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De acordo com o Regulamento da Qualidade de Servico
do setor do gds natural [RQS], da Entidade Reguladora
dos Servicos Energéticos [ERSE], estdo definidos padrdes
de qualidade de servico de natureza comercial a que devem
obedecer os servicos prestados no Sistema Nacional de
Gds Natural.

A EDP Gds Servigo Universal, enquanto comercializador
de Ultimo recurso retalhista, compromete-se a cumprir
com o que estd definido no RQS, nomeadamente:

INDICADOR DE QUALIDADE DE SERVIGCO
RESPOSTA A RECLAMACOES

PADRAO
A resposta ao cliente deverd ser enviada no prazo md-
ximo de 15 dias Uteis apds a rece¢do da reclamagdo.

COMPENSAGOES

O incumprimento deste padrdo de qualidade de servigo
por factos imputdveis & EDP Gds Servigo Universal im-
plica o pagamento de uma compensagdo aos clientes
no valor de 20 euros, por cada incumprimento.

A apresentacdo sucessiva de reclamagdes sobre um
mesmo assunto sé pode ter efeitos cumulativos, em
termos de pagamento, caso sejam ultrapassados os
prazos mdximos de resposta.

EXCEGOES

A EDP Gds Servico Universal ndo é obrigada ao paga-
mento de compensacdes aos clientes nas seguintes
circunstdncias:

Casos fortuitos ou de forca maior [1;

Impossibilidade comprovada de aceder ds instalagdes
do cliente, caso o acesso se revele indispensdvel ao
cumprimento dos padrdes individuais de qualidade;

Ndo disponibilizacdo pelo cliente da informagdo indispen-
sdvel ao tratamento das reclamagdes, nomeadamente
a identificagcdo e a morada do local de consumo;

Inobsenvéncia, pelo cliente, dos procedimentos definidos
regulamentarmente para solicitagdo de servicos ou apre-
sentacdo de reclamacdes;

Outras situagdes em que os clientes afetados ndo dili-
genciem no sentido de permitir ao prestador de servigo
o desenvolvimento das agdes necessdrias ao cumpri-
mento dos padrdes individuais de qualidade de servigo.

[11 ENTRE OUTROS, CONSIDERAM-SE CASOS FORTUITOS OU DE FORGA MAIOR:
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