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Consulte aqui todas as informacdes necessdarias relativas ao fornecimento
de eletricidade, gas natural e servicos associados para saber sempre corr

e 0 que pode esperar de nos.
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| O QUE PODE ESPERAR DE NOS
2 O QUE FAZER QUANDO O SERVICO NAO CORRESPONDER AS SUAS E
3 REGULAMENTOS DA QUALIDADE DE SERVICO
4 RESOLUCAO DE CONFLITOS




O QUE PODE ESPERAR DE NOS




TIPO
DE SERVICO

PRAZO
OBJETIVO

PRAZO
MAXIMO

Tempo de resposta
a pedidos de
informacdo feitos

por canal telefdnico

Responder
de imediato

3 dias a partir da
data da readlizacdo
do contacto

Tempo de resposta
a pedidos de
informacdo feitos
por escrito

Responder
em 24 horas

15 dias, a partir da
data da realizacao
do contacto

Tempo médio de
espera no
atendimento
telefonico

60 segundos

5 minutos

Tempo médio de
espera no
atendimento
presencial

85% ate
10 minutos

60 minutos

Tempo de resposta
a reclamacoes

Responder
em 48 horas

15 dias a partir da
data da rececdo
da reclamacao
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O NOsSsO compromisso para Cor

> Ter um comportamento transp
em qualquer circunstancia, de for

necessaria no Cliente;
> Disponibilizar informacdo clara, completa

> Atuar de forma rdapida e resolutiva sempre g



O QUE FAZER QUANDO O SERVICO
NAO CORRESPONDER AS SUAS
EXPETATIVAS
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por algum motivo estiver insatisfeito
penho fale connosco!
fundamental para melhorarmos o nosso

deixe de nos dar essa oportunidade.

reenchendo o formuldrio do site www.casa.galp.pt

> Por correio eletronico: casa@galp.pt; . ,
Todos os pedidos de informac

> Por telefone, através do nimero 808 503 030; registados e respondidos n

> Por correio normal, dirigido a Galp: data de rececado.
Apartado 4039, EC S. Domingos de Benfica,

_ Na impossibilidade do cumprimento
1501-001 Lisbog;

entrara em contacto com o Cliente, jus
> Nos livros de reclamacdo existentes nos balcdes e lojas impossibilitaram a resposta e a nova data

da Galp. resolucado.
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" REGULAMENTO DA QUALIDADE
DE SERVICO



IDADE DE SERVICO

fornecimento de gds natural obedece
adroes de qualidade estabelecidos nos

s da qualidade de servico do setor do gas natural:

posta a reclamacoes;

Ativacdo de fornecimento;

> Visita combinadg;

> Restabelecimento do fornecimento apds interrupcdo por

facto imputavel ao Cliente.

O incumprimento do prazo de resposta as reclamacoes confere
ao Cliente o direito a uma compensacdo de 5 €, de acordo com
o contrato de fornecimento. Este valor ndo é fixado nos
regulamentos.
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Com excecdo do valor respeitante ao incumprimento do p/rozo

maximo de resposta a reclamacoes, que é da responsabilidade ¢
comercializador, o valor das compensacoes € calculado nos
do disposto nos Regulamentos de Qualidade de Servico (k
setor elétrico e/ou do gas natural, ascendendo a 20
responsabilidade do Operador de Rede (Elétrica o
a que o Cliente esta ligado.

Contudo, se no periodo da visita combing
por motivo de auséncia do Cliente, a e
Cliente o pagamento de uma comg
também de acordo com o RQS

O pagamento desta compensace
ao respetivo comercializador. Esta
se o Cliente tiver procedido a remarcace
antecedéncia de 12 horas relativamente ac
visita anteriormente combinada. Os valores |
a data de publicacdo deste documento.



RESOLUCAO DE CONFLITOS




balhamos para ganhar a confianca dos nossos Clientes,
e por isso ouvimo-los com a atencdo necessaria para

compreender todas as suas expectativas. E por isso que

connosco o Cliente vem sempre em primeiro lugar.

Nas situacdes em que ndo conseguimos chegar a acordo,

o Cliente e a Galp recorrerdo a via negocial como forma
preferencial de resolucdo de conflitos, nomeadamente
sobre a interpretacdo, execucdo e aplicacdo das disposicoes

legais ou contratuais aplicaveis.

10

energiacriaenergia

galp (9

Por opcdo do Cliente, este pode solici
entidades com competéncia na res
conflitos, nomeadamente atra
de arbitragem e mediacdo d
ERSE e pelos centros de arbit

legalmente autorizados.

Qualquer das partes pode ainda sujeita
conflitos de qualquer natureza emergente

com o presente Contrato aos tribunais compe
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Sede da Galp
Rua Tomas da Fonseca - Torre C
1600-209 Lisboa, Portugal

www.casa.galp.pt



