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Atividade da Empresa

A 1 de novembro de 2022, a Galp Power, S.A., por motivos da sua restruturacao
societaria, foi incorporada na Petrogal, S.A., sendo transmitida, para esta Ultima, a

licenga de comercializacdo em regime de mercado de eletricidade e de gas natural.

A Petrogal, S.A., doravante identificada como Petrogal, continua a apostar na
implementacdo e consolidacao das melhores praticas de prestagdo do servico comercial

e qualidade percecionada pelos clientes.

Factos relevantes

No final de 2019 foi registado um surto de uma doenga provocada por um novo
coronavirus no municipio chinés de Wuhan, tendo-se espalhado por outras regides da

China e do mundo.

Em margo de 2020 s3o registados os primeiros casos de COVID-19 em Portugal e, como
consequéncia da sua evolugdo, é decretado o estado de emergéncia a 18 de marco de

2020, impondo o confinamento obrigatério e restricdes de circulacao na via publica.

Os centros de atendimento presencial foram encerrados ao publico a partir de 18 de
margo, obrigando a um redimensionamento dos restantes canais de atendimento com
0 objetivo de minimizar o impacto junto dos clientes. Igualmente toda a operagao de
Contact Center sofreu alteragbes nas suas condicbes de gestdo, para acomodar
capacidades de atendimento a “partir de casa”, tendo havido um esforgo elevado dos
Nnossos parceiros em cumprir as orientacdes da DGE e do Estado Portugués, e em

paralelo cumprir as obrigagdes contratuais acordadas.

A Petrogal promoveu a divulgagdo das medidas de COVID-19 através dos seus canais
digitais, reforcando, sempre que aplicavel, envio de SMS ou correio eletrénico. Em maio
de 2020, acompanhando a atualizagdo semanal das medidas de decretadas pelo

Governo, inicia-se a reabertura gradual dos centros de atendimento presencial alinhado

com a taxa de incidéncia concelhia que determinava as medidas a serem adotadas, em
conformidade com a situacao epidemioldgica, nomeadamente gestao da afluéncia a

estes centros.

Adequagdo dos Sistemas Comerciais, incorporando as informagoes consideradas como
relevantes nos documentos enviados aos consumidores, reforcando alarmisticas de
acompanhamento da faturagdo incluindo a disponibilizacdo de fracionamento dos
valores pendentes de regularizacdo. Adicionalmente a Petrogal reforcou os canais
digitais como meio alternativo de contacto, evitando sobrecarga da linha comercial e

tempo de espera longo.

Com a suspensdo da atividade do Operador de Rede de Distribuicdo, nomeadamente a
atividade de recolha de leituras dos contadores, a Petrogal reforca os pedidos de
comunicacdo de leituras, junto do cliente, com o objetivo de reduzir sucessivas

faturacOes por estimativas.




Relatério Anual de Qualidade de Servigo — 2020 e 2021

Qualidade de servigo na vertente comercial
Enquadramento

A 12 de maio de 2021 foi publicado, em Diario da Republica, o Regulamento n.°
406/20211, aprovando o Regulamento da Qualidade de Servigo do Setores Elétrico e do

Gas, doravante identificado como RQS.

O regulamento tem como principal objetivo estabelecer as obrigacdes de qualidade de
servigo de natureza técnica e comercial a que devem obedecer os servicos prestados

no Sistema Nacional de Gas (SNG) e no Sistema Elétrico Nacional (SEN).

O presente documento apresentara a avaliagdo da performance da Empresa na vertente
comercial ao longo de 2020 e 2021, periodo particularmente desafiante devido ao virus

Covid-19, pelos impactos que teve no normal funcionamento da Empresa.

O RQS aplica-se aos clientes, aos comercializadores e aos operadores das
infraestruturas dos setores anteriormente identificados, estabelecendo niveis minimos
de qualidade de servico a ser prestado aos clientes, nomeadamente, através de

disposicoes relativas a:

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

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

e CompensagOes a pagar aos clientes pelas empresas quando excedidos os
padroes de qualidade definidos, assim como as compensagdes a pagar pelos
clientes as empresas por incumprimento das obrigacdes estabelecidas;

e Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios;

1 Revogando o Regulamento n.° 629/2017, de 20 de dezembro.
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Atendimento Presencial

A avaliacdo de desempenho no atendimento presencial € monitorizada através de um
indicador geral relativo ao tempo de espera, pelo que o mesmo é calculado através do
quociente entre o nimero de atendimentos presenciais realizados com um tempo de
espera inferior ou igual a 20 minutos e o nimero total de atendimentos presenciais.
Este Ultimo considera os atendimentos presenciais realizados e os atendimentos
presenciais ndo realizados por desisténcia do utilizador do servico apds um tempo de

espera superior a 20 minutos.

Para além do numero total das desisténcias do utilizador do servico, o atual RQS
pressupde a identificacdo do momento em que a mesma ocorre, determinando os
intervalos de tempos entre inferior ou igual a 20 minutos e superior a 20 minutos. A
desisténcia s é passivel de identificacdo apods “chamada” da senha, pelo que ndo

representa 0 momento em que o utilizador do servigo desistiu.

Na sequéncia da declaracdo de situacdo de alerta devido ao COVID-19, foram acionados
planos de contingéncia com impactos no encerramento gradual de centros de
atendimento culminando com o encerramento total a 19 de margo de 2020 (inclusive),
com a declaracdo de estado de emergéncia. A reabertura gradual dos mesmo iniciou-
se em meados de maio de 2020, com limitagdes de acesso aos centros, cumprindo-se
com a situacdo epidemioldgica concelhia e as respetivas orientacoes decretadas pelo
Governo. Os Sistemas de Gestdo de Filas foram adequados ao principio da gestdo de

afluéncia do publico ao espaco, suspendendo-se a monitorizacdo dos tempos de espera.

Em 2020 foram garantidos 166 549 atendimentos presenciais em todos centros de
atendimento, dos quais 99 308 (aproximadamente 60% dos atendimentos) foram
realizados em centros de atendimento com Sistema de Gestdo de Filas. Tendo-se

normalizado o funcionamento dos centros de atendimento no 4° trimestre de 2021,

foram realizados, nesse ano, 121 127 atendimentos, dos quais 47% em centros com
monitorizacao (56 677 atendimentos).

Conforme anteriormente partilhado, os sistemas de monitorizagao do tempo de espera
foram suspensos entre o 1° trimestre de 2020 até ao 4° trimestre de 2021, ndo sendo
representativos os resultados obtidos para apuramento dos indicadores estabelecidos

para o atendimento presencial.

2020 10T 20T 30T 40T
Com Sistema de Gestao de Filas 49 286 6 893 23 497 19 632
Sem Sistema de Gestdo de Filas 22 148 9 272 18 650 17 171
Com Sistema de Gestao de Filas 106 99 20 14
Sem Sistema de Gestdo de Filas 0 0 0 0
Com Sistema de Gestao de Filas 23 23 23 23
Sem Sistema de Gestdo de Filas 20 20 20 20

Figura 1 — Atendimento presencial (2020)

2021 10T 20T 30T 40T
Com Sistema de Gestdo de Filas 6 939 11 730 13573 24 435
Sem Sistema de Gestao de Filas 15 603 16 434 16 063 16 350
Com Sistema de Gestdo de Filas 0 0 0 0
Sem Sistema de Gestao de Filas 0 0 0 0
Com Sistema de Gestdo de Filas 23 23 23 23
Sem Sistema de Gestdo de Filas 31 31 31 31

Figura 2 — Atendimento presencial (2021)
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Atendimento Telefénico Comercial

O atendimento telefénico devera estar dimensionado de modo a assegurar um

atendimento eficaz, sendo que, nos centros de atendimento telefonico de
relacionamento (Contact Center) devera permitir que o cliente deixe o seu contacto e
identificacao da finalidade da chamada, para as situagbes em que ndo foi possivel o
atendimento até aos 60 segundos. Para estas situagdes, o cliente devera ser contactado
no prazo maximo de dois (2) dias Uteis, conforme estabelecido no Decreto-Lei n.°

134/2009, de 2 de junho.

Os pedidos de informacdo apresentados em centros de atendimento telefénico de
relacionamento, caso ndo seja possivel responder imediatamente, deverdo ser
respondidos no prazo maximo de trés (3) dias Uteis a contar da data do contacto inicial

do cliente.

SituagBes em que nédo foi possivel o atendimento até 60
segundos de espera e em que o cliente deixou o seu
contacto e identificagdo da finalidade da chamada

1T

3254

__ 20T

3351

__39T

10 136

40T

15 666

Contactos posteriores realizados num prazo inferior ou
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contacto, na sequéncia de situagdes em que ndo foi
possivel o atendimento até 60 segundos de espera
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Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2
dias Uteis apos a situacdo que originou o contacto, na
sequéncia de situagdes em que ndo foi possivel o
atendimento até 60 segundos de espera

Soma dos tempos de resposta dos contactos posteriores na
sequéncia de situagbes em que ndo foi possivel o
atendimento até 60 segundos, em dias Uteis
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Figura 3 - Atendimentos telefonicos Decreto-Lei 134/2009 (2020)
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Figura 4 - Atendimentos telefonicos Decreto-Lei 134/2009 (2021)
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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. As chamadas ndo atendidas
por desisténcia do utilizador do servico, com tempo de espera menor ou inferior a 60

segundos, ndo sdo consideradas no nimero total de atendimentos telefonicos.

Considera-se como tempo de espera no atendimento telefénico, o tempo que medeia

entre o primeiro sinal de chamada e o atendimento efetivo.

O Contact Center, no que respeita canal telefénico, em 2020, recebeu 432 863
chamadas, das quais 89% foram atendidas. Das 396 498 chamadas atendidas, onde se
inclui as desisténcias com tempo de espera superior a 60 segundos, 79% tiveram um
tempo de espera superior a 60 segundos, ndo se tendo cumprido o valor padrdo
estabelecido no RQS (85%).

No 3° trimestre de 2020, para clientes que ndo se encontravam em situacdo
desemprego, quebra de rendimentos do agregado familiar superior 20% ou de infegao
por COVID-19 foram retomados os procedimentos de interrupgao de fornecimento por
facto imputavel ao cliente, nomeadamente a expedicdo do pré-aviso de eventual
interrupcdo de fornecimento de energia. Adicionalmente a reposicdo das condigdes
contratadas (poténcia contratada e/ou escaldo anual), resultaram num incremento de
chamadas registadas neste trimestre. Apesar o 4° trimestre representar uma reducao
de contactos quando comparado com o 2° e 3° trimestre, verificou-se incremento do
tempo de ocupacao dos assistentes pela natureza dos esclarecimentos prestados, bem
como enquadramento dos mecanismos disponiveis para pagamento faseado das faturas

em divida, comprometendo a capacidade instalada de atendimento.

Como se podera verificar, o principal motivo de contacto esta relacionado com temas
de Precos, Faturagdo e Cobranca, representando 52% do total dos atendimentos
registados.
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Figura 5 - Avaliacdo de desempenho do Atendimento Telefénico Comercial (2020)

= Pregos, Facturagdo e Cobranca
= Contratagdo
= Produtos e Servigos

Servigo ao Cliente

Infra-estruturas e Equipamentos

Figura 6 - Principal motivo de pedido de informagdo no atendimento telefonico (2020)
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Em 2021 a linha comercial recebeu 486 154 chamadas, das quais 92% foram atendidas.
Das 471 767 chamadas atendidas, onde se inclui as desisténcias com tempo de espera
superior a 60 segundos, 76% tiveram um tempo de espera superior a 60 segundos,

nao se tendo cumprido o valor padrao estabelecido no RQS (85%).

O incremente de chamadas no 1° trimestre de 2021 tem uma relacao muito direta com
os consumos muito elevados de eletricidade que se verificaram em Portugal, em
especial de dezembro 20 até fevereiro 21 (vaga de frio), e que se traduziu num aumento
significativo de pedidos de informagao sobre temas associados a consumos/faturagao.
Nesta altura o condicionamento existente no atendimento presencial e a necessidade
de esclarecimentos e pedidos de planos de pagamento, fez disparar o volume de

chamadas.

A Petrogal reforga a capacidade instalada de atendimento na linha comercial sendo que,
a necessidade de formacdo dos recursos e adequagdo dos procedimentos, os impactos

das medidas implementadas tém efeito a partir do 2° trimestre.

No 4© trimestre, a Petrogal procedeu a alteracdo do prestador de servigo, apostando
numa renovacao da tecnologia de gestdo da linha comercial e de comunicagao de
leituras, verificando-se uma destabilizacao na fase de implementacdo. Constata-se
maior capacidade de atendimento de chamadas com tempo de espera inferior ou igual
a 60 segundos, contudo verifica-se que ndo foi suficiente para fazer face ao elevado

nimero de chamadas recebidas.

O principal motivo de contacto de contacto telefénico para a linha comercial envolve
temas relacionados Precos, Faturacdo e Cobranca, representando 51% do total dos

atendimentos registados.
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Figura 7 - Avaliacdo de desempenho do Atendimento Telefénico Comercial (2021)
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Figura 8 - Principal motivo de pedido de informagdo no atendimento telefénico (2021)
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Pedidos de Informacao Escritos

Entende-se como pedidos de informacdo as comunicacdes em que o cliente solicita
esclarecimentos sobre um determinado tema e que carecem assim de resposta. As
Empresas devem garantir a resposta aos pedidos de informacao escritos que lhe sdo
dirigidos no prazo de 15 dias Uteis, sendo a avaliacao de desempenho garantida através

de monitorizacdo de um indicador geral relativo ao tempo de resposta.

A Empresa, no curso do ano 2020, respondeu a 97% dos pedidos de informacao escritos
no prazo inferior ou igual a 15 dias Uteis, ndo tendo cumprido com o padrdo definido

para este indicador geral (90%).

O principal motivo de pedido de informacdo escrito que se destaca diz respeito a

Contratagdo, representando 63% do total dos pedidos registados.
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Figura 9 — Pedidos de informagdo escritos (2020)
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Figura 10 — Principais temas de pedidos de informagao escritos (2020)
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A Empresa, no curso do ano 2021, respondeu a 94% dos pedidos de informagao escritos
no prazo inferior ou igual a 15 dias Uteis, ndo tendo cumprido com o padrdo definido

para este indicador geral (90%).

Conforme referimos no atendimento telefonico, no 4° trimestre, a Petrogal procedeu a
alteracdo do prestador de servico, apostando numa renovacao da tecnologia de gestao
do servico de Contact Center, verificando-se uma destabilizacdo na fase de

implementagdo que ndo permitiu o cumprimento do indicador.

O principal motivo de pedido de informagdo escrito que se destaca diz respeito a
Contratagdo, representando 66% do total dos pedidos registados.
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Figura 11 - Pedidos de informacdo escritos (2021)
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Figura 12 - Principais temas de pedidos de informacdo escritos (2021)

10



Relatério Anual de Qualidade de Servigo — 2020 e 2021

Reclamacdes

Consideram-se como reclamag0es as comunicagdes em que o reclamante manifesta a
sua insatisfagdo e em paralelo considera que nao foram garantidos os seus direitos ou
satisfeitas as suas expetativas. As reclamacdes devem ser respondidas no prazo

maximo de 15 dias Uteis.

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

compensagao nos termos previstos no RQS.

Foram registadas 4 159 reclamac0es, tendo sido respondidas dentro do prazo previsto
92% (3 830) do total de reclamagles registadas em 2020.

Tendo-se verificado incumprimento de resposta a reclamagdes nos prazos
estabelecidos, conferiu aos clientes ao direito de recebimento no valor de 5€/cada, ou

seja, em 2020 a Empresa pagou 1 030€ em compensacoes.

Apds conclusdo da avaliagdo dos indicadores referentes a 2020 verifica-se 15
reclamagOes pendentes de resposta, sendo que, destas, 14 encontravam-se pendente
de esclarecimentos por parte do respetivo operador de rede de distribuicdo. As

reclamagOes foram respondidas no curso de 2021.

O principal motivo de apresentacdo de reclamagdo, conforme grafico abaixo, prendeu-
se com Pregos, Faturacdao e Cobranga, representando 79% das reclamagdes escritas

registadas em 2020.
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Figura 13 — ReclamagOes apresentadas por escrito (2020)
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Figura 14 — Principais temas de reclamag0es escritos (2020)

11



Relatério Anual de Qualidade de Servigo — 2020 e 2021

Em 2021, a Petrogal registou 4 179 das quais 81% (3 389) foram respondidas dentro
do prazo.

A data da elaboracdo do presente relatdrio encontravam-se pendentes de resposta 4

reclamac0es, das quais 2 pendentes do operador de rede de distribuicdo.

Tendo-se verificado incumprimento de resposta a reclamagdes nos prazos
estabelecidos, conferiu aos clientes ao direito de recebimento no valor de 5€/cada, ou
seja, em 2021 a Empresa pagou 865€ em compensacoes. A data de elaboragdo do
presente relatorio, a Petrogal prestou todas as compensagdes cujo incumprimento para
com 0s prazos previstos no RQS era da sua responsabilidade.

O principal motivo de apresentacdo de reclamagdo, conforme grafico abaixo, prendeu-
se com Pregos, Faturacao e Cobranca, representando 58% das reclamacdes escritas
registadas em 2020.
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Figura 15 - Reclamagbes apresentadas por escrito (2021)

4% 49,

= Pregos, Facturagdo e Cobrancga
= Contratagdo
= Servigo ao Cliente

Produtos e Servigos

Infra-estruturas e Equipamentos

Figura 16 — Principais temas de reclamages escritos (2021)
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Reclamac0es relativas a faturacdo

Em 2020 a Petrogal rececionou 1977 reclamacOes relativas a faturagdo, tendo-se

prestado 360€ em compensagoes.

No curso de 2021 registou-se 1673 reclamagdes, tendo-se registado 210
incumprimentos. A data da elaboracdo do presente relatdrio, as compensacdes cuja
responsabilidade do incumprimento para com os preceitos previstos no RQS é da

Petrogal foram na sua totalidade prestados.
Reclamacdes relativas ao funcionamento de equipamento de medicdo

A Empresa registou 143 reclamagdes, das quais 64 foram registadas em 2020, ndo se

tendo identificado incumprimento para com os procedimentos previstos no RQS.
Reclamacdes da energia elétrica

A Empresa registou 103 reclamagdes, das quais 45 foram registadas em 2020, ndo se

tendo identificado incumprimento para com os procedimentos previstos no RQS.
Reclamacdes relativas as carateristicas do fornecimento de gas natural

A Empresa registou 15 reclamacdes, das quais 6 foram registadas em 2020, ndo se

tendo identificado incumprimento para com os procedimentos previstos no RQS.
Outras reclamagoes

A Empresa registou, em 2020, 2 067 reclamag0es sobre outros temas que nao os acima
referidos, das quais 1931 foram respondidas de acordo com os procedimentos

previstos no RQS.

Tendo-se verificado 129 incumprimentos a empresa pagou 645€ em compensagoes.

Em 2021 registou-se 2 358 reclamacdes, tendo-se respondido dentro dos prazos a
1 938 reclamagOes, prestando-se 710€ em compensagdes por incumprimento dos
prazos. A data da elaboracdo do presente relatério, as compensacdes cuja
responsabilidade do incumprimento para com os preceitos previstos no RQS é da

Petrogal, foram na sua totalidade prestados.
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Atendimento telefénico de comunicagdo de leituras

A Empresa disponibiliza uma linha telefénica dedicada e automatica (IVR) para a
comunicacdo de leituras dos contadores, onde foram registadas 1 062 474 chamadas
em 2020 e 740 954 em 2021.

Igualmente, disponibiliza outros meios de comunicacao de leitura (app e web), contudo
poder-se-a concluir que 56% das leituras comunicadas tém a sua origem no IVR em
2020 e 41% em 2021.

r = Leituras comunicadas através do IVR
= Comunicacdo de leituras através da
internet
= Comunicagdo de leituras por outros meios

Figura 17 — Meios de comunicacdo de leituras (2020)

= Leituras comunicadas através do IVR
38%
= Comunicacgdo de leituras através da
internet
= Comunicagdo de leituras por outros meios

Figura 18 - — Meios de comunicacdo de leituras (2020)
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Atendimento Telefénico para comunicagdo de avarias e emergéncia

A Empresa ndo disponibiliza um atendimento telefénico permanente e gratuito para a
comunicacdo de avarias e emergéncias. Este atendimento destina-se Unica e
simplesmente a atender a emergéncias relacionadas com gas e suas instalacdes, de

forma a reportar situacdes que possam colocar em perigo pessoas ou bens.

Visita combinada

Entende-se como visita combinada as instalacbes 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 duracao

maxima de 2 horas e 30 minutos.

O cancelamento ou remarcacao do agendamento da visita combinada deve ser

realizado até as 17h00 do dia Util anterior.

O incumprimento dos prazos acima referidos, por facto imputavel ao operador de rede,
confere ao cliente o direito a uma compensacao, conforme previsto no RQS. Encontra-
se, igualmente, previsto que caso o incumprimento seja da responsabilidade do cliente,

confere ao operador de rede de distribuicdo o direito de compensagao.

No curso de 2020 a Empresa agendou 61 680 visitas combinadas e em 2021 agendou
53 206.

Por incumprimento do Operador de Rede de Distribuicdo foram prestadas 354
compensagoes (7 080€) em 2020 e 235 compensacdes (4 700€) em 2021.

Por incumprimento do cliente para com o agendamento da visita combinada foram
cobradas, em 2020, 4 331 compensacdes (86 620€) e 6 549 compensagdes (130 980€)
em 2021.
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Restabelecimento de fornecimento apds interrupcdo de fornecimento por facto

imputavel ao cliente

O RQS prevé um conjunto de situacdes em que o operador de rede de distribuicdo pode
ser proceder a interrupcdo de fornecimento, por factos imputaveis ao cliente. Quando
ultrapassada a situacao que resultou na interrupcao de fornecimento, a sua reposicao

deverd ocorrer nos prazos maximos:

- Doze (12) horas para clientes domésticos;
«  Qito (8) horas para clientes ndo-domeésticos;
«  Quatro (4) horas com contrapartida de pagamento de um preco adicional para

restabelecimento urgente;

A contagem dos prazos acima indicados tem o seu inicio no momento em que o
operador de rede de distribuigdo toma conhecimento da regularizacdo da situagao,

suspendendo-se entre o periodo das 0h00 e as 8h00, exceto para clientes prioritarios.

O incumprimento dos prazos indicados, por parte do operador de rede de distribuicdo,

confere ao cliente o direito de uma compensacao, conforme referido no RQS.

No curso de 2020 foram solicitadas 21 617 interrupgdes por factos imputaveis aos
clientes, tendo sido comunicadas 4 578 situacOes sanadas dentro dos prazos previstos
no RQS.

Em 2021 foram solicitadas 4 119 interrupg0es por factos imputaveis aos clientes, tendo

sido comunicadas 1 004 situacdes sanadas dentro dos prazos previstos no RQS.
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Clientes com necessidades especiais e clientes prioritarios

O RQS estabelece um conjunto de disposicdes destinadas a salvaguardar a existéncia
de um relacionamento comercial de qualidade entre os operadores das redes de
distribuicdo ou os comercializadores e os clientes com necessidades especiais e clientes

prioritarios.
Clientes com necessidades especiais

- Consideram-se clientes com necessidades especiais:

«  Clientes com limitacdes no dominio da visdo — cegueira total ou hipovisdo;

«  Clientes com limitacdes no dominio da audicdo — surdez total ou hipoacusia;

«  Clientes com limitacdes no dominio da comunicagdo oral;

«  Clientes com limitagGes no dominio do olfato, que impossibilitem a detecdo da
presenca de gas natural ou clientes que coabitem com pessoas com estas

limitacGes, no ambito do setor do gas natural.

A solicitacdo de registo como cliente com necessidades especiais € voluntaria e da
exclusiva responsabilidade do cliente, podendo o comercializador com o qual o cliente
celebrou o contrato de fornecimento solicitar documentos comprovativos da situacao

invocada.

Os operadores de redes de distribuicao de gas natural, relativamente as necessidades
especiais com limitagdes no dominio do olfato, devem instalar e manter operacionais
equipamentos que permitam a detecao e sinalizacdo de fugas nas instalacoes desses

clientes.

A 31 de dezembro de 2020 a Empresa tinha registado 17 clientes com necessidades

especiais, tendo-se verificado um incremento para 23, a 31 de dezembro de 2021.

Clientes prioritarios

Consideram-se clientes prioritarios aqueles que prestam servicos de seguranca ou
salde fundamentais a comunidade e para os quais a interrupcao do fornecimento de

gas natural cause graves alteragGes a sua atividade, tais como:

- Estabelecimentos hospitalares, centros de salde ou entidades que prestem
servigos equiparados;

- Forgas de seguranca;

«  Instalagbes de seguranga nacional;

+  Bombeiros;

«  Protecdo civil;

- Instalagbes penitenciarias;

- Estabelecimentos de ensino basico;

« InstalacOes destinadas ao abastecimento de gas natural de transportes

publicos coletivos;

Os operadores de redes devem respeitar os meios de comunicacdo e procedimentos
estabelecidos de forma a assegurar que os clientes prioritarios sdo informados
individualmente sobre as interrupgdes de fornecimento que sejam objeto de pré-aviso,
com antecedéncia minima estabelecida no Regulamento das Relacdes Comerciais do

Setor do Gas Natural.

Em caso de interrupgao de fornecimento e nas situagOes de assisténcia técnica apds
comunicacdo de avaria em que seja necessaria a deslocacdo, os operadores de redes

devem dar prioridade aos clientes prioritarios.

A 31 de dezembro de 2020, a Empresa tinha registado 1 087 clientes prioritarios e 911
a 31 de dezembro de 2021.
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AcOes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servico

Durante o ano 2020, muito embora este ter sido um ano particularmente desafiante
devido ao virus Covid-19, os indicadores de consolidacdo operacional viriam a ser

inequivocos.

A adaptacdo da oferta comercial as novas tendéncias e exigéncias do mercado é uma
das grandes prioridades da Galp. A preocupacdo ambiental e a necessidade de uma
transicdo energética sustentavel tornaram-se cada vez mais relevantes. Em 2020, a
Galp passou a disponibilizar aos seus novos clientes, a partir do 2.2 semestre, uma
oferta de eletricidade verde, produzida a partir de fontes 100% renovaveis, que teve

uma forte Recepcao por parte dos clientes.

Na area comercial continuou a ser dado foco a centralidade do cliente e a diferenciacdo
da proposta de valor, através da disponibilizagdo de servigos de exceléncia e produtos
inovadores. Destaca-se o langamento do primeiro Concept Hub em Lisboa que, através
de um espaco diferenciador, pretende dar uma nova experiéncia ao cliente de retalho.

Reforco dos canais digitais, promovendo, entre outras aplicagles, a app 3-minute para
processos de contratacdo. Esta ferramenta acelera a aquisicdo de novos clientes em
tempo recorde e de forma completamente digital, que se encontra, também, disponivel

nas estagOes de servico e espacos de revendedores.

A Galp também fornece solucgdes de eficiéncia energética, bem como servicos técnicos
destinados a otimizar e reduzir o consumo de energia através da instalacdao de

equipamento mais eficiente.
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