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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 disposicées 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 Compensacbes 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 prioritdrios.

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 do Sector de Gas Natural e Elétrico.
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2  Atividade da Empresa
A Galp Power, S.A., doravante designada como Galp Power, com o objetivo de se afirmar como um
fornecedor multienergia, tem vindo a posicionar-se na atividade de comercializacao de gas natural e

energia elétrica.

No desenvolvimento da sua estratégia de diversificagcdao da oferta de eletricidade a Clientes, assume-
se como uma alternativa nacional a comercializagdo de energia elétrica e pretende operar de forma

integrada com toda a sua cadeia de valor.

Esta atividade permite complementar o negdcio de gas natural, através da oferta combinada no
mercado portugués, nomeadamente para o segmento residencial. O plano de descontos Energia3,
lancado em 2014, permite a Galp Power ter um posicionamento diferenciador no mercado, com um

impacto positivo na angariacao e retencdo de Clientes.
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3 Qualidade de Servigo do setor do gas natural e setor elétrico
A avaliacdo da qualidade de servico prestado foca-se na analise 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 solicitacOes, 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 servico.

Nestes indicadores encontram-se incluidos os seguintes temas:

3.1.1.1.1 Atendimentos Presenciais

Conforme referido no RQS de Gas Natural e de Eletricidade, as instalagdes de atendimento devem
ser dimensionadas de modo a assegurar um atendimento eficaz e apto para responder as diferentes
solicitagcbes do Cliente, nomeadamente, temas associados a contratacdo, cobrangas, comunicacées

de avarias, entre outros.

A avaliagdo da qualidade de servigo prestado é realizada através de um indicador geral que calcula o
racio entre o numero de atendimentos com espera menor ou igual a 20 minutos e o nimero 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 telefdnico de relacionamento (call centers) devera permitir
qgue o Cliente deixe o seu contacto e identificagdo da finalidade da chamada, para as situagdes em
gue 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.
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Os pedidos de informacao apresentados em centros de atendimento telefénico de relacionamento,
caso nao seja possivel responder imediatamente, deverao 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 nimero
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 telefénico,

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 aplicivel 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 aplicavel, 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, situacdo que nao se verifica na Galp Power. Este sistema de
emergéncia destina-se Unica e simplesmente a atender a emergéncias relacionadas com gds e suas

instalagGes, de forma a reportar situagdes 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 telefénicos de emergéncias e avarias com tempo de
espera menor ou inferior a 60 segundos e o numero total de atendimentos telefénicos (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

A Galp Power disponibiliza uma linha telefénica dedicada e automatica para a comunicacdo de
leituras dos contadores. A eficacia na rececdo automatica de leituras por telefone é avaliada através
do racio entre o numero 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 informagdo as comunica¢des em que o Cliente solicita esclarecimentos

sobre um determinado tema e que carecem assim de resposta.
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A resposta aos pedidos de informacdo por escrito é avaliada através do indicador geral calculado
pelo rdcio entre o nimero de respostas aos pedidos de informacdo por escrito que ndo excederam

os 15 dias uteis e o nimero total de pedidos de informacao recebidos no mesmo periodo.

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

solicitacdes no prazo anteriormente identificado.

3.1.1.1.6 Ativacao de fornecimento — aplicacdo exclusiva ao fornecimento de eletricidade

De acordo com o RQS-SE, art.2 462, considera-se como ativacdo de fornecimento as operacdes
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 celebracdo de um

contrato de fornecimento com um comercializador.

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

outro relativo ao tempo médio de ativacdo.

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 andlise.

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 ativa¢oes de eletricidade em baixa tensao.

3.1.1.1.7 Mudanga de comercializador — aplicagao exclusiva ao fornecimento de eletricidade

Em conformidade com o estabelecido no art.2 1432 do RQS-SE, a mudan¢a de comercializador
pressupde a mudanga de comercializador que fornece a instalagdao do Cliente mediante autorizagao
expressa do mesmo. Em caso de omissdo, a mudanga de comercializador devera ocorrer no prazo

maximo de 3 semanas a contar da partir da data do pedido de mudancga de comercializador.

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DE 2016 8
Galp Power, S.A.



galp@

3.1.1.2 Avaliacdo dos Indicadores Gerais

3.1.1.2.1 Atendimento Presencial

O atendimento presencial é assegurado através de 45 (quarenta e cinco) 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 (220.974 atendimentos realizados em 2016), que
representam 46% dos atendimentos totais (480.469 atendimentos realizados nos 45 centros de

atendimento).

Globalmente, nestes centros de atendimento, 91% dos atendimentos realizados tiveram um tempo
de espera inferior ou igual a 20 minutos (201.798). No grafico abaixo encontra-se representado o

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

avaliados.
80.000 98%
70.000 - 96%
60.000 - - 94%
- 929
50.000 - %
- 90%
40.000 -
- 88%
30.000 A
- 86%
20.000 - L 84%
10.000 A - 82%
0 - - 80%
201671 201672 201673 201674
i N2 de atendimentos presenciais com tempo [d N2 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
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A performance deste indicador, individualizado por centro de atendimento monitorizado, obtido

durante o periodo em andlise foi:

Loja do Cidaddo das Laranjeiras

172016 2T2016 3T2016 4T2016 Acumulado 2016

Loja do Cidaddo de Odivelas

Numero de atendimentos presenciais realizados pela entidade 31.566| 21.793| 20.692| 17.709 91.760
Nur'rTero deatendlm.entos presenciais com tempo de espera <20 minutos 24.439 19.197| 19.064| 16915 79.615
realizados pela entidade

Numero total de atendimentos presenciais do centro de atendimento (no 0 0 0 0 0
caso de centros com indicador partilhado)

Nudmero 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 realizados pela entidade (ou do centro

de atendimento, no caso de centros com indicador partilhado), em minutos | 527.975( 195.529| 142.232( 103.600 969.336
% Atendimento presenciais < 20 minutos 77% 88% 92% 96%) 87%

Loja do Cidaddo de Coimbra

Numero de atendimentos presenciais realizados pela entidade 13.510( 11.815| 11.722| 10.304 47.351
NurrTero de atendl@entos presenciais com tempo de espera <20 minutos 12.144] 11.163] 11250 9.946 44.503
realizados pela entidade

Numero 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 realizados pela entidade (ou do centro

de atendimento, no caso de centros com indicador partilhado), em minutos | 117.674| 72.358| 65.910( 51.475 307.416
% Atendimento presenciais < 20 minutos 90% 94% 96% 97% 94%

Loja do Cidaddo de Aveiro

Numero de atendimentos presenciais realizados pela entidade 10.977| 10.201| 10.642 9.211 41.031
NurrTero de atendlm.entos presenciais com tempo de espera <20 minutos 10.442 9839| 10236 3.810 39.377
realizados pela entidade

Numero 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 realizados pela entidade (ou do centro

de atendimento, no caso de centros com indicador partilhado), em minutos 68.722| 54.814| 59.393| 52.661 235.590
% Atendimento presenciais < 20 minutos 95% 97% 96% 96%) 96%)

Numero de atendimentos presenciais realizados pela entidade 13.361 9.319( 10.026 8.126 40.832
- - — < -

Nur'rTero de atendlm.entos presenciais com tempo de espera <20 minutos 12.358 8.845 9.392 7.708 38.303

realizados pela entidade

Numero total de atendimentos presenciais do centro de atendimento (no 0 0 0 0 0

caso de centros com indicador partilhado)

Nudmero 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 realizados pela entidade (ou do centro

de atendimento, no caso de centros com indicador partilhado), em minutos 87.303| 47.905| 58.574| 44.187 237.969

% Atendimento presenciais < 20 minutos 92% 95% 94% 95% 94%

Figura 2 — Atendimento presencial por centro de atendimento monitorizado
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3.1.1.2.2 Atendimento Telefénico Comercial
O Centro de Relacionamento dedicado as atividades de comercializador em regime de mercado, em
2016, recebeu na sua linha de atendimento comercial 893.211 chamadas, das quais 72% tiveram um

tempo de espera < a 60 segundos.

O atendimento telefénico 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. Por este facto, a monitorizacdo deste indicador é calculado sem separacdo entre

fornecimento de gds natural ou de eletricidade.

350.000 - - 100%
81%
75%
300.000 - 72% - 80%
W
250.000 - 287.036 - 60%
4
200.000 1 BEIRE 225.451 230.316 - 40%
183.424
150.000 - - 20%
135.613 145.924
100.000 - - 0%
201671 201672 201673 201674
=i N2 de atendimentos telef. de ambito comercial = N2 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 telefonico comercial

Para efeitos do calculo do indicador de tempo de espera no atendimento telefénico no ambito
comercial ndo sao consideradas as desisténcias verificadas, antes de terem sido ultrapassados os 60

segundos.

Conforme se observa no grafico acima, no 32 trimestre de 2016 registou-se um incremento do
tempo de espera no atendimento telefénico que resultou da alteracdo do prestador de servico e da
implementacdo de novos sistemas de gestdo das chamadas recebidas (Central Telefdnica, IVR e
sistemas conexos), bem como de uma restruturacdo de processos e procedimentos implementados,
com vista a melhoria da qualidade de servigo prestado neste canal. Verificaram-se no entanto alguns
problemas técnicos e operacionais no decurso do processo de implementacdo, que s6 foram
ultrapassados no final de 2016. No trimestre seguinte verificou-se uma recuperacao da capacidade

de atendimento das chamadas recebidas neste canal.
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Numero de atendimentos telefénicos de ambito comercial

276.664| 222.363 214.872| 179.312 893.211
Numero de atend_lmen.tos tel_efonlcos de ambito comercial com 216175 183.424 135613 145.924 681136
tempo de esperainferior ou igual a 60 segundos
Numero total de desisténcias no atendimento telefénico de
4mbito comerdial 17.252(  7.102|  22.369| 23.589 70.312
Numero total de desisténcias, no atendimento telefénico de
ambito comercial, com tempo de espera inferior ou igual a 60 6.880 4.014 6.925 822 18.641
segundos
Soma de todos os tempos de espera no atendimento telefonico ;) 40l ¢ 935 27| 15,708,899 6.422.524 40.867.295
de ambito comercial, em segundos
N? Total de Atendimentos 287.036| 225.451| 230.316( 202.079 944.882,
Indicador do tempo de espera 75% 81% 59% 72% 72%
(%) de Desisténcias < 60seg/N? total de desisténcias 40% 57% 31% 3% 27%

Figura 4 — Atendimento Telefénico no ambito comercial

Do total de desisténcias registadas em 2016, 27% ocorreram antes de ter decorrido os 60 segundos

de tempo de espera.

Para as situacdes em que ndo 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.

1T2016 2T2016 3T2016 4T2016

Numero de situagdes em que ndo foi possivel o atendimento até
60 segundos e em que o cliente deixou o seu contacto e 6.525 2.324( 10.493 5.269
identificacdo da finalidade da chamada
Numero de contactos posteriores na sequéncia de situagdes em

0 g€ contactos poster >4 ¢ 6.525| 2.324| 10493 5269
que nado foi possivel o atendimento até 60 segundos
Soma de todos os tempos de resposta dos contactos posteriores
na sequéncia de situagées em que nao foi possivel o 10.597 943  39.479 4.023
atendimento até 60 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 91% do total de pedidos registados em 2016.

3% 2% 0% .
T H Pregos, Facturagdo e Cobranga

H Contratagdo
i Produtos e Servigos
H Marketing e Campanhas

M Servigo ao Cliente

91%

Figura 6 — Principal motivo de pedido de informag¢do no atendimento telefonico

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 2016 foram recebidas 1.141.352 chamadas para a linha dedicada e automatica para a
comunicacdo de leituras, sendo que, destas, foram registadas com sucesso 720.617 leituras,
representado 63% 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.

350.000 100%
298.139 304.496

300.000

257.913 75%

250.000

201.469 . 195.605 . q
150.000 178.569 —'

25%

50.000 0%

2016T1 2016T2 2016T3 2016T4
=== N2 de leituras registadas automaticamente == N? total de chamadas para o atendimento
telef de recegdo automatica de leituras
e (%) de eficacia de registo
de leituras

Figura 7 — Eficacia na recegao automatica de leituras por telefone
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3.1.1.2.5 Pedidos de informacdo por escrito
Em termos globais, em 2016 a Empresa recebeu 57.403 pedidos de informacdo por escrito referente
ao fornecimento de gas e/ou eletricidade, tendo respondido a 46.630 (81%) pedidos dentro do prazo

de 15 dias Uteis de resposta.

25.000 100%
90%
20.000
80%
15.000 70%
60%
10.000 50%
40%
5.000
30%
0 20%
201671 2016T2 201673 201674
E==d N.2 de Ped Inform recebidos ld N.2 total de Pedidos de Informagdo
no periodo e respondidos < 15 dias Uteis recebidos no periodo
e Resultado do Indicador = Padrdao RQS de Pedidos
Pedidos de Informagdo Escritos Informagao Escritos

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

No curso do ano 2016, a Galp Power alterou o seu prestador de servigo e os sistemas de suporte a
gestdo dos pedidos escritos recebidos, bem como procedeu a restruturagdo de processos e
procedimentos implementados, com o objetivo de incrementar a capacidade de resposta deste
canal e consequentemente melhorar a qualidade de servigo prestado. Verificaram-se no entanto
alguns problemas técnicos e operacionais no decurso do processo de implementacdo, que sé foram

ultrapassados no ultimo trimestre de 2016.
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Os principais temas para os quais o Cliente solicita informacgao por escrito prendem-se com precos,
faturacdo e cobrancas e contratacao, representando 61% e 30% respetivamente, conforme se pode
verificar no grafico abaixo.

5% 3%1%
° ) H Precos, Facturacdo e Cobranga

H Contratagao
i Marketing e Campanhas

H Produtos e Servigos

30% . .
H Servigo ao Cliente

61%

Figura 9 — Principais motivos de pedido de informagao por escrito

3.1.1.2.6 Ativacao de fornecimento — aplicacdo exclusiva ao fornecimento de eletricidade

Em 2016 a Empresa registou 20.684 solicitagbes para ativacdo de fornecimento para Clientes de
Baixa Tensdo, das quais 23% das ativagdes ocorreram num prazo inferior ou igual a 2 dias Uteis,
sendo que o padrdo para este indicador definido no RQS é de 90%. Pode-se ainda verificar, do

guadro abaixo, que o tempo médio registado foi de 6 dias Uteis.

Numero de solicitagdes de ativagdo do fornecimento em BT recebidas
pelo CUR ou comercializador no trimestre, na sequéncia da celebragdo 4.241 4.658 6.831 4.954 20.684
de contrato de fornecimento

Numero de solicitagdes de ativagdo do fornecimento em BT recebidas
pelo CUR ou comercializador no trimestre, na sequéncia da celebragdo 4.218 4.657 6.829 4.954 20.658
de contrato de fornecimento, e que foram realizadas

Numero de ativagbes de fornecimento em BT cujo tempo entre a
celebragdo do contrato de fornecimento com o cliente e a respetiva 915 1.127 1.477 1.133 4.652
realizagdo da ativagdo foi igual ou inferior a 2 dias Uteis

Numero de situagbes em que o cliente expressamente solicitou que a
ativagdo do fornecimento fosse realizada num prazo superior a dois dias - -- -- -- --
Uteis apds a celebragdo do contrato

Soma de todos os tempos entre a celebragdo de contrato e a realizagdo

) . o 22.654  24.340 50.712(  35.545] 133.251]
da respetiva ativagdo, em dias Uteis
% de ativagdes de fornecimento com prazo de ativagdo < 2 dias Uteis 22% 24% 22% 23% 23%
Tempo médio de ativagdo de fornecimento 5 5 7 7 6)

Figura 10 — Ativagcao de fornecimento de eletricidade
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A Galp Power encontra-se num processo de alteracdo profunda dos sistemas que suportam este
processo (bem como outros) com vista a garantir a qualidade de servi¢o. Mais acresce o facto de os
agendamentos serem registados diretamente no portal do Operador de Rede de Distribui¢cdo, nao
sendo possivel garantir a correta identificacdo dos Clientes que solicitaram a ativacdo do

fornecimento em data posterior aos 2 dias previsto no RQS do Setor Elétrico.

3.1.1.2.7 Mudanca de comercializador — aplicacdo exclusiva ao fornecimento de eletricidade

O desempenho é avaliado, conforme referido anteriormente, através de indicadores gerais relativos
ao tempo médio dos processos de mudanca de comercializador efetivamente concretizados. Pelo
quadro abaixo pode-se constatar que o tempo médio de mudanca de comercializador sem data
preferencial é de 7 dias Uteis, enquanto o tempo médio de mudanca com data preferencial é de 10

dias uteis.

1T2016 = 2T2016 372016  4T2016 Acumulado 2016

Numero de mudangas de comercializador sem data
. .(; 14.516 16.338 16.973 16.593 64.420
preferencial, no trimestre
Nudmero de mudangas de comercializador com data
. . 478 155 127 73 833
preferencial, no trimestre
Soma dos tempos de mudanga sem data preferencial,
. . 109.556| 123.692 119.417( 100.002 452.667
em dias Uteis, no trimestre
Soma dos tempos de mudanga com data preferencial,
. . 4.878 1.705 1.076 620 8.279
em dias Uteis, no trimestre
Tempo médio sem data preferencial de mudanca de g 8 . 6 .
comercializador
Tempo médio com data preferencial de mudanga de
- 10 11 8 8 10
comercializador

Figura 11 — Mudanga de comercializador de eletricidade

Para este indicador, o RQS do Setor Elétrico ndo estabelece valores padrao.

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 compensagdes por

este facto.
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3.1.2.1.1 Visita Combinadas
Entende-se como visita combinada as instala¢cdes dos Clientes, todas as visitas acordadas entre o
Cliente e a Empresa. O operador de rede de distribuicdo devera assegurar a visita em intervalos de

tempo, previamente combinados, com a duracdao mdaxima de duas horas.

O incumprimento dos prazos acima referidos, por facto imputdvel ao operador de rede, confere ao
Cliente o direito a uma compensacdo, conforme previsto no RQS de Gas Natural e de Eletricidade,
art.2 452 e art.2 479, 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 situacdes de
anulacdo ou remarcac¢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

compensacao.

3.1.2.1.2 Restabelecimento do fornecimento apds interrupg¢des por factos imputaveis aos Clientes

Os Regulamentos de RelacGes Comerciais do Setor do Gas Natural e de Eletricidade prevéem nos
seus art.2 612 e art.2 759, respetivamente, um conjunto de situa¢cdes em que o operador de rede de
distribuicdo pode proceder a interrupgdo de fornecimento, por factos imputaveis ao Cliente. Quando
ultrapassada a situacdo que resultou na interrupcdo de fornecimento, a sua reposicdo devera

ocorrer nos prazos maximos:

» RQS de Gas Natural, art.2 469:
— 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;
» RQS de Eletricidade, art.2 509:
— Doze (12) horas para Clientes de baixa tensdo normal;
— Oito (8) horas para os restantes Clientes;
— Quatro (4) horas com contrapartida de pagamento de um preco adicional para

restabelecimento urgente;
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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 compensacdo, conforme referido nos RQS de Gas Natural e de Eletricidade,

nos art.2 462 e art.2 502 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 reclamag¢des devem ser respondidas

no prazo maximo de 15 dias Uteis.

Caso se verifiqgue 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 situagdes de incumprimento com os prazos acima referidos, confere ao reclamante o direito
a uma compensagdo, conforme previsto no art.2 472 e no art.2 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
No curso de 2016, a Galp Power enquanto comercializador em regime de mercado, reportou

unicamente o nimero de visitas agendadas e as realizadas por produto, conforme se pode verificar

do quadro abaixo.

Visitas combinadas para fornecimento de gas 172016  2T2016 3T2016  4T2016 Acumulado 2016
Numero de visitas combinadas agendadas 13.133 10.885 35.443 12.345 71.806
Numero de visitas combinadas realizadas 10.063[ 10.063 32.317 10.408 62.851
Visitas combinadas para fornecimento de elétricidade 312016  4T2016 Acumulado 2016
Numero de visitas combinadas agendadas 10.666 12.055 10.461 8.858 42.040
Numero de visitas combinadas realizadas 8.503 8.503 9.607 7.776 34.389

Figura 12 — Visita combinada por produto
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Como se podera verificar, 88% e 82% das visitas agendadas de gas e de eletricidade, respetivamente,

foram realizadas.

3.1.2.2.2 Restabelecimento do fornecimento apds interrupgao por factos imputaveis aos Clientes
No curso de 2016, a Galp Power enquanto comercializador em regime de mercado, ndo reportou
dados referentes ao restabelecimento do fornecimento apds interrupg¢do por factos imputdveis aos

Clientes, prevendo-se a sua disponibilizagdo em 2018.

3.1.2.2.3 Reclamacdes

No ano 2016 a Empresa recebeu 34.754 reclamacGes, das quais 13.565 foram respondidas no prazo
inferior ou igual a 15 dias Uteis, correspondendo a 39% do total das reclamagdes registadas. Tendo-
se registado incumprimentos de resposta as reclamagdes nos prazos definidos, conferiu aos Clientes
o direito de recebimento de compensac¢do no valor de 5€/cada, ou seja, em 2016 a Empresa pagou

69.435€ em compensagoes.

- 50%

11.000
41%
ha /447 - 409
9.000 ¥ — 32% > %
: 9.660 \ _—
- %
7.000 8.214 8.511 8.369 - 30%
5.000 r20%
3.000 - 36 29 - 10%
40 U
1.000 - - 0%
201671 201672 2016T3 201674
== N2 de reclamagodes recebidas no i N2 total de reclamagdes e (%) de reclamagdes respondidas
periodo e respondidas < 15 dias uteis recebidas no periodo dentro do prazo

Figura 13 — Reclamagoes recebidas e respondidas no prazo < 15 dias uteis

Os principais motivos para apresentacdao de reclamagao prendem-se com temas relacionados com
precos, faturacdo e cobrangas e contratagdo, representando 63% e 30% do total de reclamagGes

registadas em 2016, conforme se pode verificar do grafico abaixo.
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Figura 14 — Principais motivos de reclamagoes

3.1.3 Outra informagao de Qualidade Comercial do Sector Elétrico

3.1.3.1 Clientes com Necessidade Especiais
O RQS estabelece um conjunto de disposicGes 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.2 622, os Clientes com

necessidades especiais sdo:

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

— Clientes com limitagdes no dominio da audicdo — 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.

A Galp Power, no final do periodo, tinha registado 19 Clientes com necessidades especiais.
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4 Outros

4.1 AcgOes mais relevantes realizadas para melhoria da Qualidade de Servigo

0O ano 2016 foi um ano de aposta na concecdo, lancamento e implementacdo de um novo Modelo
Operacional de gestdao do servico a Clientes segundo uma 6tica Cliente-Centric, que se afirmara
como a base de um novo ciclo de sustentabilidade do negécio da comercializagdo, por via do
impacto sobre a eficiéncia operacional, qualidade de servico ao Cliente e moderniza¢do dos canais

digitais.
0O novo modelo assenta essencialmente nas seguintes opgoes:

» Reformulagdo do contrato de prestacdo de servicos do canal presencial em Margo de 2016,
com uma forte aposta e exigéncia na qualidade de servigo — cujos resultados positivos foram
visiveis ao longo dos meses seguintes;

» Gestdo integrada das operagdes de front-office e back-office numa perspetiva de
centralidade do Cliente, em regime de parcerias com entidades externas especializadas,
vinculadas a objetivos contratuais de melhoria continua e elevada qualidade de servigo ao
Cliente;

> Nova arquitetura de Sistemas de Informagdo, que contempla a implementagdo de um novo
sistema comercial e de CRM com base numa solu¢do standard de mercado, amplamente

testada no mercado internacional;

Ao nivel da qualidade de servico, 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 nacional e

internacional.
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4.2 Informagao disponivel e publicada
A Galp Power disponibiliza um conjunto de informagdo através do  site

http://www.galpenergia.com/PT/ProdutosServicos/Eletricidade-Gas-Natural-

Livre/Paginas/Eletricidade-gas-natural-Livre.aspx nomeadamente:

» Campanhas em vigor;

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

> Informacdes referentes a faturagdo (explicacdo da fatura, conversio de m® em kWh,
entre outros temas);

» Informacgdes referente a utilizacdo de energia;

» Informacdes referente a Tarifa Social;

» Informacdes referente a rotulagem;

Em complemento, sdo disponibilizados os diferentes canais de contacto com a Empresa,

bem como as linhas de emergéncia de cada um dos Operadores de Rede de Gas e de

Eletricidade.

Nos centros de atendimento sdo disponibilizados os folhetos informativos referentes a:

» Indicadores individuais de qualidade;
» Clientes com necessidades especiais e Clientes prioritarios;
» Meétodos de Estimativas
» Tarifa social
Qe sie s
S o
METODOS MNECESSIDADES |QUALIDADE TARIF&
DEESTIMATIVA ESPECIAIS DE SERVICO SOCIaL
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