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O design grafico do projeto de relatérios corporativos da Enel reflete de forma
poderosa 0 N0sso compromisso em como pretendemos construir um futuro melhor.

O design apresentado nesta publicacao reforca o nosso grande compromisso em
transmitir o nosso propdsito “Build the future through sustainable power”.

Mais especificamente, “dedicamo-nos a moldar ativamente um amanha melhor,
reduzindo o impacto ambiental através de solugoes energéticas inovadoras e de forma
responsavel para as geragoes futuras”.

Esta narrativa visual expressa o compromisso da Enel com o nosso objetivo a longo prazo
e a forma como incorporamos os nossos valores fundamentais: confianga, inovacao,
flexibilidade, respeito e proatividade.

Construimos confianca dentro das nossas equipas, através de uma comunicacao clara e
com foco nos nossos clientes. Impulsionamos a inovacao para satisfazer as necessidades
que estao em constante mudanca e criamos solugdes sustentaveis. A nossa capacidade de
adaptacdo permite-nos aproveitar novas oportunidades num mundo que se encontra em
constante mudanca, enquanto o nosso respeito pela individualidade e inclusdo promove

o trabalho de equipa. Juntos, trabalhamos para alcancar resultados, moldando um futuro
sustentavel.

Como consequéncia, cada elemento do nosso relatério corporativo combina
o compromisso da Enel e dos seus valores fundamentais, criando uma narrativa
com o objetivo de inspirar a juntarem-se a nds em diregcdo a um futuro mais sustentavel.
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1. Endesa em Portugal

A Endesa é uma empresa do grupo ENEL - multina-
cional energética presente em 31 paises. As suas prin-
Cipais éreas de negdcio séo a Producéo, Distribuicéo
e Comercializagéo de Energia Elétrica e Comercializa-
¢éo de Gas Natural.

Atualmente, a Endesa conta com mais de 12 milhdes
de clientes espalhados pela Europa. Em Portugal, a
Endesa é o segundo operador do sector energético:
produz e vende eletricidade e gas ao mercado gros-
sista e minorista.

Presente em Portugal desde 1994, com projetos de
producéo de energia elétrica, foi pioneira na comer-
cializagédo de energia elétrica no mercado liberalizado
no ano de 2002. Em 2009, apostou na comercializagao
de eletricidade nos segmentos do mercado domeésti-
co e de pequeno negdcio com poténcias contratadas
entre os 3,45 e 20,7 kVA. No mercado do gas natural,
disponibiliza a contratagéo de gas natural a clientes
industriais desde 2008 e a clientes domésticos com
fornecimentos em Baixa Pressdo desde 2015.

A Endesa tem reforcado a sua presengca em Portugal
desde 2015, tendo langcado, em 2016, a sua primeira
grande campanha comercial para clientes residenciais
em meios de comunicagéo massivos. Nos Ultimos anos,
tem apresentado uma linha criativa baseada no alinha-
mento estratégico "Escolha um amanha melhor”, supor-
tada nos seguintes eixos: inovagéo, transparéncia, pou-
panca e sustentabilidade. No &mbito da sustentabilidade,
a Endesa tem reforcado o seu papel, visando a cons-
ciencializagéo dos seus clientes e da sociedade através
de varias agdes e comunicagdes focadas nos beneficios
da utilizagdo de recursos renovaveis e sustentaveis, da
economia circular e da eficiéncia energética.

Atualmente, continua com foco na promocgéo da eficién-
cia energética, digitalizagdo e na inovagéo através de
novos produtos e com plataformas internas, tais como:

» Aplicagdo "MyEndesa” onde o cliente consegue fazer
a gestéo e consulta dos seus contratos, controlar fa-
turas e comunicar leituras de forma simples e eficaz
- Para mais informagdes: www.endesa.pt/myendesa;
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» Promogéo de eficiéncia através do website Endesa:
www.endesa.pt/particulares/news-endesa/eficiencia-

energetica

o Servico de assessoria exclusivo e totalmente gratuito:
InfoEnergia. Este servico fornece informacgdes deta-
lhadas e personalizadas sobre o consumo de energia.
Através deste, os clientes recebem conselhos prati-
cos e ajustados aos seus habitos reais de consumo,
permitindo que tomem decisdes informadas para
otimizar a eficiéncia energética e reduzir os custos;

o Plataformas de fidelizagéo digital como o Plano
Amigo, com resultados visiveis no nimero de utili-
zadores. O Plano Amigo permite que clientes atuais
recomendem amigos, garantindo um desconto
anual para ambas as partes nas suas faturas, ape-
nas valido enquanto ambos permanecerem clientes.
Nao existe um limite de amigos recomendados sen-
do que quantos mais aderirem, maior a poupanga
acumulada.

No inicio de 2024

» A Endesa foi reconhecida pelos consumidores portu-
gueses tendo sido eleita marca n°1 “Escolha do Con-
sumidor”, na categoria Energias e Servigos para Uso
Doméstico, calculado com base nos principais indi-
cadores: Atratividade, Inovagao e Intengéo de compra.

» A Endesa foi considerada uma marca de excelén-
cia - "Superbrand”, distincdo que identifica e dis-
tingue marcas de exceléncia em mais de 90 paises.

» A Tarifa Happy recebeu o prémio “Produto do Ano”
na categoria de Energias.

Este reconhecimento e distingdes atribuidos, € um
testemunho da confianga dos clientes e validagéo
do compromisso constante na qualidade de servigo,
atendimento e procura de solu¢des personalizadas
face ao perfil de cada cliente e inovagao.

Atualmente a energia da Endesa ja chega a mais de
700 mil clientes.

1. ENDESA EM PORTUGAL
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2. Introducao ao Relatorio

da Qualidade de Servico

A publicagéo do Relatdrio da Qualidade de Servigco de
2024 tem como objetivo cumprir com o disposto no
Regulamento da Qualidade de Servigo publicado pela
ERSE e tornar visivel o desempenho da Endesa em
termos da qualidade de servigco comercial prestada
aos seus clientes.

Durante o ano de 2024, a Endesa continuou a aumen-
tar a sua carteira de clientes, tendo alcancgado a Janei-
ro de 2025 uma Quota de Clientes no Mercado Livre
de Eletricidade de 10,8% e de 11,8% no Mercado Livre
de Gas Natural. Este aumento na carteira de clientes

2. INTRODUGAO AO RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO

reflecte também um aumento no volume absoluto de
contactos durante o ano de 2024.

A Endesa pretende continuar a investir na automatiza-
céo e eficiéncia dos procedimentos para proporcionar
uma melhor experiéncia e aumentar o nivel de satisfa-
¢é&o. Paralelamente, a Endesa estd a alargar a sua presen-
¢a fisica para garantir uma maior proximidade junto dos
seus clientes. Como consequéncia, existe um aumento
do numero de situagcdes em que o motivo do contacto é
esclarecido em primeira instancia e, consequentemente,
diminuir possiveis insatisfagcdes e reclamacgdes.
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3. Servico de Atendimento

ao Cliente

A Endesa disponibiliza aos seus clientes diferentes
meios de atendimento, oferecendo as seguintes pos-
sibilidades de contacto:

« Atendimento Telefonico totalmente gratuito, através
dos numeros 800 10 10 33 para chamadas nacionais
e 215856900 para clientes que liguem de fora de
Portugal;

o Atendimento Presencial:

« Nas suas lojas de Lisboa e Porto;
« Nas stores de Vila Nova de Gaia, Vila Real e Braga;

» Atendimento por escrito através do formulario de
contacto no site da Endesa, no portal de clientes
MyEndesa e por carta;

3.1. Atendimentos Presenciais

A Endesa durante o ano de 2024 continuou com os
dois centros de atendimento presencial situados nas
lojas do cidadao de Lisboa e do Porto e alargou o am-
bito geografico de atuagédo com a abertura de trés no-
vas Stores, a primeira em Vila Nova de Gaia, a segunda
em Vila Real (abertura no més de dezembro) e a ter-
ceira em Braga.

A prioridade nimero um da Endesa s&o os seus clien-
tes, e por isso, para estar mais perto deles esta neste
momento a expandir a sua presenga por todo o pais.
A Endesa estd a abrir novas lojas em varios distritos
de Norte a Sul de Portugal, apostando na proximidade,
e num atendimento personalizado, de forma a que o
cliente tenha um ponto de contacto direto, com aces-
so a um atendimento de qualidade e solugdes feitas a
medida das suas necessidades.
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Este projeto de expansdo vem reforcar o compro-
misso de estar mais perto dos consumidores, e re-
presenta um marco importante e diferenciador na
experiéncia dos clientes, podendo estes realizar e
gerir varios aspetos do seu contrato, receber acon-
selhamento profissional para melhoria dos seus ha-
bitos de consumo, obter informacgdes sobre faturas
ou outros servigcos relacionados com o fornecimento
de energia.

Durante o ano de 2024 registaram-se um total de
57080 visitas, verificando-se o maior volume nas lojas
do cidad&o: 32.358 na loja de Lisboa e 19.555 na loja
do Porto.

Trimestralmente, os atendimentos em cada loja distri-
buiram-se da seguinte forma:

3. SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE
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ATENDIMENTOS PRESENCIAIS
REALIZADOS NA LOJA DE
LISBOA EM 2024

112024 272024 3T2024 472024

. Atendimentos presenciais realizados, relacionados
com ambos os setores

. Atendimentos presenciais realizados, relacionados
apenas com o setor do gas natural

I Atendimentos presenciais realizados, relacionados
apenas com o setor elétrico

B Atendimentos presenciais realizados, com tempo de
espera inferior ou igual 20 minutos

ATENDIMENTOS PRESENCIAIS
REALIZADOS NA LOJA DO
PORTO EM 2024

112024 272024 3T2024 472024

. Atendimentos presenciais realizados, relacionados
com ambos os setores

. Atendimentos presenciais realizados, relacionados
apenas com o setor do gas natural

I Atendimentos presenciais realizados, relacionados
apenas com o setor elétrico

B Atendimentos presenciais realizados, com tempo de
espera inferior ou igual 20 minutos

3. SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

4. Reclamagdes 5. Compensacgdes 6. Outros 7. Agdes mais

relevantes realizadas
para a melhoria da
qualidade de servico

ATENDIMENTOS PRESENCIAIS
REALIZADOS NA STORE DE
VILA NOVA DE GAIA EM 2024

1.215 118 75

112024 272024 3T2024 472024

. Atendimentos presenciais realizados, relacionados
com ambos os setores

. Atendimentos presenciais realizados, relacionados
apenas com o setor do gas natural

I Atendimentos presenciais realizados, relacionados
apenas com o setor elétrico

B Atendimentos presenciais realizados, com tempo de
espera inferior ou igual 20 minutos

ATENDIMENTOS PRESENCIAIS -

REALIZADOS NA STORE DE
VILA REAL EM 2024

112024 272024 3T2024 472024

. Atendimentos presenciais realizados, ndo
enquadraveis nas categorias anteriores

. Atendimentos presenciais realizados, relacionados
com ambos os setores

B Atendimentos presenciais realizados, relacionados
apenas com o setor do gas natural

I Atendimentos presenciais realizados, relacionados
apenas com o setor elétrico
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O tempo médio de espera nas lojas aumentou em re-
lagéo ao periodo anterior, tendo sido de 15,9 minutos
em 2024 (em 2023 tinha sido de 12,4 minutos). Este
resultado estd muito influenciado pelo desempenho
no 1° trimestre, no qual se verificaram maiores tempos
de espera. As medidas de melhoria entretanto adota-
das permitiram uma evolugdo gradual que resultou
num 4° trimestre no qual ndo existiram tempos mé-
dios de espera superiores a 10 minutos. Globalmente,
70% dos atendimentos presenciais tiveram um tempo
de espera igual ou inferior a 20 minutos.

Trimestralmente os tempos médios de espera em
cada loja foram os seguintes:

TEMPO MEDIO DE ESPERA
EN 2024 (MINUTOS)

40,00

35,00

30,00

25,00

20,00

15,00

5,00

112024 272024  3T2024 4T2024

[ | Loja Endesa Lisboa

[ | Loja Endesa Porto

¥ Endesa Store Vila Nova de Gaia
|| Endesa Store Vila Real

3.2. Atendimento
Telefonico

Durante o ano de 2024, foram recebidas 1.815.347
chamadas, das quais 1.263.582 foram atendidas e
551.765 chamadas ndo atendidas por desisténcia do
utilizador.

O primeiro trimestre de 2024 ¢ marcado por um con-
junto de fatores com elevado impacto na atividade,
principalmente a alteragéo do preco da energia. Os
restantes trimestres apresentam maior uniformidade.

Por trimestre, as chamadas recebidas foram classifi-
cadas na seguinte tipologia:
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ATENDIMENTO TELEFONICO 2024

349.718

308.750

302.287 302.827

102.211

34.572
23.989

190.801

188.946

177.426 188.836

112024 272024 3T2024 472024

B Atendimentos telefénicos nao enquadraveis nas
categorias anteriores

[ | Atendimentos telefénicos relacionados com ambos
os setores

B Atendimentos telefénicos relacionados apenas com
o setor do gas natural

I Atendimentos telefénicos relacionados apenas com
o setor elétrico

3.3. Atendimento
Telefonico Comercial

Em 2024, foram atendidas 1.011.921 chamadas tele-
fénicas de dmbito comercial, das quais 65% tiveram
um tempo de espera inferior a 60 segundos.

Por trimestre, as chamadas recebidas tiveram a se-
guinte classificagéo:

ATENDIMENTO TELEFONICO
COMERCIAL 2024

307.767

291.127

278.590

206.588

234.652 239.006

170.924

101.179

112024 272024 3T2024 472024

B Atendimentos telefénicos de ambito comercial com
tempo de espera superior a 60 segundos

B Atendimentos telefénicos de ambito comercial com
tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos

Contabilizaram-se ainda um total de 502.214 desis-
téncias por parte dos clientes.

3. SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE
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3.4. Comunicagodes de
leituras

3.4.1. Atendimento telefénico
para comunicagoes de leituras

No ano de 2024 foram atendidas 118.801 chamadas
para comunicacgao de leituras. O aumento do parque
de contadores inteligentes de eletricidade bem como a
melhoria nos sistemas e tecnologias de comunicacéo e
tratamento dos dados de energia, principalmente pela
funcionalidade de recolha de leitura remota, resultaram
numa reduc¢éao significativa das leituras comunicadas.

TOTAL DE LEITURAS
COMUNICADAS 2024

41.951

112024 272024 3T2024 472024

B Total de leituras comunicadas a través do
atendimento telefénico para comunicagéo de leituras

B Total de leituras comunicadas automaticamente através
do atendimento telefénico para comunicagéo de leituras

3.4.2. Outros meios
de atendimento para
comunicacgoes de leituras

Adicionalmente, durante 2024, foram comunicadas
308.201 leituras procedentes de outros meios comu-
nicacdo, sendo que 99% dessas leituras foram feitas
pela internet.

Da mesma forma que no ponto anterior, 0 aumento
do parque de contadores inteligentes de eletricida-
de bem como a melhoria nos sistemas e tecnologias
de comunicacgéo e tratamento dos dados de energia,
principalmente pela funcionalidade de recolha de lei-
tura remota, resultaram numa redugéo significativa
das leituras comunicadas.

3. SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

4. Reclamagdes

6. Outros 7. Agdes mais
relevantes realizadas
para a melhoria da

qualidade de servico

5. Compensagdes

COMUNICACAO DE LEITURAS
2024 - OUTROS MEIOS
DE ATENDIMENTO

96.069

1T2024 272024 372024 4T2024

| Comunicacgéo de leituras através de internet

|| Comunicagao de leituras no atendimento presencial

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

Durante 2024, registaram-se um total de 26.089 si-
tuacdes nas quais n&o foi possivel o atendimento até
60 segundos de espera e em que o cliente facultou o
seu contacto e identificagdo da finalidade da chamada
para um contacto posterior:

112024 272024

3T2024

472024
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Posteriormente, a Endesa efetuou 26.089 contactos
apds receber os dados de contacto dos clientes:

CONTACTOS POSTERIORES
EM 2024

12.140

112024 272024 3T2024 472024

B contactos posteriores realizados num prazo superior
a 2 dias Uteis apds a situacdo que originou o
contacto, na sequéncia de situagdes em que nao foi
possivel o atendimento até 60 segundos de espera

B Contactos posteriores realizados num prazo inferior
ou igual a 2 dias Uteis apds a situagéo que originou o
contacto, na sequéncia de situagdes em que nao foi
possivel o atendimento até 60 segundos de espera

10

3.6. Pedidos de
Informagao em Call
Centers (DL 134/2009)

Através dos centros de atendimento telefénico (Call
Centers) foram recebidos um total de 787.346 pedidos
de informagéo com a seguinte distribuicdo trimestral:

PEDIDOS DE INFORMACAO
RECEBIDOS EM CALL CENTERS
EM 2024

218.259

196.899

191.205 180.983

112024 272024 3T2024 472024
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Importa salientar que nem todos os pedidos de infor-
magao podem ser respondidos de imediato devido a
sua tipologia. Durante o ano de 2024, a Endesa recebeu
um total de 18448 pedidos de informacdo aos quais
nao foi possivel responder num primeiro contacto.

Os assuntos mais abordados pelos clientes nos pedidos
de Informagéo foram: a Contratagao 34% (272.263),
seguido de Vendas 31% (249.081) e de Cobrancgas 23%
(184.760). Entre si estes trés temas somam 88% dos pe-
didos de informacao recebidos no Call Center.

3.7. Pedidos de
Informacgao por escrito

Durante 2024, a Endesa recebeu um total de 31.178
pedidos de informagao por escrito, 97% dos quais re-
ceberam resposta em menos de 15 dias Uteis. Trimes-
tralmente dividem-se da seguinte forma:

PEDIDOS DE INFORMACAO
POR ESCRITO EM 2024

9.313
119

172024

272024

3T2024 472024

B Pedidos de informagé&o apresentados por escrito
recebidos no trimestre, ndo respondidos

Pedidos de informacéo apresentados por escrito,
recebidos no trimestre, respondidos num prazo
superior a 15 dias Uteis

B Pedidos de informagéo apresentados por escrito,
recebidos no trimestre, respondidos num prazo
inferior ou igual a 15 dias Uteis

Dos pedidos de informacgéo por escrito recebidos, a
maioria estao relacionados com questdes de Contra-
tagdo 26% (11.320). Entre os restantes, destacam-se
os pedidos de informagéo por temas de Cobrangas
28% (8.633) e Faturagao 17% (5.387). Entre si estes trés
temas somam 71% dos pedidos de informagéo rece-
bidos por escrito.

3. SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE
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4. Reclamacgoes

Durante o ano de 2024, apesar do crescimento e do volume de reclamacgdes recebidas para um total de

aumento de volume de clientes, e como resultado das 9.718 reclamagdes.

estratégias iniciadas em 2022, houve uma redugéo,

ainda que menos significativa que no ano anterior, do As reclamagdes de 2024 dividem-se pelas seguintes
tipologias:

NUMERO DE RECLAMACOES POR TIPOLOGIA EM 2024

Contratagao Cobrangas Faturacao Vendas Servicos Adicionais Outros

11

O tempo médio de resposta as reclamacgdes foi de 9,0
dias uteis em 2024, permitindo o cumprimento do in-
dicador padrao de tempo de resposta maximo exis-
tente de 15 dias uteis.

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO 2024
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5. Compensacoes

5.1. Compensacodes pagas em 2024

12

Durante o ano de 2024, foram pagas 5.516 compensa-
¢Oes, divididas nas seguintes tipologias:

COMPENSACOES PAGAS EM 2024

183 169 a2 o
AORD - Visitas Outras reclamagdes ndo A clientes - Reclamacgées Reclamacoes Reclamagées
combinadas relativas a facturacéo, Visitas sobre sobre o sobrea
equipamento de medicdo, combinadas faturagao funcionamento qualidade da

qualidade de energia elétrica
ou caracteristicas do
fornecimento de gas natural

A estas compensacdes estdo associados os seguintes
pagamentos:

do equipamento
de medicédo

energia elétrica
(setor elétrico)

SOMA DOS MONTANTES PAGOS EM COMPENSACOES EM 2024 (€)

3.660

7.645 845 160 0
A ORD - Visitas Outras reclamagdes nao A clientes - Reclamacgdes Reclamacdes Reclamacgdes
combinadas relativas a facturacéo, Visitas sobre sobre o sobre a
equipamento de medicdo, combinadas faturacao funcionamento qualidade da

qualidade de energia elétrica
ou caracteristicas do
fornecimento de gas natural

do equipamento
de medicédo

5.2. Compensacgodes recebidas em 2024

Também durante o ano de 2024, foram recebidos
72.060 euros, correspondendo a 3.603 compensa-
¢coes recebidas por parte dos clientes em eventos atri-
buiveis as visitas combinadas.

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO 2024
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energia elétrica
(setor elétrico)

5. COMPENSACOES
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Servigo

6.1. Visitas Combinadas

Durante o ano de 2024 foram agendadas um total de
126.853 visitas combinadas divididas da seguinte for-
ma, por trimestre:

NUMERO DE VISITAS COMBINADAS
AGENDADAS EN 2024

172024

272024 3T2024 472024

6.2. Restabelecimento do fornecimento apés

4. Reclamagdes

5. Compensacgdes 6. Outros 7. Agdes mais
relevantes realizadas
para a melhoria da

qualidade de servi¢o

interrupcgao por facto imputavel ao cliente

Em 2024, ocorreram 17231 interrupgdes no forneci-
mento devido a eventos atribuiveis ao cliente, dos quais
54.753 foram posteriormente corrigidos pelos clientes.

RESTABELECIMENTO
DO FORNECIMENTO APOS
INTERRUPCAO POR FACTO

7

IMPUTAVEL AO CLIENTE EM 2024

172024

272024 3T2024 472024

[ | Interrupgdes do fornecimento por facto imputével
ao cliente

|| Situagdes sanadas pelos clientes com o
comercializador, no &mbito do n.° 1 do art.° 89.° do RQS

6. OUTROS

Adicionalmente, em 2024, foram recebidas 48673 soli-
citagbes para o restabelecimento do fornecimento pelos
clientes, repartidos trimestralmente da seguinte forma:

SOLICITACOES DE CLIENTES
PARA RESTABELECIMENTO
DO FORNECIMENTO EM 2024

172024

272024 3T2024 472024

[ | Solicitagdes de clientes para restabelecimento
do fornecimento, excluindo solicitagdes para
restabelecimentos urgentes

[ | Solicitagdes expressas dos clientes para
restabelecimento urgente do fornecimento

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO 2024
ELETRICIDADE E GAS NATURAL
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6.3. Clientes com necessidades especiais

Em finais de 2024, a Endesa tinha um total de 69 clien-
tes com necessidades especiais, que se distribuem da
seguinte maneira, em fun¢ao da sua tipologia:

CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS A 31 DE DEZEMBRO

® |O

B Ciientes com limitagdes no dominio da visdo - cegueira
total ou hipovisdo

M Ciientes com limitagdes no dominio da audicdo - surdez
total ou hipoacusia

¥ Ciientes com limitagdes no dominio da comunicagao oral

[ | Atendimentos telefénicos relacionados com ambos os
setores

14 6.4. Clientes prioritarios

Em finais de 2024, a Endesa tinha um total de 1.814
clientes prioritarios, que se distribuem da seguinte
maneira, em fungéo da sua tipologia:

CLIENTES PRIORITARIOS A 31 DE DEZEMBRO

B Estabelecimentos hospitalares, centros de saude ou
entidades que prestem servicos equiparados

[ | Forgas de seguranca

Instalagdes de segurancga nacional
M Bombeiros
| Protecéo civil

|| Equipamentos dedicados a seguranga e gestédo do trafego
maritimo ou aéreo

[ | Instalagdes penitencidrias

[ | (setor elétrico) 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 condigdes

[ | (setor do GN) Estabelecimentos de ensino basico

|| (setor do GN) Instalagdes destinadas ao abastecimento de
GN de transportes publicos coletivos

Outros clientes considerados prioritérios, que prestem
servicos de seguranca ou saude fundamentais & comunidade

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO 2024
ELETRICIDADE E GAS NATURAL 6. OUTROS



1. Endesaem 2. Introducgéo 3. Servigo de 4. Reclamagdes 5. Compensacgdes 6. Outros 7. Agdes mais
Portugal ao Relatdrio da Atendimento ao relevantes realizadas
Qualidade de Cliente para a melhoria da
Servigo qualidade de servigo

7. Acoes mais relevantes

realizadas para a melhoria

da qualidade de servico

Durante o ano de 2024 foi implementado um conjunto
de projetos com o objetivo de aumentar quer a pro-
ximidade quer a qualidade percebida pelos clientes,
nomeadamente:

» Projeto de expansédo do canal presencial com a aber-
tura de novas lojas por todo o pais. Em 2024 foram
inauguradas duas lojas e esta prevista a abertura de
mais doze novas lojas no primeiro semestre de 2025;

» Automatizagéo do método de pagamento por refe-
réncia multibanco para permitir uma maior agilida-
de e rapidez nos processos de religagao;

» Nos documentos fisicos foi aumentado o ndmero
de opg¢des para pagamento, incluindo o MBWay;

7. ACOES MAIS RELEVANTES REALIZADAS PARA A MELHORIA DA QUALIDADE DE SERVICO

Renovagéo da estrutura e conteddos no sitio www.
endesa.pt de forma a melhorar e facilitar as vias de
contacto;

Renovacéo da area de cliente My Endesa com uma
configuragdo mais intuitiva e atrativa bem como
implementagéo de novas funcionalidades para au-
mentar as opg¢des disponiveis para o cliente. Preten-
de-se dar continuidade a este processo durante o
ano de 2025;

Fomento da digitalizacdo em todos os canais de
atendimento com énfase na fatura digital.

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO 2024
ELETRICIDADE E GAS NATURAL
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