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1. Endesa em Portugal

m Endesa é uma multinacional do
setor energético, tendo como
principais &reas de negdcio a geracao,
distribuicdo e comercializacdo de ener
gia elétrica e de comercializagado de gas
natural.

Neste momento, a Endesa conta com
mais de 12 milhdes de clientes espalha-
dos pela Europa.

Ha mais de 20 anos no mercado portu-
gués, a Endesa desenvolve vérios pro-
jetos de producao de energia e € uma
das pioneiras no mercado liberalizado
de eletricidade.

Em 2009, a Endesa apostou na comer
cializagao de eletricidade nos segmen-
tos do mercado doméstico e de peque-
no negoécio com poténcias contratadas
entre os 3,45 e 20,7 kVA.

No mercado do gés natural, a Endesa
disponibiliza a contratagdo de gas natu-
ral a clientes industriais desde 2008 e
a clientes domésticos com fornecimen-
tos em Baixa Pressao desde 2015.

Atualmente, a nossa energia chega a
cerca de 300 mil clientes, motivo pelo
qual continuamos a trabalhar para inovar
e oferecer a melhor experiéncia possi-

vel: mais moderna e mais econdémica.

Relatério da Qualidade de Servico Eletricidade e Gas natural 3



2. Introducao ao Relatorio
de Qualidade de Servico

m publicacdo do Relatério da
Qualidade de Servigo de 2018,
dando cumprimento ao disposto no Re-
gulamento da Qualidade de Servigo pu-
blicado pela ERSE, visa nomeadamente
acompanhar o desempenho da Endesa

em termos da qualidade de servico co-

mercial prestada aos seus clientes.

4 Relatério Anual 2018

Nesse sentido, notamos que os centros
de atendimento da Endesa obtém uma
elevada avaliagado por parte dos nossos
clientes, assinalavelmente no que se
refere ao atendimento prestado e na
gestdo e tratamento dos pedidos de in-

formacéao dos seus clientes.
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3. Servico de Atendimento

ao Cliente

Endesa disponibiliza aos seus

clientes diferentes meios de
atendimento, oferecendo a possibilida-
de de contacto através de um servico
telefénico gratuito, presencialmente nas
suas lojas de Lisboa e Porto, por escrito
e através da sua pagina web. [l

3.1. Atendimentos Presenciais

A Endesa dispde atualmente de dois
centros de atendimento situados nas
lojas do Porto e de Lisboa.

Durante o ano de 2018 registou-se um
total de 41.434 visitas, das quais 15.892
na loja do Porto e 25.542 na loja de Lis-

boa.

Trimestralmente, os atendimentos em
cada loja distribuiram-se da seguinte

forma:

ATENDIMENTOS PRESENCIAIS REALIZADOS NA LOJA DO LisBoA Em 2018

1° Trimestre 7.311
Atendimentos presenciais ambos
Os setores
Atendime, e
n
tos presenciais setor 1.085

do gés natyral

Atendimentos presenciais

Setor elétrico o
3° Trimestre i
Atendimentos presenciais ambos
0s setores
ﬁtengﬁmentos presenciais setor 752

0 gas natural
§
Atendime iai

ntos presenciais 4.431

Setor elétrico

2° Trimestre 5.960

Atendimentos presenciais ambos
0s setores

Atenfﬁme“ms presenciais setor .
0 gas natural

’g

Ate"dimentos presenciais 130
Setor elétrico 2

l

4° Trimestre 4.285

Atendimentos presenciais ambos 750
OS setores

I

ﬁte"fﬁmentos presenciais setor 395
0 gas natural

l

Atendimentos presenciais 140
Setor elétrico S

R —)

Relatério da Qualidade de Servico Eletricidade e Gas natural
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ATENDIMENTOS PRESENCIAIS REALIZADOS NA LOJA DO PorTO EM 2018

1° Trimestre

Atendimentos presenciais ambos
Os setores

gzenflimentos presenciais setor
gas natural
S

Atendimentos presenciais
Setor elétrico

3° Trimestre

Atendimentos presenciais ambos
0s setores

ﬁzenﬁimentos presenciais setor
9as natural
L)

Atendimentos presenciais
Setor elétrico

5.183

471

4.712

3.435

344

3.091

Globalmente, 81% dos atendimentos

presenciais tiveram um tempo de espe-
ra igual ou inferior a 20 minutos (86%

Porto e 68% Lisboa).

2° Trimestre

Atendimentos presenciais ambos
0s setores

dA:e"fiimentos presenciais setor
gas natural
S

Atendimentos presenciais
Setor elétrico

4° Trimestre

Atendimentos presenciais ambos
0S setores
L

ﬁtt)enfiimentos presenciais setor
gas na
- tural

Atendimentos presenciais
Setor elétrico

3.744

366

3.378

3.178

394

164

2.620

Por outro lado, o tempo médio de espe-

ra nas lojas foi de 14 minutos.

Trimestralmente os tempos médios de

espera em cada loja foram os seguintes:

TEMPO MEDIO DE ESPERA EM 2018 (MINUTOS)

1° Trimestre

Loja Lisboa

—_—_—

Loja Porto

S

3° Trimestre

Loia Lisboa

Loja Porto

27,0

135

11,7

5.9

6 Relatoério Anual 2018

2° Trimestre

LDia Lista

—_—

Loja Porto

S

4° Trimestre

Loja Lishoa

Loja Porto

I

18,2

6,8

9,0

55

endesa



3.2. Atendimento Telefonico

Durante o ano de 2018, foram recebidas
990.988 chamadas, das quais 860.663

130.325 chamadas nao atendidas, qua-
se 100% dessas chamadas resultaram

Por trimestre, as chamadas recebidas

sao classificadas na seguinte tipolo-

foram efetivamente atendidas. Das

ATENDIMENTO TELEFONICO EM 2018

1° Trimestre 259.309

Atendimentos telefonicos nao

PN . .837
WVEIS nas categorias anteriores 28

Atendimentos telefénicos relacionados

wos os setores 26.833

:tendimentos telefonicos relacionados 7.999
aanas com o setor do gas natural ’

A i . .
ate“dlmentos telefonicos relacionados
-penas Com o setor elétrico

3° Trimestre

195.640

185.486

Atendimentos telefénicos nao

e Aver - 718
&adravels nas categorias anteriores 13

Atendimentos telefonicos relacionados 3
€om ambos os set 13.53
- setores
gte"dimentos telefonicos relacionados 4.250
aaMas com o setor do gas natural ’

A i .. .
tendimentos telefénicos relacionados

a o
~pe"35 Com o setor elétrico

153.980

da desisténcia do cliente.

gia:

2° Trimestre 220.931

Atendimentos telefonicos nao

e e . - 2.674
&ladravels nas categorias anteriores L

Atendimentos telefonicos relacionados

.996
COM ambos og setores =

:te"dimentos telefénicos relacionados 5.158
aaas com o setor do gas natural ’

A i . .
. tendimentos telefénicos relacionados
-penas com o setor elétrico

4° Trimestre

182.103

194.937

Atendimentos telefénicos nao

e Gt . .108
&Jadravels nas categorias anteriores i

Atendimentos telefénicos relacionados 1
S0m ambos os set s
- ores
‘:te"dimentos telefonicos relacionados 3.671
a"3s com o setor do gas natural ’

A i . .
tendimentos telefénicos relacionados

a o
-penas Com o setor elétrico

165.117

3.3. Atendimento Telefonico Comercial

Em 2018, foram recebidas 829.335 cha-

madas telefénicas de ambito comercial,

tiveram um tempo de espera inferior a

60 segundos.

Por trimestre, as chamadas recebidas

tiveram a seguinte classificacao:

das quais quase 72% dessas chamadas

ATENDIMENTO TELEFONICO COMERCIAL 2018

1° Trimestre 180.604
A .
c;:?‘tdln1entos telefonicos de ambito comercial e
€Mpo de espera superior a 60 segundos 59.
A .
c:?:glmentos telefonicos de ambito comercial 121,498
. "'PO de espera inferior ou igual a 60 segundos :
3° Trimestre 205.283
Atendj .
co:"tdlmentos telefonicos de ambito comercial 149
€Mpo de espera superior a 60 segundos 87.
Atendimen - N ;
tos telefonicos de ambito comercial 118.134

co
anerior ou igual a 60 segundos

2° Trimestre

Atend:
c;:"tdlmenms telefonicos de ambito comercial
&Ode espera superior a 60 segundos

Atendi A .
endimentos telefonicos de ambito comercial
com tem

@ PO d€ espera inferior ou igual a 60 segundos

4° Trimestre

At i .

co:nt(:mentos telefonicos de ambito comercial
MPo de espera superior a 60 segundos

E— P! g

Atendi -
endimentos telefonicos de ambito comercial

c
-Om tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos

235.587

56.289

179.298

207.861

29.207

178.654

Relatério da Qualidade de Servico Eletricidade e Gas natural



Contabilizaram-se ainda um total de Trimestralmente as desisténcias divi-

129.763 desisténcias por parte dos dem-se do seguinte modo:

clientes.

DESISTENCIAS NO ATENDIMENTO TELEFONICO COMERCIAL 2018

1° Trimestre

Desistancj
come:;":'as No atendimento telefénico de ambito
1al com tempo de espera superior a 60 segundos

Desistanci .
Sténcias no atendimento telefénico de ambito comercial
com tem

~p° de espera inferior ou igual a a 60 segundos

3° Trimestre

Desisténcias no 5

co tendimento telefonico de ambito

mercj;
cial com tempo de espera superior a 60 segundos

Desisténci ;
comstt:nclas no atendimento telefonico de ambito comercial

WN ou igual a a 60 segundos

79.705

13.795

65.910

26.087

2.749

23.338

2° Trimestre

DESiSténcias norn

- tendimento telefénico de ambito

Mmerci
cial com tempo de espera superior a 60 segundos

Desisténcias n

0 atendime 6ni ambito comercial
€om tempo nto telefonico de am

€ espera inferior ou igual a a 60 segundos

4 Trimestre
Desisténcias no

! atendimento telefonico de ambito
COmercial com ¢,

empo de espera superior a 60 segundos

Desjstann: .
co:S::nclas no atendimento telefénico de ambito comercial
MPo de espera inferior ou igual a a 60 segundos

3.4. Comunicacoes de leituras

3.4.1. Atendimento telefénico
para comunicacoes de leituras

No ano de 2018 foram recebidas de leituras, sendo que dessas, foram re-

130.378 chamadas para comunicacao gistadas com sucesso 488.921 leituras.

TOTAL DE LEITURAS COMUNICADAS 2018

1° Trimestre

Tota i
tel I,d? leituras comunicadas através do atendimento
elefonico p,

ara comunicacao de leituras

Tot. ;i 2
at . fje leituras comunicadas automaticamente através do
endimento ¢

- elefénico para comunicacao de leituras

3° Trimestre
Total de |ej

turas comuni : imento
telefonico P nicadas através do atendi

ara comunicacio de leituras

Tot ; =
at 2l de leituras comunicadas automaticamente através do
endimento tel

P lefénico para comunicacao de leituras

8 Relatoério Anual 2018

101.876

68.264

127.884

67.286

2° Trimestre

Tota| -
tel | de leituras comunicadas através do atendimento
elefénico pa

fa comunicacéo de leituras

Tot : .
al de leituras comunicadas automaticamente através do
atEHdlmento t

- elefénico para comunicagéo de leituras

4° Trimestre

Total ;
tel | de leituras comunicadas através do atendimento
elefonico p

ara comunicacéo de leituras

Tot ; 2
al de leituras comunicadas automaticamente através do
atendimento ¢,

- elefonico para comunicacao de leituras

14.757

2.376

12.381

9.214

1.082

8.132

111.486

66.490

147.475

70.400

endesa



3.4.2. Outros meios de atendimento para
comunicacoes de leituras

Adicionalmente, durante 2018, foram sendo que 95,7 % dessas leituras foram
comunicadas 147545 leituras prece- feitas pela internet.

dentes de outros meios comunicagao,

CoMUNICAGAO DE LEITURAS 2018 - OUTROS MEIOS DE ATENDIMENTO

1° Trimestre 28.822 2° Trimestre 35.200
Comunicagio de leituras por escrito Comunicagio de leituras por escrito  1.043
com"_"icaﬁio de leituras no ::e m:_“ica‘;ﬁo de leituras no 1.378
atendimento presencial arendimento presencial :
Comunica 3 i S Comunicacs i 6
o del és N cao de leituras através
de interne(t; e leituras atrav 28.822 de internet 32.779
3° Trimestre 39.208 4° Trimestre 44.315
C°munica950 de leituras por escrito c°munica950 de leituras por escrito
ac: Municagio de leituras no 2016 :,::3 '::_"icagﬁo de leituras no 1.906
endimen : - imento presenci !
— to presencial S presencial
Comunicacs ; 5 Comunicacs : é
cao de leit atraves ” ¢ao de leituras através
de internet uras 37.192 de internet 42.409

3.5. Atendimento Telefonico
em Call Centers (DL 134/2009)

Durante 2018, registou-se um total de espera e em gue o cliente deixou o seu
36.619 situagcdes em que nédo foi possi- contacto e identificagao da finalidade da

vel o atendimento até 60 segundos de chamada para um contacto posterior:

NUMERO DE SITUACOES SEM 1° Trimestre —
ATENDIMENTO EM 60 SEGUNDOS _—

E EM QUE O CLIENTE INDICOU OS

SEUS DADOS DE CONTACTO E A 2’ Trimestre 2.637
-

FINALIDADE DA CHAMADA EM 2018
3° Trimestre 4.900
S
4° Trimestre 868
-

I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I Relatério da Qualidade de Servico Eletricidade e Gas natural



Posteriormente, a Endesa efetuou
31.177 contactos apds receber os dados

de contato dos clientes.

CONTACTOS POSTERIORES EM 2018

1° Trimestre 22868

Co . -

ﬁte';;actc’is Posteriores realizados num plazo superior a 2 dias
aPos a situacao que originou o contacto, na sequéncia

de situacg ,
€0es em que nao foi possivel o atendimento até
60 segundos ge espera ? 7.747

————

Contactos

€ Posteriores reali inferior ou igual
a2 dias gt ealizados num plazo in

€is apos a situacdo que originou o contacto, na
Sequencia de situacsas Lo o O . imento
até 60 s de situagses em que nao foi possivel o atendime! 15.121

. gundos de espera

3° Trimestre 4.900

Con . ;

5 tei;am?s Posteriores realizados num plazo superior a 2 dias
aPos a situagio que originou o contacto, na sequéncia

de situacg .
€0es em que nao foi possivel o atendimento até
80 segundos de espera 2.662

Contactos
a2 dias gt
Sequeéncia
até 60

Posteriores realizados num plazo inferior ou igual

€IS apos a situagao que originou o contacto, na

de situagses em que nao foi possivel o atendimento 2238
Segundos de espera :

60 segung
-—

2° Trimestre 2541

(?ontactOS
Uteis apgg
de situacg

Posteriores realizados num plazo superior a 2 d_las

a situacio que originou o contacto, na sequencia

€S em que néo foi possivel o atendimento até 638
0s de espera

Contactos
a2 dias g,
Sequeéncia
até 60 seg
S

Qosteriores realizados num plazo inferior ou igual

€IS apés a situacio que originou o contacto, na

de situagdes em que nao foi possivel o atendimento 1.903
undos de espera :

4° Trimestre =

Contactos
Uteis apgs
de Situag:é
60 segu'«ld
LY

Posteriores realizados num plazo superior a 2 d_las

a situacdo que originou o contacto, na sequencia

€S em que nao foi possivel o atendimento até 720
0s de espera

Contactos
a2 dias gt
Sequeéncia
até 60 seg
e

Posteriores realizados num plazo inferior ou igual

€IS apos a situagao que originou o contacto, na

de situagses em que nao foi possivel o atendimento 148
undos de espera

3.6. Pedidos de Informacao em

Call Centers (DL 134/2009)

Através dos centros de atendimento
telefénico (Call Centers) foram rece-
bidos um total de 310.832 pedidos de
informacdo com a seguinte distribuicdo

Em 2018

trimestral:

10 Relatoério Anual 2018

PEDIDOS DE INFORMACAO
RECIBIDOS EM CALL CENTERS

1° Trimestre 64.386

—_—

2° Trimestre 113.461

_——————

3° Trimestre 56.363

—_—

o Tr:
4° Trimestre 76.622

—_—

endesa



Importa salientar que nem todos os
pedidos de informacédo podem ser res-
pondidos de imediato devido a sua tipo-

logia. Durante o ano de 2018, a Endesa

informacdo a que ndo foi possivel res-
ponder num primeiro contacto.
O assunto mais abordado pelos clientes

nos pedidos de Informacgédo ¢ a fatura-

ca 29% (90.992) e da contratagcao 26 %
(78.919). Entre si estes trés temas so-
mam 93% dos pedidos de informacao

recebidos nos Call Centers.

recebeu um total de 41.609 pedidos de ¢ao 38% (118.508), seguido da cobran- 11|
- ~ -
3.7. Pedidos de Informacao por escrito
Durante 2018 a Endesa recebeu um
total de 17117 pedidos de informacéo
por escrito, 75% dos quais receberam
resposta em menos de 15 dias Uteis. Tri-
mestralmente dividem-se da seguinte
maneira:
PEDIDOS DE INFORMAGAO POR ESCRITO EM 2018
1° Trimestre 6.505 2° Trimestre 3.947
Pedi : : Pedid ; ~ ) .
- tl:il:r)]s de |nfo~rma950 apresentados por escrito recebidos 1 i~ trir?\igf lnfo~rma9ao apresentados por escrito recebidos 234
b, estre, nio respondidos — e, ndo respondidos
Pedi . . ; Pedido, : - . :
no tlr(::;d: informaczo apresentados por escrito, recebidos 1.855 no trimse:; "’lformaga? apresentados por escrito, rece s 1.475
~s '€, respondidos num plazo superior a 15 dias (teis €, respondidos num plazo superior a 15 dias utels
Pedi - ] Pedig, ; - . .
trirr:::ts de informagzo apresentados por escrito, recebidosno . g 'trime;)tsn:| S '"forme'u;ao apresentados por escrito, recebidos nl: is 2238
- w<- respondidos num plazo inferior ou igual a 15 dias Utels @y . €SPONdid0s num plazo inferior ou igual a 15 dias ute
3° TriMestre 3.556 4° Tl‘imestre 3.109
Pedi - ) Pedid ; _ ) .
- tlg:,s de |nfo~rmagéo apresentados por escrito recebidos 21 no tl’ir(:;gf Info~rmagao apresentados por escrito recebidos e
s estre, nio respondidos — e, nao respondidos
Pedi i . ; Pedidos de j - . .
no tl:;sed: informagao apresentados por escrito, recebidos 439 no tringter;nformaga? apresentados por escrito, recebidos 11
- Stre, respondidos num plazo superior a 15 dias utels - - Fespondidos num plazo superior a 15 dias utels
Pedi ; . . Pedidos de o . ;
trin::gtsr de mform‘_’?ao apresentados por escrito, recebidosno ., .g tr'mest?-: G;- lnformégao apresentados por escrito, recebidos n'(:eis 2.952
- €, respondidos num plazo inferior ou igual a 15 dias utels S espondidos num plazo inferior ou igual a 15 dias u
Dos pedidos de informacgédo por escrito
recebidos, a maioria estado relaciona-
dos com questdes de faturacao 46%
(7589). Entre os restantes, destacam-se
os pedidos de informacéo por temas de
cobrancas 30% (4.957) e atencao ao
cliente 16% (2.635). Entre si estes trés
temas somam 92% dos pedidos de in-
formacéo recebidos por escrito.
I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I Relatério da Qualidade de Servico Eletricidade e Gas natural 1"



4. Reclamacoes

E urante o ano de 2018, a Endesa
aumento sua carteira de clien-
tes em cerca de 30% tendo recebido
durante o ano um total de 18.713 recla-
magcodes, volume idéntico ao do ano de
2017, que foram cerca de 18.843. As re-
clamacdes de 2018 dividem-se pelas

seguintes tipologias:

NUMERO DE RECLAMAGOES POR TIPOLOGIA

Contratagéo e e
Em 2018
Facturagéo -
Atendimento ao Cliente -
Vendas i
Cobranga b

Anualmente, o tempo médio de respos-

ta as reclamacoes situa-se nos 3,2 dias

Uteis. EEE

12 Relatério Anual 2018 C ﬂd(‘\sc



b. Compensacoes

5.1. Compensacoes pagas
em 2018

Durante o ano de 2018, foram pagas
3.143 compensacoes, divididas nos se-
guintes topicos:

COMPENSACOES PAGAS EM 2018 A ORD - Visitas combinadas 2354

Outras reclama,

- . . .z idade
de energia g €0€s nao relativas a faturagao, equipamento de medi¢ao, qualida 399
ctrica ou caracteristicas do fornecimento de gas natural
A clientes - Visitas combinadas 351
Recl %
- amacdes sobre faturacao 3
A estas compensacbes estdo associa-
das os seguintes pagamentos:
SOMA DOS MONTANTES PAGOS Com _
Pensacdes pagas a ORD - Visitas combinadas 47.080

EM COMPENSAGOES (€) P

Outras reclama

e

6 5 . e idade
energia elét $0€s néo relativas a faturaco, equipamento de medicao, quali 1.995

flca ou caracteristicas do fornecimento de gas natural

Compensaes
Pensaces pagas a clientes - Visitas combinadas 7.020

Reclamagﬁes sobre f

O aturacio 195

HEEN
5.2. Compensacoes recebidas em 2018
Também durante o ano de 2018, fo- pondendo a 2.354 compensacoes eventos atribuiveis as visitas combi-
ram recebidos 47.080 euros, corres- recebidas por parte dos clientes em nadas. [ 1 ]|

I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I Relatério da Qualidade de Servico Eletricidade e Gas natural 13



6. Outros

6.1. Visitas Combinadas

Durante o ano de 2018 foram agenda-

das um total de 70.668 visitas combi-

NUMERO DE VISITAS COMBINADAS
AGENDADAS EM 2018

nadas divididas da seguinte forma, por

trimestre:

1° Trimestre 18.451

. ]

2° Trimestre 17.501

—_— ——

3° Trimestre 17.951
_—
4° Tri

T"mestre 16.765

B e —

6.2. Restabelecimento do fornecimento apos
interrupcao por facto imputavel ao cliente

Em 2018, ocorreram 24.846 interrup-
¢oes no fornecimento devido a eventos
atribuiveis ao cliente, dos quais 12.896
foram posteriormente corrigidos pelos

clientes.
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RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPCAO
POR FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE EM 2018

1° Trimestre

Interrupcg i
Pcoes do fornecimento por 4.272

facto imputavel ao cliente

Situacs i
¢oes sanadas pelos clientes com 2.282

o Comercializador

3° Trimestre

Interrupgs i
P¢oes do fornecimento por 6.837

-fa°t° imputavel ao cliente

Situacs i
¢oes sanadas pelos clientes com 3.692

O comercializador

e

2° Trimestre

Interrupcg .
Pcoes do fornecimento por

; . .280
facto imputavel ao cliente i

Situacdes sanadas pelos clientes com
O comercializador >

4° Trimestre
Interrupgses do fornecimento por 6.457

facto imputavel ao cliente

Situagﬁes sanadas pelos clientes com 395
O comercializador £

s

endesa



Adicionalmente, em 2018, foram recebidas to do fornecimento pelos clientes, reparti-

12.956 solicitacbes para o restabelecimen- dos trimestralmente da seguinte forma:

SOLICITA(;OES DE CLIENTES PARA RESTABELECIMENTO DO

FORNECIMENTO EM 2018

1 Trimestre 2373

Solicitacg
§9¢s expressa i lecimento
urgente do for s dos clientes para restabel 1.484

necimento

SO'icitagﬁes de

N clientes para restabelecimento do fornecimento,
excluindo solici " :

tacbes para restabelecimentos urgentes
3° Trimestre 3610

Solicitags
¢oes expressa i cimento
urgente do fou P s dos clientes para restabele 1.956

necimento

Solicitagﬁes dec

2° TrimEstre 3.649

Solicitagg
§oes expressas d i elecimento
urgente do for os clientes para restab 3.128

[ necimento

Solicitagges de

, clientes para restabelecimento do fornecimento,
excluindo solici " °

tacSes para restabelecimentos urgentes
4° Trimestre 3324

Solicitacg
Coes expres: i imento
urgente do for Pressas dos clientes para restabeleci 2.340

[ necimento

Solicitagées de

clientes para restabelecimento do fornecimento: 984

excluing ) lientes para restabelecimento do forneciment"r1 654
o solicit : tacoes para restabelecimentos urgentes

\a(}ﬁespara restabelecimentos urgentes

Sxcluindo solici

HEEN
6.3. Clientes com necessidades especiais

CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS
A 31 DE DEZEMBRO

Em finais de 2018, a Endesa tinha um

total de 72 clientes com necessidades

especiais, que se distribuem da seguin- I Clientes con limitagdes no dominio da viséo - cegueira total
ou hipovisao

te maneira, em funcéo da sua tipologia:
| Clientes con limitagdes no dominio da audicéo - surdez total

ou hipoacusia
I Clientes con limitagdes no dominio da comunicacéo oral

| Clientes con limitagdes no dominio do olfato, que
impossibilitem a detecdo da presenca de GN ou clientes
que coabitem com pessoas com estas limitacoes

HEEN
6.4. Clientes prioritarios

Em finais de 2018, a Endesa tinha um se distribuem da seguinte maneira, em

total de 251 clientes prioritarios, que funcéo da sua tipologia:

CLIENTES PRIORITARIOS A
A 31 DE DEZEMBRO
I Estabelecimentos hospitalares, centros de satde I Estabelecimentos de ensino basico

11 .
5 . . .
I 12 ou entidades que prestem servicos equiparados

I Instalacées destinadas ao abastecimento de GN

Bombeiros de transportes publicos coletivos

Protecao civil

Instalagoes penitenciarias

Clientes para os quais a sobrevivéncia ou a

mobilidade dependam de equipamentos cujo
funcionamento é assegurado pela rede elétrica,

e clientes que coabitem com pessoas nestas condigoes
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/. AcOes mais relevantes
realizadas para a melhoria da
qualidade de servico

E ano 2018 foi um ano marcado
pelo lancamento e implementa-
cao de diversos servicos que impactam
a eficiéncia operacional e a qualidade
percebida pelos clientes, nomeadamen-
te:

> Migragcdo para uma nova versao do

CRM que melhorard o atendimento

ao cliente e o desenvolvimento em
termos de funcionalidades.

Melhoria da interface de atendimen-
to via web, com a disponibilizacéo de
uma nova estrutura de pedidos de in-
formacao e reclamacoes.

Melhoria do layout e das funcionalida-
des da pagina de internet MyEndesa.

Pagamento por Paypal/Payshop.
Fatura Interativa.

> Implementacdo de um IVR gratuito

para informacgédo sobre o contrato no
canal de atencéao telefonico.

Inquéritos de satisfacéo a clientes de
forma a entender as necessidades e

0s problemas detetados.
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