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Desde que a GasInsular - Combus-
tiveis do Addntico, SA. foi substituf-
da pela Galp Energia, SGPS, 5.A. nos
servicos prestados na Madeira, que
tém ocorrido varias situagdes que,
invariavelmente, acabam em con-
fronto de argumentos entre a em-
presa e os clientes e queixas na [-
recclo de icos do Consumidor
I:ngfl}, sobretudo por causa da falha
3.

A sitnacio conhecida mais recen-
L2, MAas Nem por isso nova, pois @
bem anterior 4 passagem de “teste-
munho’, ocorre E'EIIII a Galp Electric,
para quem tem viaturas eléctricas e
tem tido divergénciss em termos de

fac 0 com a empresa. Algu-
mas facturas chegam a demorar
meses a chegar aos clientes, sem
gue g conta seja cobrada (por debito
directo), acumulando centenas de
eurns. Ha quem tenha recebido
uma conta de LODD euros.

0 DIARIO procurcu saber junto
da Galp Energia, bem como do DSC,
sobre 0 volume de dados referente as
reclamacbes/conflitos respeitante a
e£sta situagio e que, nalpuns casos, te-
rao chegado acima dos mil euros de
divida reclamada pela empresa, se-
pundo denuncicu um cliente, en-
quanto outro garantiu gue durante
quase dois anos g empresa falhou no
envio stempado da facturacio. A que
se deveu esta situsgBo? :
questionamos sobre quais as princi-
pais reclamagtes dos clientes e quais
as resolucies alcancadas? Que soh-
gies tema Galp encontrado para es-
tes e 52 a situacao ja esta
mmmh.:adapmb}emﬁm aimds mr;c‘Tié]m re-
clamagbes da parte dos clientes?

A Galp ignorou as guestdes, en-
guanto a DEC relatou que relativa-
mente ao servipe Galp Electric),
“temn registo de, apenas, uma recla-
ma;3o, com fundamento na emiss3o
I:EIEEEH. de facturas por parte da Galp
g, consequente, cobranca de consu-
mas acumulados. Essa reclamac3o
(que deu entrada no més de Maio),
ji se encontra em fase de tratamen-
0", frisou na altura da resposta jano
final do més passado.

Contudo, o DIARIO sabe que a si-
maclo é bem pior, uma vex que os
clientes recebem avisos de blogueio
do cartdio Galp Electric (para efec-
tuar os carregamentos da viaturas
eléctricas), quando ndo cumpre o

estipulado no contrato, que € o envio
da facturacdo detalhada do consn-

ma. “0 devedor tem direito a que os
débitos directos sejam cobrados na
conta de pagamento no dia acorda-

do, ou seja, mensalmente. 0 débito
directo esteve desde sempre e até ao

passado dia X disponivel aos vossos
servigos, para que o prestador de

0 emitisse a nota de facturagio
mensal, ndo o tendo feito por moti-
vis 805 quais o cliente & alheio™, es-
creveu um desses clientes. Para pio-
rar, 4 informacio prestada por tele-

fone, quando e possivel falar com o
operador, acaba por ser contrariada

pela facturaclo. (s emails sobre o
tema acumulam-se sem resolug 3o
eficaz ou apds meses de insisténcias.

Mais de 70 reclamacbes

Mas se a situaco com os clientes
com carros eléctricos € limitada,
uma vez gque haveri neste momento

apenas almumas centenas de utiliza-
dore

5, com oconsumidor de gas do-
meéstico as posigies extremaram-se
nas lltimos oito meses.

“No que respeita 8o servigo de for-
necimento de gis, deram entradana
DAC, no periodo compreendido en-
tre 1 de Outubro de 2021 (momento
em que a Galp Energia, SGPS, S.A.
assumiu a posicio da GasInsalar -
Combustiveis do Atlintico, 5.A.) e 31
de Maio de 2022, ou seja, em oito
meses, um nimero de 73 processos,
085 Quais se encontram, na sud gran-
de maioria, resolvidos™, assegura o
servigo afecto ao Governo Regional

Entre as principais gueixas estdo
a “facturagdo {(enviada por via pos-
tal) em atraso; o sumento conside-
ravel dos valores facturados, com-

parativamente aos anteriormente
praticados, a alteraglo das linhas de
contacto telefimico, sem aviso pré-
vio, causando dificuldade de comu-
nicaco das leimras e atendimento
an cliente, indicaclo na factura,
como (nico contacto telefonico, um
nimero associado a uma chamada

Desde que assiumiu directaments o negocio na Madeira tém ocorrido problemas. 010 WARTING 1 LLECCHAS LT T RSO0
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paga, dificuldade em localizar e
aceder a “ficha de cliente’ de alpuns
Consumidores da RA M., por even-
tual falha do sistema informatico, a
alteragiio da estrutura grifica da
factura, que dificulta a sua interpre-
tagdio e compreensdo, ciclos de fac-
turaclo inconstantesirregulares e,
ginda, a complexidade na interac-
:f'ﬂ-:r com a linha de apoio ao cliente

Contact Center), no que respeita
ao direccionamento das chamadas,

com especial relevo tratando-se de
consumidores particularmente vul-
nerdveis, em fungo de menor gran
de literacia”™, resume.

Perante o “nimero crescente de
recla relativas a este servigo
publico essencial, a DSC, para além
de ter reportado, por escrito, as si-

comunicadas pelos consu-
midores, COOVOCOU uma reunido
CiHm 05 responsaveis da Galp, a nivel
nacional, que ocorren no passado
més de Margo”, garante. “Antes, ji
havia divulgado na pagina de inter-
net da Direcclo Regional dos As-
suntos Socigis (adiante, DRAS),
onde a DSC se integra, um Alerta In-
formativo sobre esta tematica”.

E acrescenta: “Importa realgar
que, no decorrer da reunido com a
Galp, em que foram abordados to-
dos os aspectos sobre os guais inci-
diam as reclamages dos consumi-
dores da RAM, sensibilizou-se a
empresa para a urgente necessida-
de de serem implementadas medi-
das tendentes a resolver eficaz-
mente os constrangimentos identi-

ficados, bem como a dotar os con-
sumidores dos esclarecimentos ne-

cessdrios i clarificacio dos proce-
dimentos adoptados”

Conta a DSC que a Galp, “reco-
nhecendo a existéncia de irregulari-
dades, apds a transigio, comprome-
teu-se a analisar todos os casos, de
modo individualizado, bem comao, a
corrigir as desconformidades de-
tectadas, nomeadamente, ao nivel
da facturaciio e atendimento™ A
verdade & que estas situagdes conti-
nuam a ocorrer, nomesdamente
facturago com dois valores distin-
tos a pagar para a mesma data, sem
gue para tal haja qualguer explica-
¢do sobre qual procedimento os
clientes devem tomar.

“Puanto a linha de ‘apoio ao ciente’,
a Galp comprometen-se em melho-
Tar as o de atendimento ao nivel
do IVR (atendimento sutomaticoon
virtual), no sentido de facilitar a co-
municagio, através de uma lingna-
mem natural, ao invés de opgdes de

teclas para chegar a fala com um as-
sistente (sistema menos robotiza-
do)”, explica a DSC. “Foi-nos, tam-
bém, garantido que, caso os consu-
midores preferissem o atendimento
presencial, a Loja no Funchal man-

ter-se-ia, sendo reforcado o atendi-
menio oom mais uma pessod. Por

fim, a empresa disponibilizou a
DSC, contactos privilegiados da em-

Presa, com o sito de agilizar o
tratamento e resofucdo das reclama-
glies”, asseuron.

Entre as situagiies resolvidas nos
dltimos meses, informa que “de
acordo com a informaglio prestada
porparte de almuns consumidores, a
Galp efectuou acertos na facturagSo,
emitin notas de crédito, promoveu
contactos com vista a informar da
existéncia de linhas de atendimento
gratitas (seja para comunicacgio
das leituras - 800 500 212, seja para
apoio ac cliente - 300 200 200). No
que respeita a localizaclo (em siste-
ma) dos consumidores da RAM, fo-
ram corrigidos erros resultantes da
migraciio de dados e, relativamente
a dificuldade de interpretacio das
facturas, o prestador de servigos in-

on que estaria a elaborar um
documento explicativo da factura
para ser divulgado®, algo que ainda
ndo chepou s caixas de correin,
pelomenaos a todas.

“Apesar deste Teedback’ positivo
por parte dos consumidores, que re-
flecte a grande percentagem de re-
clamagies com um desfecho satisfa-
torio, ainda subsistem alguns aspec-
tos por melhorar (nomeadamente,
aonivel dos ciclos de Zoede
acertos pendentes), relativamente
ans guais a Galp tem mostrado dis-
ponibilidade em resolver, cumprin-
do, desse modo, os compromissos
firmados na reunido”, conclui, num
acto de boa-fé.




