Guia _—
do Cliente




Descubra no seu Guia do Cliente Galp
como utilizar a energia de forma sequra,
eficiente e amiga do ambiente.

Consulte todas as informacdes
sobre o seu contrato de eletricidade,
gds natural e outros servicos associados.
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l. Contactos




Estamos sempre ao seu dispor para o ajudar
no esclarecimento de quaisquer questdes relacionadas
com o fornecimento de energia.

Ndo hesite em contactar-nos através dos seguintes
canais sempre que considerar necessdrio.

> Linha Geral 800 200 200
Chamada gratuita.

> Linha Comunicacdo Leituras 800 508 080
Linha gratuita, disponivel 24h por dia, 365 dias por ano,
também poderd faze-lo no site casa.galp.pt através
da drea de Cliente Galp ou no assistente virtual Galp.

> Morada de Correspondéncia
Apartado 4039 EC S. Domingos de Benfica,
1501-001 Lisboa.

> Site
casa.galp.pt

> Area privada
mundo.galp.com

Contactos gerais dos Operadores das Redes
de Distribuic@o (ORD)

ORD de Gas Natural Atendimento Geral

808 200 339

Beiragas
Dianagads
Duriensegds
Lisboagds
Lusitaniagds
Medigads
Paxgas
Portgds
Setgds
Sonorgds

Tagusgds

ORD de Eletricidade LT ('je'AVGFICIS
Elétricas

E-Redes

808 200 341

808 200 342

808 200 343

808 200 344

808 200 345

808 200 346

800 215 215

808 200 347

808 203 027

808 505152

800 506 506
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I1. 1. O Seu Contrato

No seu contrato encontra as informac¢ées fundamentais
relativas ao fornecimento de energia a sua instalagdo,
bem como algumas regras para uma boa utilizacdo da mesma.

Tabela de precos Galp

Visite o site casa.galp.pt, onde encontrard as tabelas de precos
e descontos Galp disponiveis para si.

Escaldes de consumo de gas natural

O consumo anual de um Cliente depende do nimero e tipo de
aparelhos a gds instalados, da dimensdo do agregado familiar,
do tipo de utilizacdo do imdvel e da existéncia ou ndo de
aquecimento central.

A tarifa a aplicar depende do escaldo em que o Cliente
se enquadra.

De acordo com o 60° Artigo do RRC, a escolha do escaldo de
consumo é um direito do cliente, no entanto, o Operador das
Redes de Distribuicdo (ORD) verifica anualmente a adequacdo
do escaldo da instalacéo de consumo, podendo efetuar
alteracdes ao mesmo caso o consumo de uma determinada
instala¢do tiver ultrapassado o valor anual correspondente ao
escaldo de consumo atribuido.

Quando ndo ha histérico de consumos, os escaldes
sdo assumidos de acordo com os seguintes critérios:

i

0 -220 1-2 pessoas Fogdo/esquentador

Fogdo/esquentador;

221 - 500 2-5 pessoas fogdo + esquentador

501 -1.000 Varidvel Fogdo/esquentador

+ aquecimento central

Fogdo + esquentador

100.1 - 10.000 Variavel + aquecimento central
(uso intensivo)

Para informacgdes sobre as tabelas de precos e descontos
Galp visite casa.galp.pt ou contacte-nos através da linha
de atendimento geral 800 200 200.



Escalbes de poténcia elétrica

Os aparelhos elétricos tém uma placa que indica
a sua poténcia. Este valor é expresso em watts (W)
ou quilowatts (kW).

1kW =1.000W ~ 1kVA

A poténcia a contratar depende do nimero e da poténcia
dos equipamentos existentes, mas também como sdo
utilizados. Quanto maior for o nimero de aparelhos a utilizar
em simultdneo, maior a poténcia contratada necessdria.

Se a que tem ndo se ajusta as suas necessidades (situacdes
de aumento ou diminui¢do do nimero/poténcia dos aparelhos
elétricos) poderad solicitar a alteracdo da poténcia contratada
a qualquer momento e de forma gratuita. Para o segmento
Negdcios existem ainda as seguintes poténcias 27,6; 34,5

e 41,4 kVA.

O consumo de cada instala¢do varia de acordo com:

> o somatério da poténcia dos aparelhos utilizados;
> o numero de horas de utilizacGo dos aparelhos.

Poténcia Exemplos
a contratar ([} izacdo

- lluminagdo
- Radio
-TV

1,15 kVA

- lluminagdo
-TV

- Frigorifico

- Mdquina roupa
- Mdquina loica

3,45 kVA

- lluminagdo
-TV

- Microondas

- Frigorifico

- Mdaquina roupa
- Mdquina loica

6,9 kVA

- lluminagdo

- Secador

- Ar condicionado
- Ferro

- Mdaquina roupa
-TV

- Microondas

- Frigorifico

10,35 kVA

- lluminagdo

- Secador

- Ar condicionado
- Ferro

- Forno

- Mdquina roupa
-TV

- Microondas

- Frigorifico

13,8 kVA
17,25 kVA
20,7 kVA

E também (desde que ndo
funcione em simultdneo)

- Ferro
- Aquecedor

- Ar condicionado
- Secador

- Ferro

- Forno

- Termoacumulador
- Ar condicionado

- Secador

- Ferro

- Forno

- Termoacumulador
- Mdquina loica

- Termoacumulador
- Mdquina loica
- Forno



Il. 2. Faturacdo

Como posso ler a minha fatura Galp?

Apresentamos aqui uma fatura-tipo, com folha de rosto, eletricidade, gds natural, servicos, encargos e IVA.
Consoante as energias e/ou os servicos contratados, a sua fatura pode variar ligeiramente do exemplo aqui apresentado.

00000030289151199 289 000043036 14

Na folha de rosto poderd ver um resumo dos valores que tem a pagar, bem como a respetiva referéncia, comunicacdo
de informagdes importantes sobre o seu contrato e/ou avisos.



Cabecalho com principais contactos

1. Informagdo sobre a comunicacdo da leitura. Pode ligar
para o numero 800 508 080 ou ainda enviar online.

Na folha de rosto é, também, indicado o intervalo de tempo
recomendado para a comunicacdo da leitura. Para facilitar,
indicamos a referéncia que |he vai ser pedida.

2. Em caso de emergéncia, indicamos, no topo da folha
de rosto, os niimeros para os quais deve ligar.

No caso de ter uma avaria de gds, deverd ligar para

800 201 722 para o Operador de Rede de Distribuicdo

ou consulte a FAQ em casa.galp.pt para mais detalhe.

Caso tenha uma avaria relacionada com eletricidade,

o numero para o qual deve ligar é 800 506 506, ou consultar
esta FAQ em casa.galp.pt para mais informacgdes.

Para qualquer duvida ou esclarecimento adicional,

ligue para a linha geral 800 200 200.

3. Estainformacdo corresponde aos seus dados de faturacéo,

nomeadamente, o nome, morada, localidade e cédigo
postal para o onde deve ser feito o envio da fatura.
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Discriminacdo do valor a pagar

VVVVV 001/100000000
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Glectriddode Gos Noturol

Periodo de Faturasao: 27 SET2019 a25 OUT 2019

43,03 €

o pod pogoraté
15 NOV 2019

4. Pode encontrar aqui o ndmero da sua fatura. Este poderd
ser Util caso tenha alguma duvida ou necessite de algum
esclarecimento adicional.

Em baixo, estd indicado o dia de emissdo da respetiva
fatura.

5. O periodo de faturagdo indica o intervalo de tempo
do consumo faturado na presente fatura.

6. Neste espaco, é indicado o valor total da presente fatura
e respetiva data de limite de pagamento.

7. Resumo discriminado dos valores faturados nas diversas
energias, servicos contratados, encargos, impostos e IVA.

Informacdes e Mensagens uteis

o oferto
Plano XXXXXXXX - DESCONTO.

Local de fornecimento
MORADA, LOCALIDADE, CODIGO
POSTAL




Informacdes e Mensagens Uteis

8. Dados do seu contrato - Pode verificar aqui os dados
pessoais relativos ao seu contrato. Nome do titular,
plano contratado, local de fornecimento e o niimero
de contribuinte do titular do contrato.

9. Mensagens Uteis — Este espaco é reservado a mensagens
Uteis e/ou outras informagdes que a Galp pretende partilhar
consigo.

10. Atencdo - Este espaco é dedicado a partilha de alertas,
caso exista algum valor por liquidar de faturas anteriores.
Quando estd tudo em ordem, este espaco poderd conter,
por exemplo, publicidade.

Modalidades de pagamento e vales de desconto

11.  Dados para pagamento no Multibanco com o valor atual da
fatura.

12. Caso existam valores anteriores por liquidar, os dados
para pagamento no Multibanco dos respetivos valores
serdo apresentados aqui.

13. Se preferir pagar a sua fatura num Agente Payshop, use esta

informacdo para que a leitura da sua fatura seja efetuada,
e possa fazer o pagamento de forma segura e correta.

Folha eletricidade
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15.

16.

Este nimero corresponde ao nimero de identificacdo do
seu contador de eletricidade.

Esta barra identifica a drea a que corresponde esta parte
da sua fatura. Neste caso, o amarelo corresponde a sua
faturacdo de eletricidade.

Nesta drea é apresentado graficamente um resumo de como
foi calculado o seu consumo de eletricidade durante o periodo
de faturacdo que estd a ser cobrado, incluindo a indicacdo das
leituras reais que tenham sido comunicadas nesse periodo.
Evite valores estimados. Para obter um valor que corresponde
ao seu consumo real, envie a sua leitura utilizando os dados
fornecidos na folha de rosto da sua fatura.

m



17. Este valor corresponde ao valor total, sem IVA, da sua
faturacdo de eletricidade.

18. Aqui tem a leitura do seu contador com o total em kWh
de eletricidade. Tenha em atencdo que, consoante o plano
contratado ou tarifa, podem aparecer entre 1e 3 valores.
Para saber mais sobre os planos/tarifas de eletricidade
existentes na Galp, consulte esta informacdo.

19. Informagdo sobre as fontes de energia primdria utilizadas
para produzir a anergia fornecida pela Galp.

TAXAS £ IMPOSTOS SOBRE A ELETRICIDADE

20. Identificacdo da drea correspondente aos valores de taxas
e impostos sobre o seu consumo de eletricidade.

21. Explicacdo dos impostos que sdo cobrados sobre a
eletricidade. Para saber mais detalhes sobre estes impostos.

22. Total do valor, sem IVA, dos impostos cobrados sobre
o acerto no seu consumo de eletricidade, caso exista.
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Para evitar acertos, aconselhamos que envie a leitura
do seu contador durante o periodo de envio de leituras,
identificado na folha de rosto da sua fatura.

23. Valor total cobrado dos impostos e taxas especificos sobre
o consumo de eletricidade da sua fatura. Ndo inclui o IVA.

etrcdoda: .64VA Simples

0 SEU CONSUMO MEDIO DE ELETRICIDADE € 0E 138 Kih / MES

24. Representacgdo grafica em kWh do seu consumo dos
ultimos 12 meses de faturacdo. A vermelho é indicado
o més a que corresponde ao valor mais alto faturado,
e a verde, o més em que teve o consumo mais baixo.
Pode ainda ficar a conhecer a sua média de consumo.

25. Informacdo, em contexto, dos dados do seu contrato
de eletricidade.

26. Curiosidades sobre o seu consumo de eletricidade.
Pode saber mais sobre o impacto ambiental da eletricidade
da Galp em casa.galp.pt



Folha gds natural

o —1

27. Esta barra identifica a drea a que corresponde esta parte
da sua fatura. Neste caso, o azul corresponde a sua
faturacdo de gds natural.

28. Este numero corresponde ao nimero de identificacdo
do seu contador de gds natural.

29. Nesta drea é apresentado graficamente um resumo
de como foi calculado o seu consumo de gds natural
durante o periodo de faturacdo que estd a ser cobrado,
incluindo a indica¢do das leituras reais que tenham sido
comunicadas nesse periodo.

30. Este valor corresponde ao valor total, sem IVA,
da sua faturagdo de gds natural.

31. Total do valor, sem IVA, do consumo cobrado sobre
o acerto no seu consumo de gds natural, caso exista.
Para evitar acertos, aconselhamos que envie a leitura
do seu contador durante o periodo de envio de leituras,
identificado na folha de rosto da sua fatura.

32. Aqui pode conhecer a leitura final, em m3, considerada
para a sua fatura.

TAXAS E IMPOSTOS SOBRE O GAS NATURAL
DETALHE DAS TAXAS E MPOSTOS SOBRE O GAS NATURAL QUE IMPOSTOS ESTOU A PAGAR?

33. |dentificacdo da drea correspondente aos valores de taxas
e impostos sobre o seu consumo de gds natural.

34. Explica¢do dos impostos que sdo cobrados sobre o gas
natural. Para saber mais detalhes sobre estes impostos,
consulte o ponto 3 desta FAQ.

35. Total do valor, sem IVA, dos impostos cobrados sobre
o acerto no seu consumo de gds natural, caso exista.
Para evitar acertos, aconselhamos que envie a leitura
do seu contador durante o periodo de envio de leituras,
identificado na folha de rosto da sua fatura.Pode ainda
enviar a sua leitura online aqui

36. Valor total cobrado dos impostos e taxas especificos sobre
o consumo de gds da sua fatura. Ndo inclui o IVA.

13



37.

38.

....................................................................... sl e
Representagdo grdfica em m? do seu consumo de gds natural
dos ultimos 12 meses de faturacdo. A vermelho é indicado
o més a que corresponde ao valor mais alto faturado,

e a verde, o més em que teve o consumo mais baixo.
Pode ainda ficar a conhecer a sua média de consumo.

Informac¢do, em contexto, dos dados do seu contrato
de gds natural.

. Curiosidades sobre o impacto ambiental do seu consumo

de gds natural.

40. Esta barra identifica a drea a que corresponde esta parte
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da sua fatura. Neste caso, o cinzento corresponde
a faturacdo do IVA.

41. Total do valor do IVA cobrado para o consumo do presente
periodo de faturacdo.

COMPARAGAO COM 0 PRECOS DA TARIFA REGULADA

© 0 SEUVALE DE DESCONTO £ CALCULADO

(@ SR [~ T
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42. Valor final e total do consumo de eletricidade, gds natural,
servicos, encargos, IVA e impostos da sua fatura, durante
o respetivo periodo de faturacdo. Se tiver davidas sobre
este valor, consulte em casa.galp.pt: Como é calculado
o valor total da minha fatura de eletricidade? Como é
calculado o valor total da minha fatura de gds natural?

43. Breve explicacdo sobre as tarifas de acesso as redes.

44. Espaco reservado para publicidade Galp.

45. Se for Cliente Galp Continente, os seus vales de desconto
poderdo ser destacados, conforme indicado pelo tracejado.

Para saber mais sobre os descontos Galp Continente
poderd ler esta FAQ em casa.galp.pt.



Periodicidade de leitura e faturacdo

A faturacdo é emitida mensalmente salvo se as partes
acordarem outra periodicidade. Os Operadores da Rede
de Distribuicdo (ORD) de eletricidade e gds natural tém
a responsabilidade de recolher a leitura dos contadores
colocados nos locais de consumo e comunicar ao
comercializador do Cliente, para que possa faturar

OS CONSUMOS reais.

Para minimizar a faturac@o de consumos por estimativa,
comunique as leituras em casa.galp.pt ou através da linha
gratuita e disponivel 24h/dia, 365 dias/ano, 800 508 080.

Faturacdo em kWh (energia)

De acordo com o regulamento das relacdes comerciais,
publicados pela Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos
(ERSE), os consumos de eletricidade e gds natural deverdo

ser faturados com a unidade de medida quilowatt-hora (kWh).
A medida corresponde a poténcia multiplicada pelo tempo

de utilizagdo. TkWh corresponde a quantidade de energia
necessdria para alimentar um aparelho com 1.000W

de poténcia durante o periodo de 1 hora.

A leitura do contador do gds é efetuada em metro cubico (m?)
devendo ser posteriormente convertido em kWh.

> Como se processa a conversdo?
Fator de Conversdo (m?* para kWh) = PCS x Fct x Fcp
Em que:

PCS = Poder Calorifico Superior do Gas Natural.

Valor correspondente a média dos valores de PCS mensal,
relativos a todos os meses concluidos e englobados no periodo
de faturacdo. Os valores de PCS mensal sGo determinados pela
média dos valores de PCS didrio disponibilizados pelo operador
da rede de transporte REN (https://ign.ren.pt/).

Fct = Fator de correcéo por temperatura calculado pela férmula
273,15/ (273,15+Tgds) em que Tgds corresponde a temperatura

média, em °C, da zona de distribuicdo onde se situa a instalacdo.

A Tgds esta disponivel no site da ERSE “Guia de medi¢do®.

Fcp = Fator de correcdo por pressdo calculado pela férmula
(Pr+1013,25)/1013,25, em que Pr é a pressdo relativa
de fornecimento em mbar.
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Fatura elevada?
GAS NATURAL/ELETRICIDADE

O valor da sua fatura é mais alto que o habitual?
Apresentamos algumas razdes que podem originar um maior
consumo de energia.

Acerto de estimativa com leitura real

Verifique se foi considerada uma leitura real na sua fatura

e se estd a ser efetuado um acerto de consumo referente

a um periodo ja faturado. O valor desta fatura é mais elevado
que o habitual porque o consumo faturado anteriormente
teve por base uma estimativa inferior ao seu consumo real.

Erro de leitura

Confira a leitura do seu contador de gds e de eletricidade

e confirme se é préoxima do valor apresentado no seu contador.
Caso ndo o seja, comunique-a aos nossos canais de contacto:
800 508 080 (24h/dia), através da drea privada mundo.galp.com,
app Mundo Galp ou do assistente virtual em casa.galp.pt.

Pedido de faturacdo mais longo que o habitual

Verifique o periodo faturado. Se for superior ao acordado,

a Galp disponibiliza um plano de pagamento para que possa
regularizar a sua situagdo.

Aumento de consumo devido a utilizacdo desadequada

dos equipamentos de aquecimento central

Caso o seu aquecimento central tenha sido utilizado
ineficientemente, é natural que esse consumo seja refletido
na fatura. Para saber mais sobre a eficiéncia energética visite
casa.galp.pt, além das sugestdes presentes neste guia.

Aumento de consumo devido a alteracdes de clima

Em periodos de temperaturas baixas é normal que se consuma
mais energia para aquecimento (ambiente e da dgua quente
sanitaria).

Faturacdo de outros conceitos para além de eletricidade

e gas natural

Existem taxas e outros débitos associados a sua fatura tais
como: IEC (Imposto Especial sobre o Consumo),

TOS (Taxa de Ocupacdo do Subsolo, cobrada pelas autarquias
e por isso varia consoante o local de fornecimento), taxa de
exploracdo DGEG, ou CAV (Contribuicdo Audiovisual Visual).



Il. 3. Leituras

Os consumos sdo faturados com base nas leituras dos
contadores. Caso ndo existam leituras, a fatura é emitida sobre
valores estimados de acordo com o histérico de consumos.

A leitura poderd ser realizada pelo Operador de Rede de
Distribuicdo (ORD) ou pelo Cliente.

Leitura do Operador de Rede de Distribuicdo

Anualmente sdo efetuadas no minimo 6 leituras ao seu contador
de gds e 4 ao de eletricidade. Pedimos-lhe que facilite o acesso
ao contador por partedos técnicos de leitura ou que, caso ndo
seja possivel, comunique a leitura através dos meios de contacto.

Leitura do Cliente

Pode comunicar-nos a sua leitura sempre que desejar, através
da drea privada mundo.galp.com, app Mundo Galp, através

do assistente virtual em casa.galp.pt ou da linha gratuita de
comunicacdo de leituras (800 508 080), disponiveis 24h por dia.

Como ler corretamente o seu contador
Nos contadores de eletricidade (analégicos ou eletromecdnicos)
e de gds natural por favor ignore os nimeros a direita da virgula
ou os numeros com o fundo a vermelho, como na figura.

Por exemplo se o seu contador registar:

ofofsals]1i:i2]

Leitura correta: 583 v
Leitura incorreta: 583142 X

Outros contadores de eletricidade

Para além dos contadores analdgicos ou eletromecanicos,
existem outros dois tipos de contadores para a energia elétrica.

Como retirar as suas leituras:

Estdticos
Para tirar a leitura deve ser lida a informacgdo
do visor assinalada na legenda do contador,

que surge de forma automdtica e sequencial.

0.91 - hora atual; 0.9.2 - data atual;
13.0.1 - Opc¢do Tarifdria;
Configurada (ciclo hordrio);

[CD3T] ciclo didrio com 3 tarifas;
[CS3T] ciclo semanal com 3 tarifas;
1.8.1 - energia de vazio;

1.8.2 — energia de ponta

1.8.3 — energia de cheias;

0.0.2.0 - versdo do software

Hibridos

Nos contadores hibridos, quer tenha tarifa
simples ou bi-hordria, deverd comunicar
os valores de fora de vazio (simbolo de sol)
e os valores de vazio (simbolo de lua).

'||_'|I-i-=
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Para qualquer esclarecimento ou comunicagdo de leituras pode consultar casa.galp.pt



18

Il. 4. Estimativas de Consumo

Como minimizar?

Para minimizar o nimero de dias com consumo estimado
deverd comunicar as suas leituras na data indicada na fatura.
Caso ndo exista leitura real para determinado periodo,

os Operadores da Rede de Distribuicdo (ORD) utilizam métodos
de estimativa de consumos, para maior fiabilidade dos valores
faturados.

Sempre que a faturacdo tiver como base o consumo estimado
o acerto desse periodo ocorrerd quando o Cliente comunicar
as leituras reais ou quando houver uma leitura ao contador
por parte do Operador da Rede de Distribuicdo (ORD).

O Cliente pode escolher o método de estimativa mais
adequado ao seu perfil.

Gas natural

Utilizam-se essencialmente dois métodos de cdlculo
para o gds natural:

Método Homélogo Simples

E o método de cdlculo aplicado & maioria dos Cliente e tem

por base o consumo médio didrio de igual periodo do ano
anterior. E a opcédo adequada para Clientes com flutuacées

de consumos, traduzindo com fiabilidade os consumos de cada
época do ano.

Exemplo:

Se no ano anterior o consumo médio didrio no periodo
foi de Tm?*/dia e o niimero de dias da estimativa é 50 dias,
o consumo estimado serd de 50m?.

Cestimado = Cmd x Nd

Cestimado - Consumo estimado

Cmd - Consumo médio didrio do periodo homélogo
do ano anterios

Nd - NUmero de dias do periodo a estimar

Método do Histérico Homélogo Corrigido

Este método de cdlculo considera alteracdes nos habitos

de consumo de um ano para o outro, tais como aumento

ou reducdo do agregado familiar ou alteracdes na utilizacdo
dos equipamentos. A tendéncia do consumo nos ultimos

3 meses é comparada com os 3 meses anteriores ao periodo
homélogo.



Exemplo:
Estimativa de consumo para abril

« janeiro a marco do ano anterior - 100 m?
* abril do ano anterior ou homélogo = 30 m*
« janeiro a marco do corrente ano - 90 m?

3 meses do ano atual consumiu menos 10% face ao mesmo
periodo do ano anterior, o consumo estimado para abril

do ano atual serd 10% menos que em abril do ano anterior,
ou seja 27 m®.

Para mais informacdes sobre os métodos de cdlculo
de estimativas pode consultar o Guia de Medicdo,
Leitura e DisponibilizacGo de Dados em www.erse.pt.

Eletricidade

Método Perfil

Existem 3 tipos de perfil aos quais pode ser associado,
que consideram pardmetros como a poténcia contratada

(para Clientes com e sem histdrico) e o consumo do ano
anterior (apenas para Clientes com histérico de consumo).

Para calcular o consumo a faturar por estimativa serda
multiplicado ao valor do perfil associado, o consumo médio
didrio (calculado a partir do escal@o de poténcia em que

se enquadra) e o numero de dias a faturar.

Na falta de indicacdo do Cliente serd atribuido método
perfil. Os perfis de consumo sdo aprovados e publicados
anualmente pela ERSE, disponiveis em www.erse.pt.

Método Consumo Fixo

Baseia-se na aplicacdo de um consumo médio mensal fixo,
acordado com o Cliente, a ser faturado nos meses em que
ndo exista leitura real ao contador.

Esta opcdo poderd ser corrigida quando o consumo real

apresenta desvios significativos em relacdo ao consumo
acordado.
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Il. 5. Pagamentos

Como pagar a sua fatura
Débito Direto

E o meio mais simples e cémodo para pagar o seu consumo
de energia. Sem preocupacdes com prazos de pagamento,
atrasos ou esquecimentos.

Poderd sempre conferir antecipadamente os valores cobrados
- a fatura é recebida cerca de uma semana antes de efetuar
o pagamento.

As normas europeias indicam que para aderir a este meio
de pagamento necessita de:

> Indicar o NIB/IBAN que pretende utilizar;

> Preencher, assinar e devolver o formuldrio onde autoriza
a ativacdo deste meio de pagamento (o formuldrio pode
ser obtido nas nossas lojas, no site casa.galp.pt
ou solicitado por telefone).

Na opcdo Débito Direto, o cliente pode escolher
uma das modalidades de faturacdo:

Valor Fixo — acordo de Conta Certa. Paga todos os meses
o mesmo valor. E a melhor alternativa para quem gosta
de planear o seu orcamento com rigor.

Sabe quanto paga: durante 12 meses é cobrado um valor
fixo mensal calculado em funcdo do padrdo de consumos.

Sabe quando paga: é o Cliente que escolhe o dia de
pagamento.

No final do priodo de 12 meses haverd lugar a um acerto

e ao envio de fatura com a descricdo detalhada dos consumos,
valores faturados e pagos. Pode ajustar o valor da mensalidade
caso verifique que os seus hdbitos de consumo se alteraram.

Valor Variavel - em fungdo do consumo faturado.

A fatura mensal é emitida de acordo com as leituras recolhidas
pelo Operador de Rede de Distribuicdo (ORD), leituras
comunicadas pelo Cliente e estimativas aplicadas

em funcdo do perfil histérico de consumos.

O pagamento por Débito Direto poderd ainda dar-lhe
direito a descontos no tarifdrio e outras condicdes especiais.

Caso verifique que a sua fatura apresenta um valor
a pagar que ndo é correto, pode recusar o débito.

Deve contactar o seu banco e solicitar o ndo pagamento
daquela cobranca especifica antes da data prevista para
o débito. E mesmo depois de o valor da sua fatura ter sido
debitado da sua conta, pode reaver o dinheiro.



Tem 8 semanas apds a data do débito para solicitar
o reembolso junto do seu banco.

Poderd aderir ao Débito Direto através da drea privada
mundo.galp.com, app Mundo Galp ou através da linha gratuita
800 200 200.

Outros meios de pagamento

CTT
Efetue o pagamento no balcdo CTT mais préximo.

Payshop

A rede de agentes estd presente em papelarias, tabacarias,
lojas de conveniéncia, supermercados e minimercados

em todo o pais. Apresente a sua fatura, proceda a

o pagamento e ser-lhe-d entregue um comprovativo.

Para mais informac¢des: www.payshop.pt.

Lojas Galp
Conheca a localizacdo e contactos da loja ou agente Galp
mais préximo de si em casa.galp.pt

Multibanco

Selecione op¢éo “Pagamento de Servico” e introduza os dados
que constam na fatura que pretende pagar. O talado emitido
serve de comprovativo do pagamento.

Fatura eletrénica

Adira a fatura eletrénica!

Mais cémodo para si:
Receba, consulte e arquive as suas faturas em formato digital.

Mais amigo do ambiente:
A fatura eletrénica contribui para a reducdo do consumo
de papel.

COMO ADERIR:

> Poderd aderir a Fatura eletrénica através da drea privada
mundo.galp.com, app Mundo Galp ou através da linha
gratuita 800 200 200;
ou

> Dirija-se a uma loja Galp perto de si.

Nota: a Fatura Eletrénica possui um certificado digital
que lhe confere validade legal.

Atuacdes em caso de mora
> O atraso no pagamento da sua fatura sujeita-o
ao pagamento de juros de mora sobre o valor em divida,

calculados a partir do dia seguinte ao vencimento da fatura
(inclusivé) até a data do seu pagamento.
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> Sem prejuizo do direito a aplicacdo de juros de mora, o atraso
do pagamento da sua fatura poderd levar a interrupgdo
de fornecimento mediante aviso prévio, a obrigacdo de
prestacdo de cau¢do e/ou cessacdo do contrato, nos termos
previstos nas condicdes gerais.

Resolucdo de conflitos

> A Galp recorrerd preferencialmente a via negocial
para resolucdo de conflitos.

> O Cliente pode solicitar a intervencdo de entidades
com competéncia na resolucdo extra judicial de conflitos,
através do recurso aos mecanismos de arbitragem
e mediacdo de conflitos disponibilizados pela ERSE
e pelos centros de arbitragem de conflitos de consumo
legalmente autorizados.

> Qualquer das partes pode sujeitar a resolu¢do dos conflitos
de qualquer natureza emergentes ou relacionados com
o contrato aos tribunais competentes.



lll. UtilizacG@o de Energia

1. Seguranca

2. Qualidade de Servico
3. Consumo Eficiente
4. Faltas de Energias
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lll. 1. Seguranca

1. Aquisicdo dos aparelhos a gas e elétricos

Deve adquirir aparelhos a gds e elétricos com a marcacdo
apn s . ~ -

CE”". Verifique se as instru¢des dos aparelhos estdo em
portugués, que tem garantia de servicos e assisténcia técnica

em Portugal. Avalie sempre a classe energética dos aparelhos.

Apesar de mais caro, um aparelho mais eficiente, representa
maior poupanca na fatura de energia.

2. Instalacdo de aparelhos a gas e elétricos

Os aparelhos a gds devem ser instalados por entidades
credenciadas, para garantir a sua total seguranca.

Em relacdo aos aparelhos elétricos, leia cuidadosamente
as instrucdes antes de instald-los.

3. Ligar e desligar aparelhos a gas

Deve acender primeiro o fésforo ou acionar o acendedor e,
de seguida, abrir o gds. Caso o aparelho ndo fique ligado,
feche a vdlvula do queimador (botdo do aparelho) e repita
a operacdo. Certifique-se que as torneiras de dgua estdo
fechadas, sempre que acender o esquentador ou a caldeira.
Consulte sempre as informacdes do seu aparelho.

4. Auséncias prolongadas

Certifique-se que as vdlvulas da instalacdo de gds e de corte

aos aparelhos se encontram fechadas antes de se ausentar
por periodos longos.

5. Cuidados especiais a ter com a eletricidade
Aparelhos elétricos

Ao utilizar uma extensdo, ligue-a primeiro ao aparelho

e s6 depois a tomada. Para desligar, proceda inversamente.
Para desligar um aparelho da tomada, puxe pela ficha e néo
pelo cabo elétrico. Apds a utilizacdo, e quando se ausentar,
verifique se os aparelhos estdo desligados.

Ligacdes especiais

Alguns aparelhos necessitam de serem ligados a terra.

Caso a ficha seja prépria para esse fim, ligue-a sempre

a uma tomada de ligacdo a terra. Em aparelhos sensiveis,
como computadores, instale dispositivos de protecdo contra
sobretensdes, minimizando o risco de danifica¢do.

Agua e eletricidade

Muito importante: mantenha todos os equipamentos elétricos
longe de quaisquer saidas de dgua. Ndo toque em aparelhos
elétricos quando estd na banheira ou préximo de um lavatério,
uma vez que hd perigo de eletrizacdo e morte por eletrocussdo.
Na casa de banho, apenas deverdo ser utilizados aparelhos
elétricos portateis com duplo isolamento (classe II).



Os aparelhos de aquecimento e chuveiros elétricos devem ter
uma liga¢do fixa e ndo podem ser ligados através de uma ficha.

Os aparelhos de aquecimento devem ser controlados através
de um interruptor no exterior da casa de banho ou por um
interruptor de corddo.

Cabos e tomadas

a) Ligagdes multiplas
Evite a sobreposicdo de fichas de tomada tripla para ndo
provocar sobrecargas de corrente elétrica.

Utilize tomadas multiplas ou uma extensdo que tenha

o numero de tomadas que pretende ligar. Mantenha as
extensdes sempre desenroladas, no caso de ter ligados
aparelhos de elevada poténcia, como aquecedores.

b) Tomadas danificadas

Ndo introduza objetos metdlicos nas tomadas.

Todas as tomadas que se encontrem deteriorizadas

e interruptores defeituosos devem ser imediatamente
substituidos, uma vez que colocam em causa a seguranc¢a
das pessoas e da instalag¢do.

c) Manutencéo dos cabos

Caso os cabos ndo estejam nas melhores condi¢des ou se
encontrem danificados deverdo ser substituidos imediatamente.
Transporte os aparelhos pela base, nunca pelo cabo. Evite deixar
os cabos em sitios ocultos, como debaixo de alcatifas,

ja que dificulta a detegdo e reparacdo de eventuais avarias.

Limpeza de eletrodomésticos

Antes de limpar aparelhos como frigorificos, ferros elétricos,
misturadoras, varinhas, etc. desligue-os da tomada.

Ndo lave diretamente com dgua. Os acessoérios (IGminas,
varetas, etc.) deverdo ser lavados separadamente.

Cuidados com as criancas

Instale tomadas com alvéolos protegidos ou aplique protetores
préprios. Sempre que se afastar das criancas desligue os
aparelhos que produzem calor, como o ferro de engomar.

Opte por brinquedos elétricos seguros, que normalmente
estdo equipados com um transformador que reduz a tensédo
para niveis inofensivos.

Cuidados no exterior

Antes de utilizar um aparelho elétrico no exterior, certifique-se
que o solo ndo estd molhado e que o aparelho possui duplo
isolamento (classe Il) ou ficha de liga¢do a terra. Quando utilizar
ou manusear um objeto metdlico de grandes dimensées (cana
de pesca, varas, escadas) ndo toque nas linhas elétricas aéreas.
Ndéo fixe cordas da roupa nem vedacgdes a postes elétricos.

Se trovejar, ndo se abrigue debaixo de drvores nem junto

a cursos de dgua. Se encontrar um poste caido, contacte o
Operador da Rede de Distribuicdo, a E-Redes, através da linha
- 800 506 506.
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6. Cuidados especiais a ter com o gds natural

Materiais a utilizar nas ligacdes aos aparelhos a gas

Deve garantir a utilizacdo de:
> Tubos metdlicos extensiveis ou rigidos (préprios para gas):
em placas, fornos de encastrar, esquentadores e caldeiras;

> Tubos de borracha: em fogdes e aparelhosa gds amoviveis.

De acordo com a lei em vigor, o tubo de borracha deve ser
aprovado para o tipo de gds a utilizar e apresentar a respetiva
marcacdo. O tubo de borracha deve ser substituido sempre que:

> Seja ultrapassada a validade (inscrita no préprio tubo);

> Se apresente degradado ou com fissuras. Para um
comprimento superior a 1,5 metros, deverd utilizar-se
uma ligacdo metdlica extensivel ou rigida, propria para gds.

Ventilacdo e exaustdo dos produtos da combustdo

Assegure-se que o local e a instalacdo do aparelho cumprem as
normas de ventilacdo e exaustdo dos produtos da combustdo.
Se o seu edificio tem instalado um sistema de extracdo
mecdnica coletiva, assegure-se que se encontra
permanentemente em funcionamento.

Caso este sistema tenha que ser temporariamente desligado,
garanta que ndo sdo utilizados os respetivos aparelhos a gads.
Em caso de duvida contacte uma empresa credenciada.

Ndo tape as entradas de ar na cozinha, mesmo com
temperaturas baixas. Ndo é permitida a instalacdo de
extratores mecdnicos nos locais onde existam esquentadores
ou caldeiras de extracdo natural.

Revisdo de aparelhos

Periodicamente deve proceder a revisdo dos aparelhos a gds,
recorrendo a empresas credenciadas para o efeito.

Deverd fazé-lo igualmente se detetar alguma irregularidade,
como por exemplo se verificar que a chama deixa de ser
estdvel e azulada e passar a apresentar-se instdvel, ruidosa
ou fortemente amarelada.

Obras no pavimento ou nas paredes

Antes de efetuar obras no pavimento ou nas paredes da sua
casa procure identificar a localizacdo das instalacdes de gds.



lll. 2. Qualidade de Servico

Indicadores de qualidade de servico e compensacdo Contudo, se no periodo da visita combinada esta ndo se

por incumprimento realizar por motivo de auséncia do Cliente, a empresa pode
exigir ao Cliente o pagamento de uma compensacdo no valor

O servico de fornecimento de energia pela Galp obedece de 20€, também de acordo com o RQS.

aos seguintes padrdes de qualidade estabelecidos nos

regulamentos da qualidade de servico do setor elétrico O pagamento desta compensacdo é efetuado pelos Clientes

e do setor do gds natural: ao respetivo comercializador. Esta compensacdo ndo é devida
se o Cliente tiver procedido & remarca¢éo/anula¢do com uma

> Ativacdo de fornecimento; antecedéncia de 12 horas relativamente ao inicio do periodo

da visita anteriormente combinada.
> Resposta a reclamacgdes;
Consulte as condicdes gerais do seu contrato e as respetivas

>Visita combinada; atualizacdes em casa.galp.pt.
> Restabelecimento do fornecimento apds interrupcdo Nota: os valores indicados sdo vdlidos a data de publicacdo
por facto imputdvel ao Cliente. deste documento.

O incumprimento do prazo de resposta das reclamacdes,
confere ao Cliente o direito a uma compensacdo de 5€,
de acordo com o contrato de fornecimento. Este valor
ndo é fixado nos regulamentos.

Com excec¢do do valor respeitante ao incumprimento do prazo
mdximo de resposta a reclamac¢des, o valor das compensacdes
é calculado nos termos do disposto nos Regulamentos de
Qualidade de Servico (RQS) do setor elétrico e/ou do gds
natural, ascendendo a 20 €.
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l1l. 3. Consumo Eficiente

Sugestdes de eficiéncia energética
lluminacdo

Privelegie a ilumina¢do natural e as IGmpadas econémicas.
Mantenha as [Gmpadas limpas. Avalie a instalacdo

de reguladores de intensidade luminosa e detetores de
presenca em zonas como garagens, halls e zonas comuns.
Reduza o recurso a ilumina¢cdo ornamental.

Banhos e torneiras

Diminua o tempo de banho e feche a torneira da dgua
enquanto se ensaboa. Menos 10 minutos de torneira aberta
pode poupar até 6%. Evite torneiras a pingar, que podem
desperdicar cerca de 100 litros de dgua por més.

Eletrodomésticos

Opte por eletromésticos de Classe A, A+ ou A++, que permitem
uma poupan¢a de consumo e custos. Televisdo e equipamentos
Informaticos.

Televisdo e equipamentos Informdaticos

Opte por equipamentos informdticos com etiqueta Energy
Star, que passam a modo de baixo consumo apés algum tempo
sem utilizacdo. Opte por desligar os equipamentos elétricos

em vez de utilizar o modo “standby”.

Magquinas de lavar loica e roupa

Limpe os filtros para melhorar comportamentos energéticos.
Mantenha os depdsitos de abrilhantador e sal cheios,

para reduzir o consumo nas lavagens. Se tiver tarifa bi-horaria,
utilize os equipamentos no periodo de vazio.

Aquecimento e ar condicionado

Defina a temperatura do seu sistema para 210C no verdo
e 190C no inverno. Mais 1o0C implica mais cerca de 10%
de consumo energético. Evite ligar o aquecimento com
as portas e janelas abertas.

Mais informac¢ées sobre o nosso servico de auditoria
energética para sua casa e/ou certificagdo energética,
consulte casa.galp.pt



lll. 4. Faltas de Energia

Eletricidade

Na origem das falhas de energia elétrica, podem estar
as seguintes situagdes:

> Factos imputdveis aos Operadores da Rede de Distribuicdo (ORD);

> Factos imputdveis ao Cliente (ex. ndo pagamento de faturas
ou fraude);

> Avaria da prépria instalacdo elétrica por avaria de algum
aparelho ou outra razdo de sobrecarga;

> Sobrecarga provocada por um nimero excessivo de aparelhos
ligados em simultdneo superior a poténcia instalada -
disparo do disjuntor;

> Avaria ou emergéncias na rede de fornecimento.
(Verificar se o bairro também ndo tem fornecimento).

Existem casos em que as faltas de energia podem ser
facilmente ultrapassadas pelo Cliente.

Sugerimos que siga os seguintes passos:
1. Verifique o quadro geral.
Se constatar que os seus vizinhos tém luz, verifique

se o disjuntor geral ou algum dos disjuntores do quadro
de sua casa se encontra desligado.

Se estiverem desligados, volte a ligd-los. Depois de ligar todos
os disjuntores, o que acontece?

a) Continua sem energia elétrica — passe para o ponto 2.
b) Os disjuntores voltam a disparar — passe para o ponto 3.
2. Todos os disjuntores estdo ligados, mas ndo ha energia.

Contacte o seu Operador da Rede de Distribuicdo (ORD)
e comunique a situagdo (ver contactos na pdg. 5).

3. O disjuntor voltou a disparar.

Esta é uma situag¢do tipica de sobrecarga, devido

ao funcionamento simulténeo de demasiados equipamentos.
No entanto, poderd existir uma avaria num dos aparelhos

ou na proépria instalacdo.

Disjuntor GeralD isjuntores Parciais

. ON ON ON ON ON ON ON
o u U u U u U
OFF OFF OFF OFF OFF OFF OFF OFF
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4. Avaria ou sobrecarga num circuito elétrico.

Desligue os disjuntores do quadro. Primeiro, ligue o disjuntor
geral. Depois, ligue os disjuntores do quadro, um a um.

Se voltar a disparar ou até mesmo o disjuntor geral, significa
que é esse o circuito elétrico que estd em sobrecarga ou que
estd na origem da avaria.

5. Avaria do circuito elétrico.

Desligue todos os aparelhos ligados ao circuito elétrico
correspondente ao disjuntor que dispara. Volte a ligar esse
disjuntor e o disjuntor geral. Se estes, ou este, voltarem
a disparar, trata-se de uma avaria do seu circuito elétrico.

Deixe o disjuntor que disparou desligado, ligue de novo o
disjuntor geral e providencie a reparacdo do circuito elétrico.
Em caso de falta de energia, desligue todos os aparelhos que
estejam ligados, uma vez que o fornecimento de energia pode
ser retomado a qualquer momento, podendo provocar avarias
nesse momento.

6. Avaria num aparelho especifico.
Ligue os aparelhos um de cada vez, que se encontram no circuito

cujo disjuntor disparou. Se ao ligar cada um dos aparelhos de
forma sequencial, o disjuntor disparar significa que é esse o

aparelho que origina a avaria ou a sobrecarga do circuito elétrico.

Mantenha todos os aparelhos desligados, volte a ligar o disjuntor
parcial e o disjuntor geral. Ligue somente o aparelho que origina
a avaria. Se o disjuntor disparar novamente — o aparelho esta
avariado e deve providenciar a sua reparacdo. Se os disjuntor ndo
dispararem — em principio, trata-se de uma sobrecarga elétrica,
significando que ndo o poderd ter ligado em simultdneo com os
restantes aparelhos do mesmo circuito.

Disjuntor GeralD

l ON ON
= ﬂ u
[ |

OFF OFF OFF OFF OFF

isjuntores Parciais

ON ON ON ON ON

Wl

OFF OFF OFF

Gas natural

As principais razdes para interrupcdo de fornecimentode
gds natural prendem-se com:

Casos fortuitos ou de forca maior
Decorrem de situacdes exteriores e imprevisiveis ao

comercializador e ao préoprio Operador da Rede de
Distribuicdo (ORD).



Razdes de servico

Interrupcdes em que é necessdrio manobras, trabalhos de ligagdo,

reparacdo ou conservacdo da rede.
Razdes de seguranca

Situagbes que possam colocar em risco a seguranca de pessoas
e bens, como fugas de gds: mondxido de carbono (>50ppm).

Facto imputdvel ao Cliente

Nd&o pagamento de faturas ou incumprimento de disposicdes
legais relativas as instalacdes de gds. Rearmar o redutor.

No caso de estar sem gds, e ndo perceber qual a razdo

que possa estar na origem desta situacdo, tal pode dever-se
ao bloqueio do redutor de gds, localizado junto ao contador.
Assim, procure rearmar o redutor.

Caso ndo saiba como efetuar o rearme, contacte a linha
de emergéncias e avarias do seu Operador da Rede de
Distribuicdo (ORD).

Fugas de gas
Se sentir cheiro a gds no interior do prédio ou da habitacdo,

proceda conforme indicado no capitulo Emergéncia
(ver pagina 45).
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IV. Apoio ao Cliente

1. Clientes Prioritdrios

2. Clientes com Necessidades Especiais
3. Apoios Sociais

4.Visitas Técnicas e Ligacdes a Rede

5. Pedidos e Reclamacodes

6. Assisténcias técnica Gds e Eletricidade



IV. 1. Clientes Prioritarios

Clientes prioritdrios sdo:

> Hospitais, centros de salde ou outras entidades equiparadas;
> Forcas de seguranca e instalacdes de seguranca nacional;

> Protecdo civil;

> Instala¢des penitencidrias;

> Bombeiros.

Sdo ainda Clientes prioritdarios no gas natural

> Estabelecimentos de ensino bdsico;

> Instala¢des destinadas ao abastecimento de gds natural
de transportes publicos coletivos.

Sdo ainda Clientes prioritdrios na eletricidade

> Clientes para os quais a sobrevivéncia ou a mobilidade
dependam de equipamentos cujo funcionamento
é assegurado pela rede elétrica ou Clientes que coabitem
com pessoas nesta situacdo;

> Equipamentos dedicados a seguranca e gestdo de trafego
maritimo ou aéreo.

ATENCAO: Estdo excluidas todas as instalacées que, pertencendo
aos Clientes prioritdrios, ndo sirvam finalidades que justifiquem

o seu cardater prioritdrio. (ERSE, Regulamento da Qualidade

de Servico do Gds Natural, Secgdo VII, Artigos 56°, 57° e 59°)
(ERSE, Regulamento da Qualidade de Servico do Setor Elétrico,
Secc¢do VI, Artigos 63°, 65° e 67°).

Registo dos Clientes prioritdrios

O pedido de registo deve ser efetuado junto do comercializador
com o qual o Cliente tem o contrato de fornecimento.

Cabe aos Operadores da Rede de Distribuicdo (ORD) identificarem
e manterem atualizado o registo dos Clientes prioritdrios.

Deveres para com os Clientes prioritdrios

Os comercializadores devem informar os Clientes prioritdrios
sobre as interrupcdes de fornecimento previstas que sdo objeto
de pré-aviso, com a antecedéncia minima estabelecida

no RRC (Regulamento das Rela¢des Comerciais) e pelo meio

de comunicacdo acordado com os Clientes prioritdrios.

Os Operadores das Redes de Distribuicdo (ORD) devem
informar, diretamente ou através dos comercializadores,
os Clientes das interrup¢des previstas no ponto anterior.

Os Operadores das Redes de DistribuicGo (ORD) devem
restabelecer o fornecimento de energia aos Clientes
prioritdrios, salvo em caso de interrupg¢do por factos
imputdveis a estes Clientes.
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IV. 2. Clientes com necessidades especiais

Para assegurar os seus direitos devem registar-se
voluntariamente junto da Galp, apresentando o formuldrio

e uma declaracdo médica que comprove as condi¢cdes em que
se encontram, para o Apartado 4039 EC SGo Domingos de
Benfica, 1501-001 Lisboa ou numa das lojas Galp.

No caso de incapacidade tempordria, o registo tem a validade
de um ano, devendo ser renovado ao fim desse periodo,
caso se mantenha a situacdo.

Sdo considerados Clientes com necessidades especiais
no gds natural

a) Com limitagdes no dominio da visdo (cegueira total
ou hipovis@o);

b) Com limitacdes no dominio da audicdo (surdez total
ou hipoacusia);

c) Com limitacdes do dominio da comunicacdo oral;
d) Com limitacdes no dominio do olfato que impossibilitem

a identificacdo de gas natural ou Clientes que tenham
no seu agregado familiar pessoa com esta deficiéncia.

Sdo considerados Clientes com necessidades especiais
na eletricidade

a) Com limita¢cdes no dominio da visdo (cegueira total
ou hipovis@o);

b) Com limitacdes no dominio da audicdo (surdez total
ou hipoacusia);

c) Com limita¢des no dominio da comunicacdo oral;

d) Com limita¢des nos dominios da mobilidade, impossibilitados
de se deslocarem sem recurso a cadeira de rodas ou a outras
ajudas técnicas necessdrias para tal;

e) Clientes (ou quem coabite com o Cliente) com alteracdo
nas funcdes e estruturas do corpo dependentes
de equipamentos, produtos e tecnologias médicas,
equipamentos de didlise, concentradores de oxigénio ou
ventiladores artificiais, imprescindiveis @ sua sobrevivéncia
ou para melhorar a sua funcionalidade e qualidade de vida,
cujo funcionamento é assegurado pela rede elétrica.



IV. 3. Apoios Sociais

Tarifa social

A tarifa social de energia elétrica e de gds natural, visa garantir
0 acesso ao servico essencial de fornecimento de eletricidade

e gds natural, a todos os consumidores economicamente
vulnerdveis, concedendo descontos no valor a pagar pelas
tarivas de acesso as redes, cujo montante é fixado pelo
membro do Governo responsdvel pela drea da energia

e calculado nos termos definidos pela Entidade Reguladora

dos Servicos Energéticos (ERSE).

Quem pode beneficiar

Os requisitos necessdrios para beneficiar da Tarifa Social
de eletricidade, no termos do Decreto-Lei n.° 138-A/2010,
de 28 de dezembro, com as alteracdes introduzidas pelo
Decreto-Lei n.° 172/2014 de 14 de novembro, e pela

Lei n.° 7-A/2016, de 30 de marg¢o, sd@o os seguintes:

a) O Cliente deve beneficiar de, pelo menos, um dos seguintes
apoios sociais:

> Complemento Soliddrio para idosos;
> Rendimento Social de Insercdo;

> Subsidio Social de Desemprego;

> Abono de Familia;

> Pensdo Social de Invalidez; ou

> Pensdo Social de Velhice.

b) Integre um agregado familiar cujo rendimento total anual
seja igual ou inferior ao rendimento anual maximo (RAM),
atualmente fixado em 6.272,64€, acrescido de 50%
(3136,32€) por cada elemento do agregado familiar que ndo
aufira qualquer rendimento, até um mdximo de 10.

Para efeitos desse cdlculo, o regime legal dispde que

se considera agregado familiar, em cada ano, o conjunto
de pessoas constituido pelo Cliente final e os dependentes
a seu cargo nos termos definidos noCédigo do IRS.

Os requisitos necessdrios para beneficiar da Tarifa Social
de gds natural, nos termos do Decreto-Lei n.° 101/2011,

de 30 de setembro, na redagdo dada pela Lei n.° 7-A/2016,
de 30 de mar¢o sdo os seguintes:

> Complemento Soliddrio para idosos;

> Rendimento Social de Insercdo;

> Subsidio Social de Desemprego;

> Primeiro escaldo do Abono de Familia;
> Pensdo Social de Invalidez.

O Cliente considerado elegivel nos termos acima indicados
tem ainda que cumulativamente reunir as seguintes condi¢cdes:

> Ser titular de um contrato de fornecimento de eletricidade
e/ou gds natural;
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> Observar determinado escaldo de consumo:

1. No caso do fornecimento de gds natural, o Cliente tem de
estar associado ao 1° ou 2° escald@o de consumo — consumo
anual inferior a 500 m3;

2. No caso do fornecimento de eletricidade, o Cliente tem
que ter uma poténcia contratada inferior ou igual a 6,9 kVA;

> O Consumo de gds natural e/ou de eletricidade destinar-se
exclusivamente a uso doméstico e em habitacdo permanente
(12 habita¢do) e somente num Unico ponto de consumo
relativo ao gds natural e/ou a eletricidade.

Para assegurar a atribuicdo automadatica da tarifa social

deve proceder a verificacdo das condi¢cées de elegibilidade
com o apoio dos comercializadores de energia, das instituicdes
de Seguranca Social competentes e a Autoridade Tributdria

e Aduaneira.

O Cliente poderd opor-se, a qualquer momento, ao tratamento
de dados para a finalidade de atribuicdo da tarifa social,
bastando para tal comunicd-lo a Petrogal através de qualquer
um dos contactos abaixo indicados ou ainda para

o contacto telefénico 800 200 200.

Para além da verificacdo das condicdes de elegibilidade

e atribuicdo automatica da tarifa social, promovida pela DGEG,
informamos que, caso preencha os requisitos acima indicados,
pode pedir um comprovativo da sua condicdo de beneficidrio

junto das instituicdes de Seguranc¢a Social competentes

ou da Autoridade Tributdria e Aduaneira, consoante o caso,
e apresentd-lo a Petrogal, através de correio para a morada:
Apartado 4039,

EC S.Domingos de Benfica, 1501-001 Lisboa

Poderd encontrar mais informacdes sobre as condicdes
de elegibilidade e processamento da tarifa social na Galp
em casa.galp.pt, bem como na Seguranca Social

em www.seg-socil.pt e na Diregdo-Geral de Energia

e Geologia em www.dgeg.pt.



IV. 4. Visitas Técnicas e Ligacdes a Rede

Religacdo apés interrupcdo por facto imputdvel
ao Cliente

Quando existe interrupgdo de fornecimento por factos imputaveis
ao Cliente os custos associados quer a interrupcdo, quer ao
restabelecimento do servico sGo suportados pelo mesmo.

Apds os pagamentos determinados legalmente, o Operador
de Rede de Distribuicdo (ORD) procederd a reposicdo
do fornecimento, no prazo previsto e aprovado pela ERSE.

No caso do Cliente solicitar o restabelecimento do servico num
periodo maximo de 4 horas, apés a regularizacdo da situacdo,
acresce ainda uma taxa de urgéncia.

Estes valores sdo revistos e publicados anualmente pela ERSE
em www.erse.pt ou em https://floene.pt/

Visitas técnicas gas natural

Nos casos em que o titular do contrato de gds natural

é alterado ou se faz pela primeira vez um contrato de gds
natural, a Portaria 362/2000 de junho, Art. 3° obriga a uma
inspecdo feita por entidade inspetora reconhecida pela DGEG
(Direcdo Geral de Energia e Geologia).

Com o objetivo de garantir um servico completo a Galp
estabeleceu protocolos com entidades para a realizacdo

de servicos de inspecdo a instala¢des de gds. O valor a pagar
por este servico é de 60€* para Clientes domésticos

(IVA incluido), pago diretamente a entidade na realizagéo

do servico. Contudo, poderd recorrer diretamente ao mercado
e consultar no site da DGEG (www.dgeg.pt) a lista de entidades
reconhecidas para prestar este servico.

Além das inspecdes acima mencionadas, e de acordo com

a Portaria 362/2000, todas as instalagdes de gds executadas

hda mais de 20 anos e que ndo tenham sido objeto de remodelacdo
tém que ser inspecionadas de 5 em 5 anos. Em caso de aprovacdo,
a entidade inspetora emitird um certificado de inspecdo, previsto
na legislacdo aplicavel (Portaria 362/2000 de 20 de junho).

Ligac¢do inicial a rede de gas natural

Em caso de ndo existir rede de distribuicdo ou ramal de ligag¢do,
o Cliente pode pedir acesso junto do Operador de Rede de
Distribuicdo (ORD). Este requisito é essencial para o ORD
analisar as condi¢cdes técnicas necessdrias para efetuar

a ligacdo da rede e/ou do ramal ao imével que o Cliente pretende
abastecer. Depois de efetuada a requisicd@o, o Operador de Rede
de Distribuicdo (ORD) apresenta as condicdes necessdrias

a ligagdo a rede, que poderd implicar encargos para

o requisitante. Apds aceitacdo das condi¢cbes previstas,

a execucdo da obra decorrerd de acordo com as condicdes
apresentadas. No caso de requisitantes com consumos previstos
de 10.000 m*/ano é celebrado um contrato entre partes.

Para consultar os precos em vigor ou para obter mais informagdes
contacte o seu Operador de Rede de Distribuicdo (ORD).
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IV. 5. Pedidos e Reclamacées

Contacte-nos e ajude a melhorar o nosso servico.
O seu contacto deve conter:

Identificacdo do titular do contrato, morada do local de
consumo, numero de fornecimento, descricdo dos motivos,
e outros elementos que facilitem o tratamento do pedido
de reclamacgdes:

> Por telefone, através do nimero 800 200 200;

> Por correio normal, dirigido a Galp: Apartado 4039,
EC S. Domingos de Benfica, 1501-001 Lisboa;

> Nos livros de reclamacdo existentes nos balcées e lojas da Galp;

> Preenchendo o formuldrio do site casa.galp.pt

Todos os pedidos de informacdo e reclamacées para a Galp
sdo registados e, se ndo for possivel responder de imediato,
sdo endossados as dreas competentes e respondidos
posteriormente, no mdximo em 15 dias Uteis apds a data
de rececdo.

Na impossibilidade do cumprimento do prazo estipulado
a Galp entrard em contacto com o Cliente, justificando
os factos que impossibilitaram a resposta e a nova data
prevista para resolucdo.

Servicos disponibilizados pelo operador de rede de distribuicGo
de eletricidade

Interrupgdo e restabelecimento do fornecimento

Intervencdo ao nivel do ponto de alimentacdo

Interrupgdo 1212 €
Restabelecimento 12,12 €
Adicional para opera¢do de enfiamento/desenfiamento de derivac@o 13,37 €
Intervencdes técnicas especiais ao nivel do ramal

Chegadas aéreas

Interrupcdo 15,79 €
Restabelecimento 15,79 €
Chegadas subterraneas

Interrupcdo 58,16 €
Restabelecimento 58,16 €
Adicional para restabelecimento urgente do fornecimento 3373 €

de energia elétrica nos prazos previstos no RQS

Aos valores apresentados acresce IVA a taxa legal em vigor.

Servicos disponibilizados pelo operador de rede de distribuicdo
de gds natural

Interrupgdo e restabelecimento do fornecimento

Intervencdo ao nivel do ponto de alimentacdo 17,01 €
Restabelecimento do fornecimento

Dias Uteis (O8h00 - 18h00) 2551 €
Dias Uteis (18hO0 — 20h00) 30,32 €
Adicional para restabelecimento urgente do fornecimento 9,81€

Aos valores apresentados acresce IVA a taxa legal em vigor. Precos em vigor a data de impress@o
deste guia. Para consultar atualizacées e/ou alteragdes va a casa.galp.pt



IV. 6. Assisténcias técnica Gas e Eletricidade

Servico Galp 360 Casa Servico Galp 360 Familia
A sua casa merece a melhor assisténcia. Profissionais de exceléncia, mais perto da sua familia.
A Galp disponibiliza aos seus Clientes um conjunto Ao alcance de um ndmero — 800 200 200 -
de servicos facilitadores do dia a dia. encontra a experiencia de uma vasta a equipa técnica,
com formacdo para corresponder ao nivel de qualidade
A gama de servicos inclui os tradicionais servicos de que se pretende para este servico.
assisténcia técnica eletricidade e gds natural, disponiveis
24h/dia, 365 dias/ano, e os servicos contratualizados com as Conheca todas as vantagens dos servicos Galp

propostas de energia, que acrescem maior desconto na energia.  em casa.galp.pt
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V. Emergéncia

1. Situacdes de Emergéncia ou Avarias
2. Contactos de Emergéncia



V. 1. Situacoes de Emergéncia ou Avarias

Situacoes de emergéncia ou avarias

Energia é sindnimo de conforto e bem estar, mas pode também devendo contactar a linha do respetivo Operador da Rede de

originar situa¢des delicadas e perigosas, para as quais devemos Distribuicdo (ORD) (ver Contactos de Emergéncia na pagina 42)

estar prevenidos. no exterior do local de consumo, quando ja se encontrar em
total seguranca.

Em situacdes de emergéncia relacionados com a instalagdo
elétrica ou de gds natural deverd sempre colocar
a sua seguranca e da sua familia em primeiro lugar,

Fugas de Gds
O que ndo deve fazer Como deve proceder

Ndo acione interruptores Areje de imediato o local, o ': iy
ou campainhas. abrindo portas e janelas. L Numes wilie cgue.

Em caso de incéndio

O que ndo deve fazer Como deve proceder

Desligue de imediato
o quadro elétrico.

©

Utilize sempre
o extintor adequado
para apagar fogos.

Feche a valvula de seguranca
junto ao contador de gas
e aos aparelhos a gads.

Ndo ligue nem desligue
aparelhos elétricos.

E" Ndo utilize o elevador.

Utilize as escadas
para evacuar o local.

Utilize as escadas

Ndo utilize o elevador.
para evacuar o local.

Ndo use o telefone. Assim que estiver
em seguran¢a

no exterior,
contacte o 112

e os Bombeiros
ou o Piquete

de seguranca.

Assim que estiver
o em seguran¢a

no exterior,

contacte o 112

e os Bombeiros

ou o Piquete

Néo faca lume. de seguranca.

Ndo fume.

60 €00
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V. 2. Contactos de Emergéncia

Operadores de rede de distribuicdo (ord)
e concelhos abastecidos

: N° emergéncia Operador de Rede
m SRl E R [ ovariag Eletricidade

Castelo Branco, Covilhd, Funddo, Guarda, Lamego, Lousd, Mangualde, Mortdgua, Nelas,

Beirogas Santa Comba Ddo, Seia, Tondela, Viseu 800 508 800 (==t
Dianagds Evora, Sines 800 020 039 Linha de Avarias
Elétricas
Duriensegds Amarante, Bragan¢a, Chaves, Marco de Canavezes, Vila Real 800 209 999
800 506 506
. a Alenquer, Amadora, Azambuja, Cadaval, Cascais, Lisboa, Loures, Mafra, Odivelas, Oeiras, Sintra,
Lisboagds Torres Vedras, Vila Franca de Xira 8001201722

Agueda, Albergaria-a-Velha, Alcobaca, Anadia, Aveiro, Batalha, Caldas da Rainha, Cantanhede,
Coimbra, Condeixa-a-Nova, Espinho, Estarreja, Figueirc da Foz, {lhavo, Leiria, Marinha Grande,
Lusitaniagds Mealhada, Montemor-o-Velho, Murtosa, Nazaré, Obidos, Oliveira e Azeméis, Oliveira do Bairro, 800 200 157
Ovar, Pombal, Porto de Més, Rio Maior, Santa Maria da Feira, SGo Jodo da Madeira, Soure, Vagos,
Vale de Cambra

Medigds Faro, Olhdo, Portimao 800 500 063
Paxgds Beja 800 020 041
Felgueiras, Gondomar, Lousada, Maia, Matosinhos, Pacos de Ferreira, Paredes, Penafiel, Porto,
Bleried Pévoa de Varzim, Santo Tirso, Trofa, Valongo, Vila do Conde, Vila Nova de Gaia, Barcelos, Braga, 800 215 215
eInggfars Esposende, Fafe, Guimardes, Vila Nova de Famalicéo, Vila Verde, Vizela, Caminha, Paredes de
Coura, Ponte de Lima, Valenca, Viana do Castelo, Vila Nova de Cerveira
Setgés Alcochete, Almada, Barreiro, Benavente, Moita, Montijo, Palmela, Seixal, Sesimbra, Setubal 800 273 030
a Macedo de Cavaleiros, Mirandela, Peso da Régua, Santa Marta de Penaguido, Arcos de Valdevez,
Sonorgds Ponte da Barca e Pévoa de Lanhoso 800 207 815

Ansido, Figueiré dos Vinhos, Castanheira de Pera, Alvaidzere, Pedrégrdo Grande, Ferreira do Zézere,
Ourém, Tomar, Sardoal, Magdo, Constancia, Golegd, Abrantes, Gavido, Torres Novas, Alcanena,
Tagusgds Santarém, Chamusca, Alpiarca, Cartaxo, Almeirim, Salvaterra de Magos, Coruche, Ponte de Sér, 800 500 005
Avis, Nisa, Castelo de Vide, Crato, Marvao, Portalegre, Alter do Chdo, Fronteira, Monforte, Sousel,
Elvas, Campo Maior, Arronches
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