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1  Sumdrio Executivo

O Regulamento da Qualidade de Servigo (RQS) do setor do gas natural e de eletricidade tém por
objetivo estabelecer os padrdes de qualidade de servico de natureza técnica e comercial a que
devem obedecer os servigos prestados no Sistema Nacional de Gas Natural (SNGN) e de Eletricidade

(SNE).

O RQS aplica-se aos clientes, aos comercializadores e aos operadores das infraestruturas do setor.
Estabelece regras com as quais se pretende garantir um nivel minimo de qualidade de servico

prestado aos clientes, nomeadamente, através de disposicdes relativas a:

e Competéncias, responsabilidades e obrigacbes dos diferentes operadores e agentes
envolvidos;

e Indicadores e padrdes de qualidade de servico técnico e comercial;

e CompensacOes a pagar aos clientes pelas empresas quando excedidos os padrdes de
qualidade definidos, assim como as compensacdes a pagar pelos clientes as empresas por
incumprimento das suas obrigacdes;

e C(Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios.

A Galp Power, S.A., na qualidade de Comercializador em regime de mercado do Grupo Galp, vem por
este meio apresentar a Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE) o relatério anual do

Regulamento de Qualidade de Servico.
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2  Atividade da Empresa

Em 2017 a Galp Power, S.A., doravante designada como Galp Power, prosseguiu com o seu objetivo
de se afirmar como fornecedor de multienergias através de um ciclo de investimento na
transformacdo estrutural do negdcio B2C, dotando-o das condi¢Bes tecnoldgicas e processuais a
operacdo rentdvel e sustentdvel, bem como ao designio estratégico de se constituir como uma
referéncia internacional de qualidade de servico ao cliente. Por outro lado, no segmento
empresarial, o ano de 2017 foi um ano de consolidacdo da lideranga no mercado de Gas Natural,

bem como de continuidade na trajetéria de afirmacdo no mercado de eletricidade.

A data de 31 de dezembro de 2017, a empresa tinha ativos um total de 263.504 locais de entrega de
eletricidade, com um volume de energia anual fornecido de 3.508 GWh. Da atividade de
comercializacdo de gas natural, alcanca 271.401 locais de entrega de gds natural, correspondendo a

um volume anual fornecido de gds natural de 2.455 GWh.
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3  Qualidade de Servigo do setor do gas natural e setor elétrico
A avaliacdo da qualidade de servigo prestado por esta empresa foca-se na andlise da performance da
empresa enquanto comercializador em regime de mercado, avaliando-se somente a qualidade

comercial.

3.1 Qualidade Comercial
A qualidade de servico comercial prestado aos clientes inclui varios temas, nomeadamente, a
celeridade de atendimento, resposta a solicitacGes, realizacdo de leituras de contadores, entre

outros.

Para a avaliacdo da qualidade de servico comercial prestado sdo monitorizados o comportamento de

um conjunto de indicadores, que podem ser agrupados em indicadores gerais e individuais.

3.1.1 Indicadores Gerais

3.1.1.1 Enquadramento
Os indicadores gerais tém por finalidade avaliar o desempenho da empresa para o conjunto dos seus

clientes, podendo ser determinado, para alguns temas, valores minimos de qualidade de servigo.

Nestes indicadores encontram-se incluidos os seguintes temas:

3.1.1.1.1 Atendimentos Presenciais

Conforme referido no RQS de Gdas Natural e de Eletricidade, as instalagGes de atendimento devem
ser dimensionadas de modo a assegurar um atendimento eficaz e apto para responder as diferentes
solicitagdes do cliente, nomeadamente, temas associados a contratagdo, cobrangas, comunicag¢des

de avarias, entre outros.

A avaliacdo da qualidade de servico prestado é realizada através de um indicador geral que calcula o
racio entre o nimero de atendimentos com espera menor ou igual a 20 minutos e o numero total de
atendimentos. Considera-se como tempo de espera, o tempo que passa entre o instante da

atribuicdo do nimero de ordem de atendimento e o inicio do atendimento.

3.1.1.1.2 Atendimentos Telefénicos
O atendimento telefdnico devera estar dimensionado de modo a assegurar um atendimento eficaz,

sendo que, nos centros de atendimento telefénico de relacionamento (call centers) devera permitir
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qgue o cliente deixe o seu contacto e identificacdo da finalidade da chamada, para as situacdes em
qgue ndo foi possivel o atendimento até aos 60 segundos. Para estas situacdes, o cliente devera ser

contactado no prazo maximo de dois (2) dias uteis.

Os pedidos de informacdo apresentados em centros de atendimento telefénico de relacionamento,
caso ndo seja possivel responder imediatamente, deverdo ser respondidos no prazo maximo de trés

(3) dias uteis a contar da data do contacto inicial do cliente.

O atendimento telefénico é avaliado através do indicador geral calculado pelo racio entre o numero
de atendimentos telefénicos com tempo de espera menor ou inferior a 60 segundos e o nimero
total de atendimentos telefénicos. Considera-se como tempo de espera no atendimento telefdnico,

o tempo que medeia entre o primeiro sinal de chamada e o atendimento efetivo.

Estabelece o Decreto-Lei n.2 134/2009, de 2 de Junho, o regime juridico aplicavel aos centros de
atendimento telefénico de relacionamento onde se encontra previsto que o cliente possa deixar o
seu contacto e identificacdo da finalidade da chamada, caso ndo seja possivel o atendimento até aos
60 segundo de tempo de espera em linha. Sempre que aplicdvel, devera o cliente ser contactado no

prazo maximo de dois dias Uteis.

3.1.1.1.3 Assisténcia Técnica a avarias na alimentacdo do cliente

Aplicavel caso a Empresa disponibilize um atendimento telefénico permanente e gratuito para a
comunicacdo de avarias e emergéncias. Este sistema de emergéncia destina-se Unica e
simplesmente a atender a emergéncias relacionadas com gas e suas instalagdes, de forma a reportar

situagGes que possam colocar em perigo pessoas ou bens.

O atendimento telefénico de emergéncias e avarias é avaliado através do indicador geral calculado
pelo racio entre o nimero de atendimentos telefonicos de emergéncias e avarias com tempo de
espera menor ou inferior a 60 segundos e o nimero total de atendimentos telefdnicos (nesta linha).
Considera-se como tempo de espera no atendimento telefénico de emergéncias e avarias, o tempo

gue medeia entre o primeiro sinal de chamada e o atendimento efetivo.

3.1.1.1.4 Leituras de contadores
Aplicavel caso a Empresa disponibilize um atendimento telefénico gratuito para a comunicagao de

leituras.

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DE 2017 7
Galp Power, S.A.



galp@

A eficdcia na rece¢do automatica de leituras por telefone é avaliada através do racio entre o nimero
de leituras registadas automaticamente e o nimero total de chamadas recebidas nesta modalidade

de atendimento.

3.1.1.1.5 Pedidos de informacdo por escrito
Entende-se como pedidos de informacgdo as comunicagdes em que o cliente solicita esclarecimentos

sobre um determinado tema e que carecem assim de resposta.

A resposta aos pedidos de informacdo por escrito é avaliada através do indicador geral calculado
pelo racio entre o nimero de respostas aos pedidos de informacgao por escrito que ndo excedeu os

15 dias Uteis e o numero total de pedidos de informacado recebidos no mesmo periodo.

Em cada ano, o comercializador em regime de mercado deverd responder, pelo menos, a 90% das

solicitagdes no prazo anteriormente identificado.

3.1.1.1.6 Ativacdo de fornecimento — aplicacdo exclusiva ao fornecimento de eletricidade

De acordo com o RQS-SE, art 462, considera-se como ativacdo de fornecimento as operacbes
necessarias, incluindo a intervencdo do operador da rede de distribuicdo, que permitam o inicio do
fornecimento a uma instalacdo de utilizacdo que esteja desligada, na sequéncia da celebragdo de um

contrato de fornecimento com um comercializador.

A ativacdo de fornecimento é avaliada através de um indicador relativo ao prazo para essa ativagao e

outro relativo ao tempo médio de ativacao.

O indicador relativo ao prazo para a ativacdo é calculado através do quociente entre o prazo de
ativacdo igual ou inferior a 2 (dois) dias Uteis e o niumero total de ativa¢es solicitadas no mesmo

periodo em analise.

O indicador do tempo médio de ativagdo é calculado pelo quociente entre a soma dos prazos das
ativagdes solicitadas, no trimestre em andlise, e o nimero total de ativag¢Ges solicitadas no mesmo

periodo e que tenham sido realizadas.

Estes indicadores tém a sua aplicagdo unicamente as ativagdes de eletricidade em baixa tensao.

3.1.1.1.7 Mudanga de comercializador — aplicag¢do exclusiva ao fornecimento de eletricidade
Em conformidade com o estabelecido no art 1432 do RQS-SE, a mudan¢a de comercializador

pressupde a mudanga de comercializador que fornece a instala¢do do cliente mediante autorizagao
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expressa do mesmo. Em caso de omissdo, a mudanca de comercializado devera ocorrer no prazo

maximo de 3 semanas a contar da partir da data do pedido de mudancga de comercializador.
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3.1.1.2 Avaliacdo dos Indicadores Gerais

3.1.1.2.1 Atendimento Presencial

O atendimento presencial foi assegurado através de 46 (quarenta e seis) centros de atendimento,
dos quais 20 sdo monitorizados através de Sistema de Gestdo de Filas de espera, ndo existindo a
separacdo por tipologia de contrato. Ou seja, o atendimento é garantido na perspetiva da prestacdo
de servico ao cliente e independentemente do produto que pretende contratar ou do contrato

celebrado com a Galp Power.

A avaliagdo do tempo de espera no atendimento presencial é calculada com base na informagdo
registada em 4 Centros de Atendimentos (192.151 atendimentos realizados em 2017), que
representam 36% dos atendimentos totais (511.212 atendimentos realizados nos 46 centros de

atendimento).

Globalmente, nestes centros de atendimento, 95% dos atendimentos realizados tiveram um tempo
de espera inferior ou igual a 20 minutos (182.789). No grafico abaixo encontra-se representado

atendimento realizado nos 4 centros de atendimento monitorizados, ao longo dos 4 trimestres

avaliados.
60 000 - 100%
98%
95% 93% ’ 95% - 80%

50 000
- 60%
- 40%

40000 -+
- 20%

30000 - - 0%

201771 201712 201773 201774
==l N2 de atendimentos presenciais com tempo === N9 de atendimentos presenciais
de espera < 20 minutos realizados monitorizados realizados

- (%) Atendimento presenciais < 20 minutos/
Total de atendimentos

Figura 1 — Atendimentos presenciais nos centros de atendimento monitorizados

A performance deste indicador, individualizado por centro de atendimento monitorizado, obtido
durante o periodo em andlise foi:
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Loja do Cidaddo das Laranjeiras

172017 272017 3T2017 472017 Acumulado

2017

Loja do Cidadao de Odivelas

11 859

13 066

9871

11658

Numero de atendimentos presenciais realizados pela entidade 18656 | 18828 | 14891| 16050 68 425
Ndmero de atendimentos presenciais com tempo de espera < 20 minutos
realizados pela entidade 17973 | 17400 | 14586 | 15458 65417
Ndmero total de atendimentos presenciais do centro de atendimento (no

- . 0 0 0 0 0
caso de centros com indicador partilhado)
Numero total de atendimentos presenciais com tempo de espera < 20
minutos, do centro de atendimento (no caso de centros com indicador 0 0 0 0 0
partilhado)
Soma de.todos os tempos de espera reallz.ad.os pela ent!dade (ou do c.entro 105 610 130 48251 | 83200 367 234
de atendimento, no caso de centros com indicador partilhado), em minutos 173
% Atendimento presenciais < 20 minutos 96% 92% 98% 96% 96%

Ndmero de atendimentos presenciais realizados pela entidade 46 454
Numero de atendimentos presenciais com tempo de espera < 20 minutos
realizados pela entidade 11095 | 12051 9603 | 11090 43839
Numero total de atendimentos presenciais do centro de atendimento (no

- X 0 0 0 0 0
caso de centros com indicador partilhado)
Ndmero total de atendimentos presenciais com tempo de espera < 20
minutos, do centro de atendimento (no caso de centros com indicador 0 0 0 0 0
partilhado)
Soma de.todos os tempos de espera reallz.ad.os pela ent.ldade (ou do c.entro 76657 | 89588 | 44919| 66337 277 501
de atendimento, no caso de centros com indicador partilhado), em minutos
% Atendimento presenciais < 20 minutos 94% 92% 97% 95% 94%

Loja do Cidadado de Coimbra ‘

Loja do Cidadao de Aveiro

Numero de atendimentos presenciais realizados pela entidade 10300 | 10303 9202 | 10652 40 457
. - — < -

Nun'mero de atendlmentos presenciais com tempo de espera < 20 minutos 9787| 9697 9054 | 10271 38 809
realizados pela entidade
Ndmero total de atendimentos presenciais do centro de atendimento (no

- ) 0 0 0 0 0
caso de centros com indicador partilhado)
Numero total de atendimentos presenciais com tempo de espera < 20
minutos, do centro de atendimento (no caso de centros com indicador 0 0 0 0 0
partilhado)
Soma de.todos os tempos de espera reallz'ad.os pela ent!dade (ou do c.entro 66558 | 70668 | 39892| 57492 234 610
de atendimento, no caso de centros com indicador partilhado), em minutos
% Atendimento presenciais < 20 minutos 95% 94% 98% 96% 96%

Numero de atendimentos presenciais realizados pela entidade 8766| 9324 7715 | 11010 36 815
- - — < -
Numero de atendlmentos presenciais com tempo de espera < 20 minutos 3395| 8777 7525 | 10027 34724
realizados pela entidade
Ndmero total de atendimentos presenciais do centro de atendimento (no
- X 0 0 0 0 0
caso de centros com indicador partilhado)
Nuamero total de atendimentos presenciais com tempo de espera < 20
minutos, do centro de atendimento (no caso de centros com indicador 0 0 0 0 0
partilhado)
Soma de.todos os tempos de espera reallz.adgs pela ent!dade (ou do Sentro 44204 | 54968| 33191| 78672 211 035
de atendimento, no caso de centros com indicador partilhado), em minutos
% Atendimento presenciais < 20 minutos 96% 94% 98% 91% 94%
Figura 2 — Atendimento presencial por centro de atendimento monitorizado
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3.1.1.2.2 Atendimento Telefdnico Comercial
O Centro de Relacionamento dedicado as atividades de comercializador em regime de mercado, em
2017, recebeu na sua linha de atendimento comercial 721.490 chamadas, das quais 56% tiveram um

tempo de espera < a 60 segundos.

O atendimento telefédnico comercial é garantido na perspetiva de servico a prestar ao cliente e
independentemente do produto que pretende contratar ou do contrato celebrado com a Galp
Power. Ou seja, a monitorizacdo deste indicador ndo faz separacdo entre contratos mono gas

natural, mono eletricidade e dual (gas natural + eletricidade).

Prosseguindo com o plano de transformacdo estrutural do negécio do retalho (clientes domésticos e
pequeno terciario), a Galp Power em 2017 implementou melhorias nos processos e procedimentos
operacionais, sendo que em Julho e Agosto inicia-se a implementacdo do novo modelo de gestao
operacional por via da migracdo para o novo sistema de informacdo de suporte operacional ao
negbécio e CRM (“Customer Relationship Management” / Gestdo da Relacdo com Clientes) e

consequente estabilizacdo que se prolongou até ao final do ano.

100%
320000

270000 80%

220000 60%

170000
40%
120 000

0,
70 000 20%

20000 0%

201771 201712 201773 201774

==t N2 de atendimentos telef. de dmbito comercial === N total de atendimentos telef. Comercial

com tempo de espera < a 60 seg. (Total Atendimentos + Desisténcias - Desisténcias < 60 seg.)
e |ndicador de tempo de espera no

atendimento telef. comercial

Figura 3 — Indicador de tempo de espera no atendimento telefénico comercial

Na sequéncia do acima exposto, a partir do 22 trimestre de 2017 verifica-se um incremento no
tempo de espera no atendimento telefénico comercial?, sendo que os resultados obtidos no 42
trimestre resultam das a¢des de estabilizacdo do sistema comercial, nomeadamente recuperagao do

processo de faturagdo, situacdo que originou uma elevada afluéncia de contactos dos clientes,

para efeitos do calculo do indicador de tempo de espera no atendimento telefénico no dmbito comercial ndo sdo consideradas as
desisténcias verificadas, antes de terem sido ultrapassados os 60 segundos.
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nomeadamente nos meses de Outubro e Novembro, em que se registou um aumento na ordem dos

85% e 45%, respetivamente, do volume normal de atendimentos telefdnicos.

Numero de atendimentos telefonicos de ambito

. 202 335 188 362 174 552 156 241 721 490
comercial
Numero de atendimentos telefonicos de ambito
comercial com tempo de espera inferior ou igual a 176 417 155721 134 474 47 608 514 220
60 segundos
Numero total de desisténcias no atendimento
6 066 29 464 29371 140 846 205 747

telefénico de ambito comercial

Numero total de desisténcias, no atendimento
telefénico de ambito comercial, com tempo de 109 412 386 2270 3177
espera inferior ou igual a 60 segundos

Soma de todos os tempos de espera no
atendimento telefénico de dmbito comercial, em 3831362| 7835075| 7220991 36493471 55380 899
segundos

Ne Total de Atendimentos 208 292 217 414 203 537 294 817 924 060
Indicador do tempo de espera 85% 72% 66% 16% 56%

(%) de Desisténcias < 60seg/N¢ total de
desisténcias

2% 1% 1% 2% 2%

Figura 4 — Atendimento Telefénico no ambito comercial

Do total de desisténcias registadas em 2017, 2% ocorreram antes de ter decorrido os 60 segundos

de tempo de espera.

Para as situagcdes em que nao foi possivel assegurar o atendimento até aos 60 segundos de tempo
de espera em linha e que o cliente deixou o seu contacto e identificacdo da finalidade, a Empresa
garantiu o contacto a todos os clientes dentro do prazo estabelecido no Decreto-Lei, exceto no 42
trimestre de 2017. Salienta-se, no entanto, que apesar de ndo cumprir com o prazo estabelecido, a

Galp Power contactou a totalidade de clientes que solicitaram contacto por parte da Empresa.

Nudmero de situagdes em que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos
e em que o cliente deixou o seu contacto e identificacdo da finalidade da 1223 8936 6 825 70591
chamada

Ndmero de contactos posteriores na sequéncia de situagdes em que ndo foi

, . . 1223 8936 6 825 70591
possivel o atendimento até 60 segundos

Soma de todos os tempos de resposta dos contactos posteriores na
sequéncia de situagGes em que ndo foi possivel o atendimento até 60 405 17 736 4979 502 827
segundos, em dias Uteis

% contactos posteriores 100% 100% 100% 100%

Figura 5 - Atendimentos telefénicos Decreto-Lei 134/2009
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Precos, faturacdo e cobrancas é o principal motivo de contacto no atendimento telefdnico,

representado 78% do total de pedidos registados em 2017.

7% 1% 1%

M Precos, Facturagdo e Cobranga
H Produtos e Servicos

i Contratacao

H Marketing e Campanhas

= Servico ao Cliente

Figura 6 — Principal motivo de pedido de informagdo no atendimento telefénico

3.1.1.2.3 Atendimento Telefénico de emergéncia e avarias
A Galp Power ndo disponibiliza este servico, informando na sua fatura a linha de atendimento

telefénico de emergéncias e avarias do respetivo Operador de Rede de Distribuigao.

3.1.1.2.4 Leituras de contadores

No ano de 2017 foram recebidas 1.083.320 chamadas para a linha dedicada e automatica para a
comunicagdo de leituras, sendo que, destas, foram registadas com sucesso 595.441 leituras,
representado 55% de eficacia. Alguns dos motivos que justificam a auséncia de registo de leituras
prendem-se com a qualidade de dados, ou seja, insercdo de dados incorretos ou invalidos,

desisténcia de chamada apés inicio do atendimento automatico, entre outros motivos.
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Figura 7 — Eficacia na rece¢dao automatica de leituras por telefone

3.1.1.2.5 Pedidos de informagdo por escrito
Em termos globais, em 2017 a Empresa recebeu 73.656 pedidos de informagdo por escrito, tendo

respondido a 43.859 (60%) pedidos dentro do prazo de 15 dias Uteis de resposta.
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== N.2 de Ped Inform recebidos == N.2 total de Pedidos de Informagdo
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e Resultado do Indicador e Padrdo RQS de Pedidos
Pedidos de Informagao Escritos Informagao Escritos

Figura 8 — Indicador do tempo de resposta a pedidos de informagdo por escrito

No seguimento da alteracdo do prestador de servigo iniciado em 2016, o ano de 2017 apresenta-se
como um ano de consolida¢do das equipas do prestador de servi¢o, apostando na componente da
formacdo aliada a adequac¢do dos procedimentos operacionais, com vista a alcangar uma eficiéncia

operacional e promover a qualidade de servico prestada ao cliente.
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Com a alteracdo para o novo sistema de informacdo de suporte operacional ao negdocio e CRM, e
com a sua consolidacdo, a Galp Power apresenta, no 42 trimestre, uma melhoria substancial do

indicador de resposta aos pedidos de informacdo escritos.

O principal tema para o qual o cliente solicita informagdo por escrito prende-se com pregos,

faturacdo e cobrancas, representando 66%, conforme se pode verificar no grafico abaixo.
1% -
12% 1% M Precos, Facturagdo e Cobranga
H Contratacdo
20% i Produtos e Servigos

H Servigo ao Cliente

= Marketing e Campanhas

Figura 9 — Principais motivos de pedido de informagao por escrito

3.1.1.2.6 Ativacdo de fornecimento — aplicacdo exclusiva ao fornecimento de eletricidade
Com a alteragdo para o novo sistema de informacdo de suporte operacional ao negdcio e CRM a
Galp Power ndo enviou a informacdo referente ao 32 e 42 Trimestre, pelo que ndo se procedeu a

avalia¢do do indicador por este motivo.

3.1.1.2.7 Mudanga de comercializador — aplicagao exclusiva ao fornecimento de eletricidade
Com a alteragdo para o novo sistema de informagdo de suporte operacional ao negdécio e CRM a
Galp Power ndo enviou a informacao referente ao 32 e 42 Trimestre, pelo que ndo se procedeu a

avalia¢do do indicador por este motivo.

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DE 2017 16
Galp Power, S.A.



galp@

3.1.2 Indicadores individuais

3.1.2.1 Enquadramento

Os indicadores individuais, sempre que aplicavel, determinam um nivel minimo de qualidade de
servico que, em caso de incumprimento, a empresa devera proceder ao pagamento de uma
compensagdo. Caso o incumprimento seja do cliente, a empresa podera cobrar compensacgées por

este facto.

3.1.2.1.1 Visita Combinadas
Entende-se como visita combinada as instalagdes dos clientes, todas as visitas acordadas entre o
cliente e a Empresa. O operador de rede de distribuicdo deverd assegurar a visita em intervalos de

tempo, previamente combinados, com a dura¢gdo maxima de duas horas.

O incumprimento dos prazos acima referidos, por facto imputdvel ao operador de rede, confere ao
cliente o direito a uma compensacao, conforme previsto no RQS de Gdas Natural e de Eletricidade,
art. 4592 e art. 479, respetivamente. Nos mesmos artigos encontram-se previstos que a auséncia de

cliente confere ao operador de rede de distribuicdo o direito de compensacao.

Igualmente encontra-se previsto no RQS de Gas Natural e de Eletricidade que, para as situagdes de
anulagdo ou remarcag¢do do agendamento da visita combinada, com uma antecedéncia minima de
12 horas relativamente ao inicio do intervalo de tempo acordado, ndo é devido o pagamento de uma

compensagao.

3.1.2.1.2 Restabelecimento apds interrupgdes por factos imputaveis aos clientes

O Regulamento de Relagdes Comerciais do Setor do Gas Natural e de Eletricidade prevé nos seus art
612 e art. 759, respetivamente, um conjunto de situagdes em que o operador de rede de distribuigdo
pode proceder a interrup¢dao de fornecimento, por factos imputdveis ao cliente. Quando
ultrapassada a situa¢do que resultou na interrup¢do de fornecimento, a sua reposicdo deverd

ocorrer nos prazos maximos:

> RQS de Gas Natural, art. 462:
— Doze (12) horas para clientes domésticos;
— Oito (8) horas para clientes ndo-domésticos;
— Quatro (4) horas com contrapartida de pagamento de um preco adicional para

restabelecimento urgente;
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> RQS de Eletricidade, art. 509:
— Doze (12) horas para clientes de baixa tensdao normal;
— Oito (8) horas para os restantes clientes;
— Quatro (4) horas com contrapartida de pagamento de um preco adicional para
restabelecimento urgente;
A contagem dos prazos acima indicados tem o seu inicio no momento da regularizacdo da situacao,
suspendendo-se entre o periodo das 20h00 e as 8h00 para o gas natural e entre o periodo das 24h00

e as 8h00 para a eletricidade.

O incumprimento dos prazos indicados, por parte do operador de rede de distribuicdo, confere ao
cliente o direito de uma compensacao, conforme referido nos RQS de Gdas Natural e de Eletricidade,

nos art 462 e art 502 respetivamente.

3.1.2.1.3 Reclamacgdes
Consideram-se como reclamag&es as comunicagdes em que o reclamante considera que ndo foram
garantidos os seus direitos ou satisfeitas as suas expetativas. As reclamac¢des devem ser respondidas

no prazo maximo de 15 dias Uteis.

Caso se verifique impossibilidade de resposta no prazo acima indicado, o reclamante deve ser
informado das diligéncias efetuadas, bem como dos factos que impossibilitaram a resposta no prazo
estabelecido, ou seja, os 15 dias Uteis anteriormente referidos. Deve, igualmente, ser informado

sobre o prazo expectdvel para a resposta.

Para as situacdes de incumprimento com os prazos acima referidos, confere ao reclamante o direito
a uma compensacdo, conforme previsto no art. 472 e no art. 41 do RQS de Gas Natural e de

Eletricidade, respetivamente.

3.1.2.2 Avalia¢do dos Indicadores individuais

3.1.2.2.1 Visita combinada
Com a alteragdo para o novo sistema de informac¢do de suporte operacional ao negdcio e CRM a
Galp Power ndo enviou a informacdo referente ao 32 e 42 Trimestre, pelo que ndo se procedeu a

avalia¢do do indicador por este motivo.
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3.1.2.2.2 Restabelecimento do fornecimento apds interrupgao por factos imputaveis aos clientes

No curso de 2017, a Galp Power enquanto comercializador em regime de mercado, ndo reportou

dados referentes ao restabelecimento do fornecimento apds interrupg¢do por factos imputaveis aos

clientes.

3.1.2.2.3 Reclamacgdes

No ano 2017 a Empresa recebeu 37.202 reclamagdes, das quais 17.832 foram respondidas no prazo

inferior ou igual a 15 dias Uteis, correspondendo a 48% do total das reclamacdes registadas. Tendo-

se registado incumprimentos de resposta as reclamagdes nos prazos definidos, conferiu aos clientes

o direito de recebimento de compensagdo no valor de 5€/cada, ou seja, em 2017 a Empresa pagou

27.395€ em compensagdes.
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Figura 10 — Reclamagdes recebidas e respondidas no prazo < 15 dias uteis

O principal motivo para apresentacdo de reclamacdo prende-se com o tema relacionado com

precos, faturacdo e cobrangas, representando 77% do total de reclamagbes registadas em 2017,

conforme se pode verificar do grafico abaixo.
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Figura 11 — Principais motivos de reclamagoes

3.1.3 Outra informagdo de Qualidade Comercial do Sector Elétrico

3.1.3.1 Clientes com Necessidade Especiais
O RQS estabelece um conjunto de disposi¢des destinadas a salvaguardar a existéncia de um
relacionamento comercial de qualidade entre os operadores de redes de distribuicdo ou os

comercializadores e os clientes com necessidades especiais.

De acordo com o estabelecido no RQS do Sector Elétrico, no seu art. 622, os clientes com

necessidades especiais sdo:

— Clientes com limitagdes no dominio da visdo — cegueira total ou hipovisao;

— Clientes com limitagdes no dominio da audigao — surdez total ou hipoacusia;

— Clientes com limitagdes no dominio da comunicacdo oral;

— Clientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de equipamentos
cujo funcionamento é assegurado pela rede elétrica;

— Clientes que coabitem com pessoas nas condi¢Ges da alinea anterior.
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4 Outros

4.1 AcgoOes mais relevantes realizadas para melhoria da Qualidade de Servico

0O ano 2017 foi um ano de aposta na concecdo, lancamento e implementacdao de um novo Modelo
Operacional Cliente-Centric, que se afirmard como a base de um novo ciclo de sustentabilidade do
negdcio da comercializagcdo, por via do impacto sobre a eficiéncia operacional, qualidade de servigo

ao cliente e modernizagdo dos canais digitais.
0O novo modelo assenta essencialmente nas seguintes opgdes:

> Gestdo integrada das operacOes de front-office e back-office numa perspetiva de
centralidade do Cliente, em regime de Parcerias com entidade externa, vinculada a objetivos
contratuais de melhoria continua e qualidade de servico ao cliente;

» Nova arquitetura de Sistemas de Informacdo, que contemplou, ainda no 22 semestre de
2017, um novo sistema comercial e de CRM com base numa solugdo standard de mercado,
amplamente testada no mercado internacional;

» Reforco e modernizacdo da presenca nos canais digitais, consubstanciada no langamento,
em 2017, de um novo portal e de uma nova app;

Ao nivel da qualidade de servigo, a empresa foi reconhecida, pelo 42 ano consecutivo, como lider na
satisfacdo dos Clientes no sector de eletricidade, pelo ECSI (European Customer Satisfaction Index), o

mais prestigiado e credivel sistema de avaliacdo da satisfacdo de Clientes a escala internacional.

4.2 Informagao disponivel e publicada

A Galp Power disponibiliza um conjunto de informagdo através do site langado no 22 semestre de

2017, https://casa.galp.pt/, nomeadamente:

» Celebrar um contrato;

» Campanhas em vigor;

» Informagdes associados a contratacdo (Condigdes Gerais, Clausulados, Precos e EscalGes,
entre outros temas);

» Informagdes referentes a faturacdo (explicagdo da fatura, conversdo de m3 em kWh,
entre outros temas);

» Informagdes referente a utilizagdo de energia;

» Informagdes referente a Tarifa Social;
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» Informacgdes referente a rotulagem;

Em complemento, é disponibilizado um Assistente Virtual que tem por objetivo ajudar o
cliente em temas como, por exemplo, Comunicacdo de Leituras, Pedido de Acordos de

Pagamento, contactos Galp.
Nos centros de atendimento presencial sdo disponibilizados os folhetos:

» Indicadores individuais de qualidade de servico;
» Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios;
» Métodos de Estimativas;

» 0O que sdo a Tarifa Social e o ASECE

Rotulagem de Energia 2017,

priccitarios

Rotulagem
de Energio
Elétrica

3 O""'
équeuoa
anfa Social ¢ o ASECE?
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