, da intervencdo no LC.

Os campos de informagédo constantes do RPE, cuja atualizagdo deve ser assegurada periodicamente e de acordo com
0s procedimentos descritos neste processo, sdo 0s seguintes:

e PE sem leitura ha mais de 4 meses;
e Comunicacao de fraude no PE;

e Alteracdes na instalagdo técnica do PE.

8.2 PROCEDIMENTOS

Os vérios passos do processo de modificacdo ao RPE de iniciativa do ORPE sé&o descritos neste capitulo.

8.2.1 PE SEM LEITURA HA MAIS DE 4 MESES

DESCRICAO
No &mbito do procedimento de modificacdo do RPE relacionado com PE sem leitura ha mais de 4 meses, o ORPE
comunica ao comercializador os PE da sua carteira sem leitura ha mais de 4 meses, para que este informe os clientes
respetivos.

PERIODICIDADE

O procedimento de modificagdo do RPE relacionado com PE sem leitura ha mais de 4 meses tem uma periodicidade
mensal.

PROCEDIMENTO
No caso de PE sem leitura ha mais de 4 meses do cliente registado no GPMC, o ORPE envia a informagao da carteira

de clientes de cada Comercializador nestas condigGes para que este lhes comunique a necessidade de leitura. O
comercializador contactado devera informar a data em que informou os clientes da situacéo.
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8.2.2 COMUNICACAO DE FRAUDE

DESCRICAO
No ambito do procedimento relacionado com a comunicacéo de fraude, sempre que alguma entidade abrangida pelos

procedimentos constantes deste documento detete situacdo de fraude num PE deve comunica-la ao GPMC, que
informara o comercializador e 0 ORPE respetivos quando aplicavel.

PERIODICIDADE

O procedimento relacionado com a comunicacao de fraude ocorre imediatamente apds a sua detecao.

PROCEDIMENTO

O procedimento relacionado com a comunicacgao de fraude assenta em mensagem enviada ao GPMC a comunicar a
detecdo de PE em situacéo de fraude.

8.2.3 ALTERACOES NA INSTALAGAO TECNICA DO PE

DESCRICAO

As alteragfes técnicas devem ser objeto de imediato a procedimento de modificagdo do RPE depois de reunir todas
as autorizacdes legais necessarias.

PERIODICIDADE

O procedimento relacionado com alteragBes na instalacdo técnica do PE ocorre imediatamente apos a alteracédo
efetuada.

PROCEDIMENTO

O procedimento relacionado com alteragdes na instalagdo técnica do PE assenta em mensagem enviada ao GPMC
pela entidade responsavel pelas alteragées no PE.
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9 PROCESSO DE MODIFICACAO DO RPE SOLICITADA PELO COMERCIALIZADOR

9.1 AMBITO DOS PROCESSOS DE ALTERACAO DO RPE

De forma a assegurar que os dados do PE estdo permanentemente atualizados nas bases de dados dos ORPE e do

GPMC, incluindo a informagéo do Cliente, é necesséario que o Comercializador informe o GPMC de eventuais
alteracdes de que tenha conhecimento, nomeadamente, através dos processos de modificagfes ao RPE e mudancas
de titular, descritos no presente capitulo.

Algumas altera¢des decorrentes do processo de Modificacdo ao RPE podem obrigar a atuagdo no LC, pelo que a sua
ativacdo so6 se concretiza ap0s a realizagdo, com sucesso, da intervenc¢do no LC.

O agendamento da atuacdo no local de consumo deve ser coordenado diretamente entre comercializador e ORPE,
dando conhecimento do seu inicio e resultado ao GPMC caso exista ou ndo data acordada para a realizacdo da
referida intervencdo no LC. E responsabilidade do ORPE efetuar a notificacdo do agendamento ao GPMC,
explicitando, nos casos em que ndo seja acordada uma data no processo de agendamento, as razdes que o
justificaram.

9.2 PROCEDIMENTOS

Os procedimentos no ambito do Processo de Modificacdo do RPE estdo descritos no presente capitulo.

9.2.1 PEDIDO

O pedido de modificagdo € utilizado pelo Comercializador que fornece gas natural a um dado PE para proceder a
alteracdo de informacéo constante do RPE.

9.21.1 DADOS DO RPE SUJEITOS A ALTERACAO PELO COMERCIALIZADOR

S&o passiveis de alteragdo por iniciativa do Comercializador os seguintes dados do RPE:
e Dados do Cliente, incluindo a oposi¢éo a divulgagdo massificada do RPE;
¢ Informacéo geografica do PE;
e Escaldo de consumo;
e Meétodo de estimativa;
¢ Identificacdo de Cliente com Necessidades Especiais;

e Identificagcdo de Cliente Prioritario.

9.2.1.2 MANUTENCAO DOS DADOS DE CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E DE CLIENTES
PRIORITARIOS

No caso de um cliente solicitar o estatuto de cliente com necessidades especiais (CNE), o respetivo Comercializador
deve efetuar um pedido de modificacdo ao RPE, indicando os respetivos dados.
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O Comercializador é responsavel por obter do cliente com necessidades especiais os documentos comprovativos do
respetivo estatuto, ndo sendo necessario o seu envio ao GPMC. No entanto, o Comercializador deve assegurar as
condicdes para que a existéncia desse documento possa ser auditavel.

O Comercializador deve ainda efetuar um pedido de modificacdo ao RPE quando o cliente deixa de reunir as condigdes
para deter o estatuto de cliente com necessidades especiais.

Compete ao ORPE, de acordo com o RQS, a identificagdo dos clientes prioritarios. O cliente pode ainda assim solicitar
0 estatuto de cliente prioritario (CP) através do respetivo comercializador, devendo o Comercializador efetuar um
pedido de modificacdo ao RPE, indicando os respetivos dados.

O ORPE ou o Comercializador, conforme aplicavel, é responsavel por obter do cliente prioritario os documentos
comprovativos de que o PE detém este estatuto, devendo assegurar as condigBes para que a existéncia desta
documentacgédo seja auditavel.

O ORPE ou o Comercializador deve ainda atualizar o RPE ou efetuar um pedido de modifica¢cdo ao RPE, conforme
aplicavel, quando o cliente deixa de reunir as condi¢8es para deter o estatuto de cliente prioritario.

O GPMC inquire o Comercializador, com uma periodicidade anual, no sentido de confirmar a manutengdo das
condi¢cdes que justificam o estatuto de cliente com necessidades especiais para o conjunto de PE com essa
classificacao.

O GPMC inquire o ORPE e o Comercializador, com uma periodicidade anual, no sentido de confirmar a manutencao
das condig¢8es que justificam o estatuto de cliente prioritario para o conjunto de PE com essa classificacao.

9.2.2 OBJECAO

Pode ser comunicada uma objecdo ao pedido de modificacdo ao RPE de acordo com os motivos constantes da
presente seccao.

9.2.2.1 OUTROS MOTIVOS DE OBJECAO
e CUl inexistente;
e PE com contrato noutro Comercializador;
¢ Objeto do pedido de modificacdo ja em tratamento;
e Existéncia de pedido em curso da mesma natureza;

e Existéncia de processo de fraude.

9.2.3 ACEITACAO

O GPMC comunica ao Comercializador a aceitacéo do pedido de modificagcdo ao RPE indicando, quando aplicavel, a
data da ativacao e os servigos a efetuar com vista a ativacao.

9.24 ATUACAONO LC

As atuagbes no LC motivadas por pedidos de modificagbes ao RPE comunicadas pelo Comercializador podem ser as
seguintes:

e Alteracdo do equipamento de medida;
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e Alteracdo da parametrizagdo no equipamento de medida;
e Realizagdo de leitura extraordinaria;

e Restabelecimento do fornecimento de gas natural.

9.24.1 AGENDAMENTO

O agendamento da atuacgdo no LC junto do Cliente é efetuado pelo Comercializador, sendo coordenado com o0 ORPE
e utilizando para o efeito os meios colocados a disposi¢cdo por este, respeitando o estabelecido no RQS para a
realizacdo de visitas as instalagdes dos clientes.

Apbés o agendamento é enviada uma mensagem de confirmagdo de agendamento, da parte do ORPE, ao
comercializador.

9.24.2 INCIDENTES

Os incidentes sdo comunicados pelo ORPE ao GPMC e por este ao Comercializador que pediu a modificacéo que
implica a atuagdo no LC, sendo nessa data iniciada a contagem de tempo para a sua resolucdo e agendamento de
nova atuagdo no LC. Neste ambito, ndo podem ser invocados pelo ORPE incidentes que nao decorram exclusivamente
de responsabilidade do Cliente ou do Comercializador que solicitou a atuagéo no LC.

9.25 RECusA

A recusa do pedido de modificagdo ao RPE ocorre por um dos seguintes motivos:

e Na&o resolugdo de incidentes detetados no LC, nos prazos previstos, considerando no maximo duas
deslocacgbes ao local;

e Detecao de falha evidente de condi¢Bes de seguranca na instalacdo, em pelo menos uma visita ao LC;
e Detecdo de fraude, em pelo menos uma visita ao LC;

¢ Na&o agendamento da atuagdo no LC no prazo previsto, por falta imputavel ao Cliente ou ao Comercializador

9.2.6 ATIVACAO

A ativacgdo consiste na concretizagdo da modificagdo ao RPE solicitada, depois de efetuadas as eventuais atuacdes
no LC que se tornem necessarias.

9.2.7 ANULACAO DE PEDIDOS

Num processo de modificagdo ao RPE de iniciativa do Comercializador, a anulagéo pode ser solicitada pelo
Comercializador apés a dete¢do de um erro no processo.

Nao é permitida a anulagdo de uma modificagdo ao RPE de iniciativa do Comercializador uma vez efetuada a sua

ativacao ou ap0s a atuacao no LC (emissdo da ordem de servigo). Nestes casos o Comercializador pode efetuar novo
pedido de modificacdo que reponha a situagéo pretendida.
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9.3 PrAzOS

Os prazos maximos aplicaveis a este processo sdo indicados nos pontos seguintes.

9.3.1 PRAZO PARA COMUNICACAO DE OBJECAO

A obje¢do a um pedido de modificagdo ao RPE deve ser comunicada no prazo de 5 dias Uteis a contar da data de
rececao do pedido.

No caso de pedido de alteracdo da informagdo geogréfica do PE o prazo de objecdo é condicionado ao tempo de
resposta das entidades competentes para validagdo dos elementos informativos a alterar.

9.3.2 PRAZO PARA COMUNICAGAO DE ACEITAGAO DO PEDIDO

A aceita¢do de um pedido de modificacdo ao RPE deve ser comunicada no prazo de 5 dias Uteis a contar da data da
rececéo do pedido.

No caso de pedido de alteracdo da informacgdo geografica do PE o prazo de aceita¢@o é condicionado ao tempo de
resposta das entidades competentes para validacdo dos elementos informativos a alterar.

9.3.3 PRAZO PARA AGENDAMENTO DE ATUACAO NO LC

O agendamento de atuagdo no LC na sequéncia de um pedido de modificacdo ao RPE deve ocorrer no prazo de 5
dias Uteis a contar da data da aceitacéo do pedido.

9.34 PRAZO PARA ATUACAO NO LC

A atuacado no LC na sequéncia de um pedido de modificacdo ao RPE deve ocorrer no prazo de 10 dias Uteis a contar
da data de agendamento, salvo se existir impedimento imputavel ao cliente.

Para efeitos do presente processo, considera-se que 0 prazo para a intervencao no local de consumo se inicia com a
emissao, pelo ORPE, da correspondente Ordem de Servico.

Sempre que exista um incidente na atuacéo no LC, o prazo sera incrementado de 10 dias Uteis.

9.3.5 PRAZO PARA ATIVACAO

A data da ativagdo corresponde a uma data para a qual se apura um consumo associado a modificagcdo ao RPE,
podendo este, no caso de clientes sem telecontagem, ser determinado com recurso a estimativa, leitura de ciclo ou
leitura extraordinaria. A determinacdo dos prazos para a ativagdo da modificagdo ao RPE, dependentes da
determinacdo do mencionado consumo associado a modificacdo ao RPE, processa-se nos termos definidos nos
pontos seguintes, em funcao do tipo de contagem do PE a que respeita o pedido.

9.35.1 ATIVACAO PARA CLIENTES SEM TELECONTAGEM
Para os clientes sem telecontagem, a determinag¢éo do consumo associado a modificagdo ao RPE, quando necessaria,

bem como da correspondente data de ativacédo é efetuada considerando as modalidades indicadas, pela seguinte
ordem de prioridade:
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a) O consumo associado a maodificagdo ao RPE é determinado por estimativa e a data da ativagdo, ocorre num prazo
de 5 dias Uteis a contar da data da aceitagdo do pedido.

b) No caso de ter sido solicitada uma intervengdo no local de consumo, o consumo associado a modificagdo ao RPE
€ determinado pela leitura recolhida na intervencéo. Neste caso, a data da ativacéo € a data da intervengéo com
sucesso no LC.

9.3.5.2 ATIVAGAO PARA CLIENTES COM TELECONTAGEM

Para clientes com telecontagem, a ativa¢é@o ocorre num prazo de 5 dias Uteis a contar da data da aceitagéo do pedido,
sendo a data da ativagdo comunicada na aceitacdo do pedido.

O prazo referido no paragrafo anterior ndo se aplica se houver necessidade de atuacdo no LC. Neste caso, a data da
ativacdo correspondera a data da atuagdo com sucesso no LC.

9.3.6 PRAZO PARA ANULACAO DE PEDIDOS

A anulagéo de pedidos de modifica¢éo ao RPE de iniciativa do Comercializador deve ocorrer na data da sua solicitagéo
se esta for anterior a data da ativagéo ou da atuagao no LC (emisséo da ordem de servi¢co), quando aplicavel.
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10 PROCESSO DE DENUNCIA DE CONTRATO

10.1 AMBITO DOS PROCESSOS DE DENUNCIA DE CONTRATO
A denuncia de contrato pode ser efetuada por iniciativa do Comercializador ou por iniciativa do Cliente.

A denuncia de contrato por iniciativa do Comercializador processa-se da seguinte forma:

e O Comercializador comunica a denuncia do contrato ao GPMC com, pelo menos, 20 dias Uteis de antecedéncia,
podendo indicar no pedido de denuncia uma data de denincia pretendida que ndo deve exceder em 30 dias a
data do pedido.

e O GPMC comunica ao Comercializador a aceitacdo da dendncia do contrato. O Comercializador é responsavel
por informar o Cliente, na data do pedido de denuncia, da necessidade de celebragdo de novo contrato de
fornecimento de gas natural dentro do prazo estabelecido, de forma a prevenir a interrupgao do fornecimento
da instalagdo do Cliente.

¢ Se o Cliente néo celebrar outro contrato de fornecimento, inicia-se o processo que conduzird a interrupgéo do
fornecimento da instalacéo do Cliente. A responsabilidade do Comercializador pelo PE termina no fim do prazo
referido ou antes caso seja aceite um processo de mudanca de comercializador para o respetivo PE.

A denuncia de contrato por iniciativa do Cliente processa-se da seguinte forma:
e O Comercializador comunica a denlncia de contrato;
¢ O GPMC comunica ao Comercializador a aceitagéo;

¢ O GPMC procede a denuncia de contrato nos prazos definidos e desencadeiam-se os procedimentos para a
interrupcéo do fornecimento da instalagéo do Cliente.

O agendamento da atuacdo no local de consumo deve ser coordenado diretamente entre comercializador e ORPE,
dando conhecimento do seu inicio e resultado ao GPMC caso exista ou ndo data acordada para a realizacdo da
referida intervencdo no LC. E responsabilidade do ORPE efetuar a notificacdo do agendamento ao GPMC,

explicitando, nos casos em que ndo seja acordada uma data no processo de agendamento, as razdes que o
justificaram.

10.2 PROCEDIMENTOS

Os varios passos do processo de denuncia de contrato séo descritos neste capitulo.

10.2.1 PEDIDO

O pedido de denuncia de contrato € utilizado pelo Comercializador de um dado PE para proceder a cessacédo do
contrato de fornecimento.

10.2.2 OBJECAO

O pedido de denlncia de contrato apresentado pelo Comercializador pode ser objetado pelo GPMC de acordo com
0s seguintes motivos:

e CUIl inexistente;
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e CUI sem contrato ativo;
e PE com contrato noutro Comercializador;

e Pedido em curso (exceto se ja decorre um pedido de Mudanca de Comercializador, por iniciativa de outro
Comercializador);

e A data de denuncia comunicada pelo comercializador excede os 30 dias sobre a data do pedido.

10.2.3 ACEITACAO

A aceitacéo consiste na comunicagdo ao comercializador da aceitagao do pedido de denuncia do contrato indicando,
guando aplicavel, a data da ativacéo e os servicos a efetuar com vista a ativacao.

10.2.4 ATUACAONOLC

As atuagfes no LC séo realizadas pelo ORPE na sequéncia de pedido de denuncia de contrato podem ser as
seguintes:
e Interrupcao da alimentacgao individual da instalacéo do Cliente, se solicitada por este;

e Levantamento do equipamento de medida, se necesséario;

e Realizacéo de leitura extraordinaria, se solicitada.
10.2.4.1 AGENDAMENTO
O agendamento da atuacgdo no LC junto do cliente na sequéncia de pedido de denuncia de contrato é efetuado pelo
Comercializador, sendo coordenado com o ORPE e utilizando para o efeito os meios colocados a disposi¢éo por este,

respeitando o estabelecido no RQS para a realizacéo de visitas as instalagées dos clientes.

Apos agendamento da denuncia, o ORPE deve informar o comercializador, com a mensagem de confirmacéo de
agendamento.

10.2.4.2 INCIDENTES
Os incidentes sédo comunicados pelo ORPE ao GPMC e por este ao Comercializador que pediu a cessagéo do contrato
que implica a atuacdo no LC, sendo nessa data iniciada a contagem de tempo para a sua resolucéo e agendamento

de nova atuacdo no LC. Neste ambito, ndo podem ser invocados pelo ORPE incidentes que ndo decorram
exclusivamente de responsabilidade do Cliente ou do Comercializador que solicitou a atuacéo no LC.

10.2.5 ATIVACAO

A ativagao consiste na concretizacdo da denuncia de contrato. Para se proceder a ativagao da denudncia de contrato
podera ser necessaria atuagao no LC.

10.2.6 ANULACAO DE PEDIDOS

Num processo de dendncia de contrato, a anulagéo pode ser solicitada pelo comercializador se o relacionamento com
o Cliente se alterou ou ap6s a dete¢do de um erro no processo.

40



PROCEDIMENTOS DE MUDANCA DE COMERCIALIZADOR NO SETOR DO GAS NATURAL

Um pedido de mudanga de Comercializador anula um pedido de denlncia de contrato, até a data da ativagao do
primeiro pelo GPMC. N&o é permitida a anulagdo de uma denlncia de contrato uma vez efetuada a sua ativagao ou
iniciada a intervengéo no LC (emissdo da Ordem de Servico pelo ORPE).

10.3 PRrAzos

Os prazos maximos aplicaveis ao processo de denuncia de contrato sao os que constam do presente capitulo.

10.3.1 PRAZO PARA COMUNICACAO DE OBJECAO

A objecéo ao pedido de denuncia de contrato deve ser comunicada no prazo de 5 dias Uteis a contar da data de
rececéo do pedido.

10.3.2 PRAZO PARA COMUNICAGCAO DE ACEITAGAO DO PEDIDO

A aceita¢éo do pedido de denuncia de contrato deve ocorrer no prazo de 5 dias Uteis a contar da data de rece¢éo do
pedido.

10.3.3 PRAZO PARA AGENDAMENTO DE ATUAGAO NO LC

O agendamento de atuacdo no LC, quando necessario, deve ocorrer no prazo de 2 dias Uteis a contar da data da
aceitagdo do pedido.

10.3.4 PRAZO PARA ATUACAONO LC

A atuacdo no LC, quando necesséria, devera ocorrer no prazo de 10 dias Uteis a contar da data de agendamento,
salvo se existir impedimento imputével ao cliente.

Sempre que exista um incidente na atuacéo no LC, o prazo sera incrementado de 10 dias Uteis.

10.3.5 PRAZO PARA ATIVAGAO

A data da ativagdo corresponde a uma data para a qual se apura um consumo associado a denuncia de contrato,
podendo este, no caso de clientes sem telecontagem, ser determinado com recurso a estimativa, leitura de ciclo ou
leitura extraordinaria. A determinagdo dos prazos para a ativagdo da denlncia de contrato, dependentes da
determinacdo do mencionado consumo associado a denlncia de contrato, processa-se nos termos definidos nos
pontos seguintes, em funcdo do tipo de contagem do PE a que respeita o pedido.

No caso de denuncia por iniciativa do Comercializador a ativagdo ocorre, para todos os tipos de fornecimento, tendo
em conta os prazos referidos no ponto 10.1.

10.3.5.1 CLIENTES SEM TELECONTAGEM
Para os clientes sem telecontagem, a determinacdo do consumo associado a dendncia de contrato e da

correspondente data da ativacdo € efetuada considerando as modalidades indicadas, pela seguinte ordem de
prioridade:
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a) O consumo associado a denlncia do contrato é determinado por estimativa e a data da ativagdo ocorre num prazo
de 5 dias Uteis a contar da data da aceitagdo do pedido.

b) No caso de ter sido solicitada uma leitura extraordinaria, ou ser necessaria uma intervencéo no local de consumo,
0 consumo associado a denincia de contrato € determinado pela leitura recolhida. Neste caso, a data da ativacéo
€ a data da leitura extraordinaria ou da intervengao com sucesso no LC.

10.3.5.2 CLIENTES COM TELECONTAGEM

A data da ativacado corresponde & data da intervencéo no LC.

10.3.6 PRAZO PARA ANULAGAO DE PEDIDOS

A anulacdo de pedido de denuncia de contrato pode ocorrer a todo o tempo do processo desde que seja anterior a
data da ativagcéo ou anterior a data de emissdo da Ordem de Servigo pelo ORPE para intervencéo no LC.
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ANEXO | - INFORMACAO DE SUPORTE AO PROCESSO DE MUDANCA DE
COMERCIALIZADOR

O presente anexo integra a informacéo de suporte ao processo de mudanga de comercializador, sendo esta
constituida pelos seguintes agregados informativos:

¢ Informacao de validacdo dos pedidos de contratagdo inicial e de mudanc¢a de comercializador;

¢ Informacéo de suporte a mudanca de comercializador trocada entre 0o GPMC e o comercializador;

e Conteudo minimo do RPE para efeitos dos processos de contratagdo inicial e mudanca de comercializador,
bem como de acesso ao RPE e sua alteracéo.

A. INFORMACAO DE VALIDACAO DE PEDIDOS

De acordo com os presentes procedimentos, a sujeicdo, pelo comercializador, de pedidos de contratacéo inicial e de
mudancga de comercializador sdo objeto de verificacdo pelo GPMC, através da concordancia dos dados identificativos
do pedido com os dados existentes no RPE.

Para efeitos de validagao, considera-se que, para cada pedido de contratacao inicial e de mudanca de comercializador,

o comercializador deve remeter ao GPMC, obrigatoriamente e de forma completa, os elementos constantes da Tabela
1.

Tabela 1 — Dados de validac&o dos pedidos

Item Aplicagéo (*) Nivel de
pressao
(AP, MP, BP)
CuUl Cl; MC Todos
NIF do titular da instalagdo MC Todos

(*) ClI — contratac&o inicial; MC — mudanga de comercializador

Nas situagBes em que o pedido de contratac&o inicial corresponde, simultaneamente, a uma mudanca de titularidade
da instalagdo e de mudanca de comercializador, é dispensado o envio do NIF do titular da instalagdo.

B. INFORMACAO DE SUPORTE A MUDANCA TROCADA ENTRE GPMC E O COMERCIALIZADOR

Para efeitos de aplicagdo dos procedimentos constantes deste documento, considera-se que integra a informacgéo de
suporte a mudanca de comercializador que € trocada entre o GPMC e os comercializadores:

e Toda a informacdo de caracterizagdo detalhada e procedimentos operativos das mensagens trocadas no
sistema de mudanca de comercializador;

¢ O formato da caracterizacdo da instalagédo que é remetida ao comercializador apés a aceitagdo dos pedidos;
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¢ Ainformacéo de detalhe para operacionalizacéo de agendamentos de atuagées no local de consumo, incluindo
identificacdo e forma de contacto das pessoas envolvidas.

Os sistemas de suporte a mudanga, incluindo os formatos das mensagens que sdo trocadas entre 0 GPMC e os
comercializadores sdo acordados entre as partes (GPMC e comercializadores), sendo remetidos a ERSE previamente

a sua aplicagao.

Uma vez definida, a informacdo de suporte @ mudanca de comercializador que é trocada entre o GPMC e os
comercializadores devera ser divulgada no Portal da Mudanca de Comercializador e na pagina da Internet do GPMC.

C. CONTEUDO DO RPE PARA EFEITOS DO PROCESSO DE MUDANGA DE COMERCIALIZADOR

Para efeitos da aplicagdo do processo de mudanga de comercializador, nomeadamente para efeitos de acesso ao
RPE e sua alteracdo, o contetido RPE deve observar o especificado na Tabela 2, na Tabela 3 e na Tabela 4.

O GPMC pode, por acordo com todos os interessados, alterar o contedido do RPE por inclusé@o de registos adicionais

ao conteado minimo, devendo publicar o formato do conteddo completo do RPE no Portal da Mudanga de
Comercializador e na pagina da Internet do GPMC, ap6s apreciagdo prévia da ERSE.

Tabela 2 - Registo do ponto de entrega

Item Aplicagéo (*) Nivel de presséo
(AP, MP, BP)

CUl Cl; MC Todos

ORPE Cl; MC Todos

Informagdo geogréfica: Distrito, Concelho, Freguesia, Localidade, Cédigo | Cl; MC Todos

Postal, Rua, Porta e Andar

NIP (Numero de Identificagdo do Prédio) Cl; MC Todos
Nivel de presséo de fornecimento Cl; MC Todos
NIF do titular da instalagdo Cl; MC Todos
Oposicao a integragdo no regime de acesso massificado ao RPE Cl; MC Todos
Poténcia instalada (kwh/dia) Cl; MC Todos
Capacidade utilizada (kWh/dia) Cl; MC Todos
Cdbdigo da tarifa de acesso em vigor MC Todos
Perfil de consumo Cl; MC MP; BP
Data da ultima leitura MC MP; BP
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Item Aplicagéo (*) Nivel de presséao
(AP, MP, BP)

Método de estimativa Cl; MC BP

Escalao de consumo Cl; MC BP

Instalac&o interrompida (s/n) Cl; MC Todos

Data da ultima certificag&o/inspegdo da instalagao Cl; MC Todos

Cliente com necessidades especiais Cl; MC Todos

Cliente prioritario Cl; MC Todos

(*) ClI — contratac&o inicial; MC — mudanga de comercializador
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Tabela 3 — Contetido resumido do Registo do ponto de entrega

Item Aplicagéo (*) Nivel de pressédo
(AP, MP, BP)

CUI Cl; MC Todos

ORPE Cl; MC Todos

Informacgdo geogréfica: Distrito, Concelho, Freguesia, Localidade, Cddigo | Cl; MC Todos

Postal, Rua (se viavel com restricdo do niamero minimo de CUI)

Nivel de pressao de fornecimento Cl; MC Todos

Escaldo de consumo Cl; MC BP

Historico de leituras dos Ultimos 12 meses Cl; MC Todos

Data

Leitura

(*) ClI — contratagéo inicial; MC — mudanga de comercializador

Tabela 4 - Registo de Leituras — Dados acumulados (histdrico de leituras dos ultimos 12 meses)

Item Aplicagédo (*) Nivel de
pressao
(AP, MP, BP)
CUl Cl; MC Todos
ORPE Cl; MC Todos
Data da ultima leitura Cl; MC Todos
Leitura (cadeia de medida dos totalizadores) Cl; MC Todos
Data da leitura
Leitura
Data de alteracéo de totalizadores Cl; MC Todos
Tipo de Leitura (empresa/cliente/estimativa) Cl; MC Todos

(*) Cl — contratacgéo inicial; MC — mudanca de comercializador
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