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Objectivos

A accao de inspeccéo da ERSE teve os seguintes objectivos:

. Os meios e as condi¢Oes existentes para o atendimento presencial dos clientes
. A existéncia de registo dos atendimentos realizados

. A qualidade dos atendimentos presenciados

« Ainformacao disponivel no local

. A identificacao e a existéncia do Livro de Reclamacgdes
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Aspectos inspeccionados pela ERSE

No ambito da inspeccéao ao local visado, verificou-se o seguinte:

. Foi verificada a existéncia de dois postos de atendimento em actividade
. Foram observados atendimentos presenciais no local
. Foram visualizados os registos dos atendimentos realizados

. Foi verificada a existéncia de Livro de Reclamagdes e o seu conteudo, tendo-se

acedido ao arquivo dos Livros de Reclamacbes anteriores

. Foi observada, listada e recolhidos exemplares de toda a informacao disponivel

na loja
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Principais resultados

. Na generalidade dos aspectos inspeccionados foi verificado o cumprimento
regulamentar, assinalando-se positivamente a atitude colaborativa da entidade
inspeccionada

. A grande maioria dos atendimentos observados no local tinham por finalidade o
pagamento de facturas

. O numero de atendimentos é contabilizado na loja através da retirada de senhas
no inicio e no fim de cada dia

. Segundo a empresa, o0s atendimentos sdo registados nos modulos respectivos do
sistema informatico (exs. cobrancas e marcacdo de visitas), auditaveis através a
extraccdo de relatorios directamente do sistema informéatico, ndo sendo possivel
obté-los na loja

. No local esta exposta informacdo variada, afixada em cartazes e atraveés de
folhetos, mas o seu conteudo incide de modo primordial na promoc¢éao do produto
gas natural e dos equipamentos e servicos facultados pela Galp Energia
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Principais resultados

. A existéncia de Livro de Reclamacbes encontra-se devida e visivelmente
identificada, tendo sido recomendado uma alteracédo de procedimento, a traduzir-
se na necessidade de ser destacado o duplicado da folha de reclamacgao na sua
totalidade

. Foi detectada a inexisténcia de folhetos informativos previstos no Regulamento da
Qualidade de Servico e Regulamento de Relacbes Comerciais, situacao
igualmente identificada no ambito de uma auditoria interna da Galp Energia,
encontrando-se em curso a sua Correcgao
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