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Referéncia Identificacdo da entidade e do periodo de reporte Observacoes
ACCIONA
GREEN
Entidade ENERGY
DEVELOPME
NTS. SLU
Trimestre
Ano 2017
Atendimento presencial
COMAPRO01 Numero de centros de atendimento onde a entidade realiza atendimento presencial [ 0]
Atendimento telefénico
COMATLO001 Atendimentos telefonicos relacionados apenas com o setor elétrico NA
COMATLO002  Atendimentos telefénicos relacionados apenas com o setor do gas natural NA
COMATLO03  Atendimentos telefénicos relacionados com ambos os setores NA
COMATLO004  Atendimentos telefénicos ndo enquadraveis nas categorias anteriores NA
COMATLO005 Chamadas ndo atendidas por desisténcia do utilizador do servigo NA
COMATLO006 Chamadas n&o atendidas por barramento de acesso ao atendimento telefonico NA
COMATLO007 Chamadas néo atendidas por outras causas NA
Atendimento telefénico de &mbito comercial
COMATLO008 Atendimentos telefonicos de ambito comercial com tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos NA
COMATLO009  Atendimentos telefénicos de ambito comercial com tempo de espera superior a 60 segundos NA
COMATLO10 Desisténcias no atendimento telefénico de ambito comercial com tempo de espera inferior ou igual a 60 NA
segundos
COMATLO11 Desisténcias no atendimento telefénico de &mbito comercial com tempo de espera superior a 60 NA
segundos
COMATLO012 Soma de todos os tempos de espera no atendimento telefénico de ambito comercial, em segundos NA

Atendimento telefénico para comunicacdo de avarias (setor elétrico) ou para comunicagio de emergéncias e avarias (setor do gas natural)

Atendimentos telefénicos para comunicagao de (emergéncias e) avarias com tempo de espera inferior

COMATLO013 =~ '~ NA
ou igual a 60 segundos

COMATLO14 Atendimentos telefonicos para comunicac&o de (emergéncias e) avarias com tempo de espera superior NA
a 60 segundos

COMATLO15 De5|ste_nC|a§ no at.endlmento telefénico para comunicagéo de (emergéncias €) avarias com tempo de NA
espera inferior ou igual a 60 segundos

COMATLO16 Desisténcias lno atendimento telefonico para comunicacdo de (emergéncias e) avarias com tempo de NA
espera superior a 60 segundos

COMATLO17 Som.a de todos os tempos de espera no atendimento telefénico para comunicagéo de (emergéncias €) NA
avarias, em sequndos
Atendimento telefénico para comunicacgdo de leituras

COMATLO018 Atendimentos telefonicos para comunicacdo de leituras NA

COMATLO19 Desisténcias no atendimento telefonico para comunicacdo de leituras NA

COMATL020 Total de leituras comunicadas através do atendimento telefénico para comunicagéo de leituras NA

COMATLO21 thal de leituras comunicadas automaticamente através do atendimento telefénico para comunicagao de NA
leituras

COMATL022 Soma de todos os tempos de espera no atendimento telefénico para comunicacéo de leituras, em NA
segundos
Comunicacéo de leituras - outros meios de atendimento

COMCLT001 Comunicagdo de leituras no atendimento presencial NA

COMCLT002 Comunicacdo de leituras através da internet NA

COMCLT003 Comunicagdo de leituras por sms NA

COMCLT004 Comunicacdo de leituras por escrito NA

COMCLTO05 Comunicacéo de leituras por outros meios (que néo os anteriores ou 0 atendimento telefonico para NA

comunicacdo de leituras)

Pedidos de informacéo por escrito

Pedidos de informacao apresentados por escrito, recebidos no trimestre, respondidos num prazo inferior

GoltIARNLE ou igual a 15 dias (teis

43

Pedidos de informac&o apresentados por escrito, recebidos no trimestre, respondidos num prazo
COMPINO02 . B
superior a 15 dias Uteis

COMPINOO3  Pedidos de informagéo apresentados por escrito recebidos no trimestre, ndo respondidos 0

Soma dos tempos de resposta aos pedidos de informacéo apresentados por escrito, recebidos no

COMPINO04 . L NA
trimestre, em dias Uteis

COMPINOO5  1.° tema com maior niimero de pedidos de informacéo apresentados por escrito - Tema Facturacdo
COMPINOO6 1.° tema com maior nimero de pedidos de informacéo apresentados por escrito - Nimero 27
COMPINOO7 2.° tema com maior niimero de pedidos de informagéo apresentados por escrito - Tema g:éf:;o de
COMPINOO8  2.° tema com maior nimero de pedidos de informacéo apresentados por escrito - Nimero 6
COMPINO09  3.° tema com maior niimero de pedidos de informacéo apresentados por escrito - Tema E?)ﬁ:::: da
COMPINO10 3.° tema com maior nimero de pedidos de informacéo apresentados por escrito - N(mero 6
COMPINOL1L 4.° tema com maior niimero de pedidos de informacéo apresentados por escrito - Tema Isencdo ISP
COMPINO12 4.° tema com maior nimero de pedidos de informacéo apresentados por escrito - N(mero 2
COMPINO13  5.° tema com maior niimero de pedidos de informagéo apresentados por escrito - Tema Tarifas Acesso
COMPINO14 5.° tema com maior nimero de pedidos de informacéo apresentados por escrito - Nimero 2

Referéncia COMESE001 COMEGNO01 | COMDRT001

Informagéo Informagéo ;
o . . Duais e
Reclamagdes - Temas exclusivamente | exclusivamente
P restantes temas
do setor elétrico | do setor do GN
COMRECO001 1.°tema com maior niimero de reclamagdes recebidas - Tema Isencéo ISP
COMREC002 1.°tema com maior nimero de reclamacées recebidas - Nimero 6
COMREC003 2.° tema com maior nimero de reclamac@es recebidas - Tema g:ra\\ll;ggde de
COMREC004 2.°tema com maior niimero de reclamacées recebidas - Nimero 5
COMRECO005 3.° tema com maior nimero de reclamagdes recebidas - Tema Leituras
Contador
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procedimentos previstos, em dias Uteis

COMRECO006 3.° tema com maior nimero de reclamacées recebidas - Nimero 1
COMRECO007 4.°tema com maior nimero de reclamacées recebidas - Tema
COMREC008 4.°tema com maior nimero de reclamacées recebidas - Nimero
COMRECO009 5.°tema com maior nimero de reclamacées recebidas - Tema
COMREC010 5.° tema com maior nimero de reclamac@es recebidas - Nimero
Informagéo Informagéo Duais &
Reclamag6es sobre faturagéo exclusivamente | exclusivamente { - S0
do setor elétrico | do setor do GN
COMRECO011 Reclamacdes sobre faturacao recebidas no trimestre NA
COMREC012 Repla}magoes sobre faturacdo, recebidas no trimestre, respondidas dentro do prazo regulamentar NA
aplicavel
COMREC013 Reclamagdes sobre faturagéo, recebidas no trimestre, respondidas fora do prazo regulamentar aplicavel :NA
COMREC014 Reclamag?es sobre faturacdo, recebidas no trimestre, néo respondidas, cujos prazos regulamentares de NA
resposta ja foram ultrapassados
COMRECO015 Soma dos tempos de resposta as reclamacdes sobre faturagéo, recebidas no trimestre, em dias Uteis  INA
i 0 1 0 0 0 i 0 a
COMREC016 Comunlcagoes intercalares (n.°2 do art. 59. ,do RQS), relativas a reclamagdes sobre faturagéo, NA
enviadas dentro do prazo requlamentar aplicavel
= = e - = =
COMREC017 Comumcaqoes intercalares (n.°2 do art. 59 do RQS), relativas a reclamacées sobre faturagéo, NA
enviadas fora do prazo requlamentar aplicavel
Comunicacdes intercalares (n.°2 do art. 59.° do RQS), relativas a reclamac@es sobre faturacéo, ndo
COMRECO018 ~ . ) L ; . NA
enviadas, cujo prazo regulamentar de envio ja foi ultrapassado (quando existe dever de envio)
1 0 H 0 o 0 i 0 3
COMREC019 Comumcaqoes |ntergalares (n., 2 dolart. 59.2 do RQS), relativas a reclamagdes sobre faturagéo, NA
enviadas sem cumprir 0 conteido minimo
Informagéo Informagéo Duais &
Reclamagdes sobre o funcionamento do equipamento de medi¢do exclusivamente | exclusivamente o,
do setor elétrico | do setor do GN
COMREC020 Reclamacdes sobre o funcionamento do equipamento de medic&o recebidas no trimestre 0
COMREC021 Reclama(_;o_es s~0bre 0 _fu_nuonanpnto do equipamento de medigéo ndo acompanhadas dos requisitos 0
para a realizacéo de visita combinada
Solicitacdes de visitas combinadas para verificacdo do funcionamento do equipamento de medicéo,
COMREC022 . L . N 0
enviadas aos ORD num prazo inferior ou igual a 3 dias Uteis
Solicitacdes de visitas combinadas para verificacdo do funcionamento do equipamento de medicéo,
COMREC023 ~ . . o 0
enviadas aos ORD num prazo superior a 3 dias Uteis
Solicitacdes de visitas combinadas para verificacdo do funcionamento do equipamento de medic&o, ndo
COMREC024 . . o 0
enviadas aos ORD, tendo sido ultrapassados os 3 dias Uteis
1 ! H 3 i 0 0 0 M
COMREC025 Comunicactes dg |,nformagao prevista no n.° 5 do art.® 64.° do RQS enviadas dentro do prazo 0
regulamentar aplicavel
i 0 I 3 i1 0 0 0 11
COMREC026 Comunicagbes dfi [nformagao prevista no n.° 5 do art.® 64.° do RQS enviadas fora do prazo 0
requlamentar aplicavel
—— : < - 5 TEo = - -
COMREC027 Comunicacdes da informacéo prewsta.nf,) n.25 do art. 64.° do RQS ndo enviadas, tendo sido 0
ultrapassado o prazo regulamentar aplicavel
COMREC028 ;zrir;a dos tempos entre a rececdo da reclamagao e a solicitagdo de visita combinada ao ORD, em dias 0
Comunicacdes intercalares (n.°2 do art. 59.° do RQS), relativas a reclamacées sobre o funcionamento
COMREC029 h o : s 0
do equipamento de medicdo, enviadas dentro do prazo requlamentar aplicavel
Comunicacdes intercalares (n.°2 do art. 59.° do RQS), relativas a reclamacdes sobre o funcionamento
COMREC030 h L . . 0
do equipamento de medicéo, enviadas fora do prazo regulamentar aplicavel
Comunicacdes intercalares (n.°2 do art. 59.° do RQS), relativas a reclamacées sobre o funcionamento
COMREC031 do equipamento de medigéo, ndo enviadas, cujo prazo regulamentar de envio ja foi ultrapassado 0
(quando existe dever de envio)
Comunicac@es intercalares (n.° 2 do art. 59.° do RQS), relativas a reclamac@es sobre o funcionamento
COMREC032 h o A ) § - 0
do equipamento de medicdo, enviadas sem cumprir o contetido minimo
Informagéo Informagéo Duais &
Reclamagdes sobre qualidade da energia elétrica exclusivamente | exclusivamente e,
do setor elétrico i do setor do GN
COMREC033 Reclamagdes sobre qualidade da energia elétrica recebidas no trimestre 0
Solicitacdes de aplicacdo de um dos procedimentos previstos no n.° 2 do art.? 65.° do RQS, enviadas
COMREC034 A . o 0
a0s ORD num prazo inferior ou igual a 3 dias Uteis
Solicitacdes de aplicacéo de um dos procedimentos previstos no n.° 2 do art.° 65.° do RQS, enviadas
COMREC035 . A 0
a0s ORD num prazo superior a 3 dias Uteis
Solicitacdes de aplicacdo de um dos procedimentos previstos no n.° 2 do art.? 65.° do RQS, nao
COMREC036 ~ . - NS 0
enviadas aos ORD, tendo sido ultrapassados os 3 dias Uteis
COMREC037 Soma dos tempos entre a rece¢ao da reclamagéo e a solicitagdo ao ORD de aplicacéo dos 0
procedimentos previstos no n.° 2 do art.° 65.° do RQS, em dias Uteis
Comunicac@es intercalares (n.°2 do art. 59.° do RQS), relativas a reclamacées sobre qualidade da
COMREC038 A : . 0
energia elétrica, enviadas dentro do prazo requlamentar aplicavel
COMREC039 Comunicagdes intercalares (n.°2 do art. 59.° do RQS), relativas a reclamacdes sobre qualidade da 0
energia elétrica, enviadas fora do prazo requlamentar aplicavel
Comunicacdes intercalares (n.°2 do art. 59.° do RQS), relativas a reclamacées sobre qualidade da
COMREC040 energia elétrica, ndo enviadas, cujo prazo regulamentar de envio ja foi ultrapassado (quando existe 0
dever de envio)
Comunicacdes intercalares (n.° 2 do art. 59.° do RQS), relativas a reclamacdes sobre a qualidade da
COMREC041 A : ) . - 0
energia elétrica, enviadas sem cumprir o contetdo minimo
Informagéo Informagéo Duais &
Reclamagdes sobre as caracteristicas do fornecimento de gas natural exclusivamente | exclusivamente o,
do setor elétrico | do setor do GN
COMREC042 Reclamagdes sobre caracteristicas do fornecimento de gés natural recebidas no trimestre N/A
o —— - - o TR0 -
COMREC043 Solicitacdes de apllcggao_de um_ dos proce_dlm,en.tos previstos no n.° 2 do art.® 66.° do RQS, enviadas NA
a0s ORD num prazo inferior ou igual a 3 dias Uteis
e v = 7 i 0 0 0 i
COMREC044 Solicitaces de aplicagéo qe um dqs prgcgdlmentos previstos no n.° 2 do art.® 66.° do RQS, enviadas NA
a0s ORD num prazo superior a 3 dias Uteis
"= — - - = TREIG =
COMREC045 SoIlqtagoes de aplicagdo dt_e um dos procedlmentos.pre\lnsFos no n.° 2 do art. 66.° do RQS, ndo NA
enviadas aos ORD, tendo sido ultrapassados os 3 dias Uteis
COMREC046 Soma dos tempos entre a rece¢ao da reclamagéo e a solicitagdo ao ORD de aplica¢éo dos NA
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Comunicacdes intercalares (n.°2 do art. 59.° do RQS), relativas a reclamac@es sobre caracteristicas do

COMREC047 . . ) "
fornecimento de gés natural, enviadas dentro do prazo regulamentar aplicavel

N/A

Comunicacdes intercalares (n.°2 do art. 59.° do RQS), relativas a reclamagdes sobre caracteristicas do

COMREC048 . - . .
fornecimento de gas natural, enviadas fora do prazo requlamentar aplicavel

N/A

Comunicacdes intercalares (n.°2 do art. 59.° do RQS), relativas a reclamac@es sobre caracteristicas do
COMREC049 fornecimento de gas natural, ndo enviadas, cujo prazo regulamentar de envio ja foi ultrapassado
(quando existe dever de envio)

N/A

Comunicacdes intercalares (n.° 2 do art. 59.° do RQS), relativas a reclamac@es sobre as caracteristicas
COMREC050 . ) ; ) . .
do fornecimento de gés natural, enviadas sem cumprir o contetido minimo

N/A

Outras reclamagdes - ndo relativas a faturacéo, equipamento de medic&o, qualidade de energia
elétrica ou caracteristicas do fornecimento de gés natural

Informagéo
exclusivamente
do setor elétrico

Informagéo
exclusivamente
do setor do GN

Duais e
restantes temas

COMRECO051 Outras reclamacées, recebidas no trimestre

COMREC052 Outras reclamac@es, recebidas no trimestre, respondidas dentro dos prazos regulamentares aplicaveis

COMREC053 Outras reclamagdes, recebidas no trimestre, respondidas fora dos prazos regulamentares aplicaveis

Outras reclamagdes, recebidas no trimestre, néo respondidas, cujos prazos regulamentares de resposta
COMREC054 .,
4 foram ultrapassados

COMRECO055 Soma dos tempos de resposta a outras reclamagdes, recebidas no trimestre, em dias (teis

Comunicac@es intercalares (n.° 2 do art. 59.° do RQS), relativas a outras reclamacdes, enviadas dentro
COMREC056 o
do prazo regulamentar aplicavel

o ol o o o |o

Comunicacdes intercalares (n.° 2 do art. 59.° do RQS), relativas a outras reclamagdes, enviadas fora do
COMREC057 -
prazo requlamentar aplicavel

Comunicacdes intercalares (n.° 2 do art. 59.° do RQS), relativas a outras reclamagdes, nao enviadas,
COMREC058 e ) .
cujo prazo requlamentar de envio j4 foi ultrapassado (quando existe dever de envio)

Comunicacdes intercalares (n.° 2 do art. 59.° do RQS), relativas a outras reclamagdes, enviadas sem

COMREC059 q 2 e
cumprir o contetido minimo

Visita combinada

COMVCBOO01 Visitas combinadas agendadas

Restabelecimento do fornecimento apés interrupcéo por facto imputavel ao cliente

COMRSF001 Interrupgdes do fornecimento por facto imputavel ao cliente

COMRSF002 Situacdes sanadas pelos clientes com o comercializador, no dmbito do n.° 3 do art.® 85.° do RQS

Solicitacdes de clientes para restabelecimento do fornecimento, excluindo solicitagdes para
COMRSF003 .
restabelecimentos urgentes

COMRSF004 SolicitacOes expressas dos clientes para restabelecimento urgente do fornecimentc

COMRSF005 Solicitagbes dos clientes para realiza¢ao do restabelecimento do fornecimento fora dos prazos previstos

o ol o oo

COMRSF006 Comunicagdes aos ORD, no &mbito do n.° 4 do art.® 85.° do RQS, que cumpriram o prazo de 30 minutos

o

i 0 a 1l 0 0 0
COMRSF007 Emr:slcagoes aos ORD, no ambito do n.° 4 do art.° 85.° do RQS, que excederam o prazo de 30

COMRSF008 Comunicacdes aos ORD, no ambito do n.° 4 do art.® 85.° do RQS, néo efetuadas

i 3 1 0 A i I 0 o
COMRSF009 :r?]mr:i rc]t)tz ;empos de realizagdo das comunicagdes aos ORD no ambito do n.° 4 do art.® 85.° do RQS,

COMRSF010 Montante total de encargos cobrados a clientes por restabelecimento urgente do fornecimento

ol o |o o

Compensacdes pagas - Reclamacdes sobre faturacéo

COMCMPO01 Por incumprimento do prazo de resposta - al. b) n.° 1 do art.° 59.° do RQS

o

COMCMP002 Por incumprimento do envio de comunicagdo intercalar - n.° 2 do art.® 59.° do RQS

Por inexisténcia de resposta apés o prazo indicado como expectavel em comunicagéo intercalar - al. b)
COMMEIN AU n.° 1 do art.° 60.° do RQS

COMCMP004  Por incumprimento do contelido minimo da comunicacdo intercalar prevista no n.° 2 do art.° 59.° do RQS

COMCMPO05 Soma dos montantes pagos em compensacoes

Compensacdes pagas - Reclamacdes sobre o funcionamento do equipamento de medicéo

Por incumprimento do prazo de envio aos ORD de solicitacdes de visitas combinadas para verificagao

COIMIEIN AU do funcionamento do equipamento de medicéo

COMCMP007 Por incumprimento do prazo de envio da comunicac&o prevista no n.° 5 do art.? 64.° do RQS

COMCMP008 Por inexisténcia de resposta apds o prazo indicado como expectavel em comunicagéo intercalar - al. b)
n.° 1 do art.® 60.° do RQS

COMCMPO09 Por incumprimento do contetido minimo da comunicagdo intercalar prevista no n.° 2 do art. 59.° do RQS

COMCMP010 Soma dos montantes pagos em compensacoes

Compensagdes pagas - Reclamacdes sobre a qualidade da energia elétrica (setor elétrico)

Por incumprimento do prazo para solicitar aos ORD a aplicagéo dos procedimentos previstos no n.° 2 do

COMCMPOLL _ o ec o 4o ROS

Por inexisténcia de resposta apés o prazo indicado como expectavel em comunicagéo intercalar - al. b)

GO O n.° 1 do art.° 60.° do RQS

COMCMPO013 Por incumprimento do contetido minimo da comunicacdo intercalar prevista no n.° 2 do art.° 59.° do RQS

COMCMP014 Soma dos montantes pagos em compensacoes

Compensacdes pagas - Reclamacdes sobre as caracteristicas do fornecimento de gés natural (setor do gas natural)

Por incumprimento do prazo para solicitar aos ORD a aplicagéo dos procedimentos previstos no n.° 2 do

COMCMPO015 art® 6. do ROS

N/A

Por inexisténcia de resposta apés o prazo indicado como expectavel em comunicacéo intercalar - al. b)

comevPoie n.° 1 do art. 60.° do RQS

N/A

COMCMPO017 Por incumprimento do contetido minimo da comunicagao intercalar prevista no n.° 2 do art. 59.° do RQS

N/A

COMCMP018 Soma dos montantes pagos em compensagdes

N/A

Compensagdes pagas - Outras reclamagdes ndo relativas a faturacéo, equipamento de medicéo,
qualidade de energia elétrica ou caracteristicas do fornecimento de gas natural

COMCMP019 Por incumprimento do prazo de resposta

Por inexisténcia de resposta apds o prazo indicado como expectavel em comunicagéo intercalar - al. b)
COMEIN A n.° 1 do art.° 60.° do RQS

COMCMP021 Por incumprimento do conteido minimo da comunicacdo intercalar prevista no n.° 2 do art.° 59.° do RQS

COMCMP022 Soma dos montantes pagos em compensagoes
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Compensacdes pagas a clientes - Visitas combinadas

COMCMP023 Por incumprimento, pelo ORD, do intervalo para inicio da visita combinada 0

COMCMPO24 P.o.r cancela_tmento ou reagendamento pelo comercializador apés as 17h do dia Util anterior ao dia da 0
visita combinada

COMCMP025 Soma dos montantes pagos em compensacoes 0
Compensacdes pagas a ORD - Visitas combinadas

COMCMPO26 Por mptnvos imputaveis ao cliente, tendo o ORD comparecido no intervalo para inicio da visita 0
combinada

COMCMPO27 Ppr cancela_lmento ou reagendamento efetuados pelo cliente apds as 17h do dia (til anterior ao dia da 0
visita combinada

COMCMP028 Soma dos montantes pagos em compensacoes 0
Compensacdes recebidas de clientes - Visitas combinadas

COMCMPO29 Por mptnvos imputaveis ao cliente, tendo o ORD comparecido no intervalo para inicio da visita 0
combinada

COMCMPO30 Ppr cancela_lmento ou reagendamento efetuados pelo cliente apds as 17h do dia (til anterior ao dia da 0
visita combinada

COMCMP031 Soma dos montantes recebidos em compensactes 0
Compensagdes pagas - Restabelecimento do fornecimento apés interrupcéo por facto imputéavel ao cliente

COMCMP032 Por incumprimento do prazo de comunicagéo ao ORD, no &mbito do n.° 4 do art.® 85.° do RQS 0

COMCMP033 Soma dos montantes pagos em compensacoes 0
Transferéncias para ORD por impossibilidade de pagamento de compensacdes a clientes ou reclamantes

COMCMP034 Compensagdes ndo pagas a clientes ou reclamantes por motivo imputavel ao cliente ou reclamante 0

COMCMPO35 Transferéncias para ORD por impossibilidade de pagamento de compensagdes a clientes ou 0
reclamantes

COMCMPO36 Montante das transferéncias para ORD por impossibilidade de pagamento de compensacdes a clientes 0
ou reclamantes
Clientes com necessidades especiais

COMCNPOO01 Clientes com limitagdes no dominio da viséo - cegueira total ou hipovisdo 0

COMCNPO002 Clientes com limitagdes no dominio da audicéo - surdez total ou hipoacusia 0

COMCNPO003 Clientes com limitagdes no dominio da comunicacéo oral 0
(setor do GN) Clientes com limitagdes no dominio do olfato, que impossibilitem a detecéo da presenga

COMCNPO004 . . o 0
de GN ou clientes que coabitem com pessoas com estas limitacdes
Clientes prioritarios

COMCNPO05 Estabelecimentos hospitalares, centros de satde ou entidades que prestem servicos equiparados 0

COMCNPO06 Forgas de seguranca 0

COMCNPOO7 Instalagdes de seguranga nacional 0

COMCNPO008 Bombeiros 0

COMCNPO009 Proteco civil 0

COMCNPO010 Equipamentos dedicados & seguranca e gestéo do trafego maritimo ou aéreo 0

COMCNPO11 Instalacdes penitencidrias 0
(setor elétrico) Clientes para 0s quais a sobrevivéncia ou

COMCNPO012 a mobilidade dependam de equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela rede elétrica, e 0
clientes que coabitem com pessoas nestas condic8es

COMCNPO013 (setor do GN) Estabelecimentos de ensino bésico 0

COMCNPO14 (setor do GN) Instalagdes destinadas ao abastecimento de GN de transportes pablicos coletivos 0

COMCNPO15 Outros.clientes considerados prioritarios, que prestem servigos de seguranga ou sadde fundamentais a 0
comunidade
Atendimento telefénico no dmbito do DL 134/2009 (Call Centers) [quando aplicavel]

COMDCLO0L Situagdes em que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera e em que o cliente deixou Néio aplicével

0 seu contacto e identificacdo da finalidade da chamada

Contactos posteriores realizados num prazo inferior ou igual a 2 dias Uteis ap6s a situacdo que originou
COMDCLO002 o contacto, na sequéncia de situagdes em que néo foi possivel o atendimento até 60 segundos de
espera

N&o aplicavel

Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2 dias Uteis apds a situacéo que originou o

MDCL P Lo X o . A p
COMDBCLOOS contacto, na sequéncia de situacdes em que néo foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera

N&o aplicavel

Soma dos tempos de resposta dos contactos posteriores na sequéncia de situagdes em que néo foi
COMDCLO004 . ) p A
possivel o atendimento até 60 segundos, em dias Uteis

N&o aplicavel

Pedidos de informagdo no &mbito do DL 134/2009 (Call Centers) [quando aplicavel]

Pedidos de informacao apresentados no atendimento telefénico de relacionamento (call center),

MDCL . Lo a ica
COMDCLOOS respondidos de imediato Ndo aplicavel
COMDCLO06 Ped|dos.de |nformag§o apresemadt_)s no atend|meqto te_lefonu?o de relac.lona,m«.ento (call center), ndo Néio aplicével
respondidos de imediato e respondidos num prazo inferior ou igual a 3 dias Uteis

COMDCLO07 Pedldoslde |nforlmaq§o apresentadgs no atendimento telgfonlco dg rglaqonamento (call center), ndo N0 aplicével
respondidos de imediato e respondidos num prazo superior a 3 dias Uteis

COMDCLO08 Ped|dos.de |nformag§o apresentados no atend|ment9 telgfqn|co de relacionamento (call center), ndo Néio aplicével
respondidos, tendo sido ultrapassado o prazo de 3 dias Uteis

COMDCLO09 Soma dos tempos de resposta a pedidos de informac&o apresentados no atendimento telefénico de N0 aplicével

relacionamento (call center) e ndo respondidos de imediato, em dias Uteis

COMDCLO010 1.°tema com maior niimero de pedidos de informagéo apresentados no atendimento telefonico - Tema

Néo aplicavel

COMDCLO11 r{].a ;:16;?: com maior nimero de pedidos de informagéo apresentados no atendimento telefonico

N&o aplicavel

COMDCLO012 2.°tema com maior nimero de pedidos de informagéo apresentados no atendimento telefonico -Tema

Néo aplicavel

COMDCLO13 ’2\‘.(l ;:16;?: com maior nimero de pedidos de informagéo apresentados no atendimento telefonico

N&o aplicavel

COMDCLO14 3.° tema com maior niimero de pedidos de informagéo apresentados no atendimento telefonico - Tema

Néo aplicavel

COMDCLO15 ’3\‘.(l ;:16;?: com maior nimero de pedidos de informagéo apresentados no atendimento telefonico

N&o aplicavel

COMDCLO16 4.°tema com maior nimero de pedidos de informagéo apresentados no atendimento telefonico - Tema

Néo aplicavel

COMDCLO17 :‘.ﬂ ;:16;?: com maior nimero de pedidos de informagé&o apresentados no atendimento telefonico

N&o aplicavel

COMDCLO018 5.° tema com maior niimero de pedidos de informagéo apresentados no atendimento telefonico - Tema

Néo aplicavel

COMDCLO19 ’E:‘.U ;:16;?: com maior nimero de pedidos de informagé&o apresentados no atendimento telefonico

N&o aplicavel




