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New
Horizons

Energy that
Shapes
Tomorrow.

A identidade visual reflete o propdsito da Endesa — construir o futuro através
da energia sustentavel — por meio de horizontes de luz em expansédo que
representam o avanco, a oportunidade e uma visao partilhada.

Estes degradés simbolizam a energia como o motor que impulsiona a sociedade,
alarga as perspetivas e torna possivel um crescimento mais sustentavel.

Este design reflete os valores da Endesa — confianga, inovacao, flexibilidade,
respeito e proatividade — e destaca o nosso compromisso com a transparéncia,
a curiosidade, a adaptabilidade e a responsabilidade.

Ao mostrar novos caminhos, este conjunto visual demonstra como a Endesa
e a Enel lideram a transicéo energética com clareza e ambicao.

Em suma, estes horizontes convidam-nos a olhar para o futuro para imaginar
e co-criar em conjunto um futuro mais prospero e sustentavel para todos.
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1. Endesa em Portugal

A Endesa € uma empresa do grupo Enel, multinacional
energética presente em mais de 30 paises, com atividade
nas areas da produgéo, distribuicdo e comercializagéo de
energia elétrica e gés natural.

Em Portugal, a Endesa € atualmente um dos principais
operadores do setor energético no mercado liberalizado,

assegurando o fornecimento de eletricidade e gas natural
a mais de 600 mil clientes.

Presente no pais desde 1994, a Endesa tem vindo a con-
solidar a sua posi¢do no mercado, destacando-se por um
crescimento sustentado da sua carteira de clientes e por
uma aposta continua na inovacéo, digitalizacdo e melhoria
da experiéncia do cliente.

A estratégia da Endesa assenta na disponibilizagdo de solugdes energéticas eficientes, sustentaveis e adaptadas as ne-
cessidades dos clientes, suportada por um investimento continuo em canais digitais € ferramentas que promovem a
autonomia e simplicidade na gestéo do contrato. Neste ambito, destacam-se:

» Aaplicagdo MyEndesa, que permite aos clientes gerir contratos, acompanhar consumos e comunicar leituras de forma

simples e intuitiva;

« O servico InfoEnergia, que disponibiliza aconselhamento personalizado para otimizagéo do consumo energético;

« O programa Plano Amigo, que promove a fidelizacéo através da recomendacéo entre clientes, gerando beneficios

mutuos;

» A Tarifa Happy, uma solugédo inovadora que permite aos clientes beneficiar de periodos de energia gratuita, adaptando
0 consumo aos seus habitos e promovendo uma maior eficiéncia energética.

Em paralelo, a Endesa tem vindo a reforgar a sua presencga
fisica em Portugal, através da expanséo da rede de lojas
de atendimento, garantindo maior proximidade € um ser-
vico mais personalizado aos seus clientes.

Ao nivel do grupo, a Endesa participa ativamente em pro-
jetos internacionais de inovagéo e sustentabilidade, como
o projeto eCity Sevilla, que visa desenvolver um modelo
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urbano inteligente, digital e baseado em energia 100%
renovavel, reforgando o compromisso com a transi¢éo
energética e a descarbonizagéo.

O reconhecimento por parte dos consumidores tem
acompanhado esta evolucao, refletindo a confianga na
marca e na qualidade do servigo prestado.
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2. Satisfacao do Cliente
e Reconhecimento

A Endesa mantém um compromisso continuo com a me-
lhoria da experiéncia do cliente, monitorizando de forma
sistemética a qualidade do servigo prestado e a satisfa-
¢ao dos seus clientes nos diferentes canais de contacto.

Num contexto de crescente exigéncia e competitividade
no mercado energético, a empresa tem vindo a reforgar
a sua aposta na proximidade, transparéncia e eficiéncia
operacional, com o objetivo de garantir respostas rapidas,
claras e eficazes as necessidades dos seus clientes.

A Endesa monitoriza a satisfagéo dos clientes através de
diferentes instrumentos, nomeadamente inquéritos reali-
zados no final das interagdes (IVR) e estudos externos de
satisfagéo do cliente.

Em 2025, os niveis de satisfagdo com o principal canal de
atendimento, o canal telefonico, mantiveram-se elevados
em ambos os indicadores, registando-se uma evolugao
positiva face aos anos anteriores.

O indice de satisfagao recolhido através de inquéritos IVR
atingiu 8,3, enquanto o indicador proveniente de estudos
externos se situou em 7,9, refletindo uma percegéo global
positiva da qualidade do servigo prestado.

A consisténcia entre os diferentes indicadores de satisfa-
¢ao evidencia a capacidade da Endesa em assegurar uma
experiéncia positiva ao longo de toda a jornada do cliente.

A evolugcdo dos principais indicadores operacionais,
nomeadamente ao nivel dos tempos de resposta, da
resolutividade no primeiro contacto e da gestéo de re-
clamagoes, evidencia o esforco continuo da Endesa na
melhoria da qualidade do servigo e da experiéncia global
do cliente.

Paralelamente, o reconhecimento externo tem acompa-
nhado este percurso, traduzindo-se em diversas distin-
¢des atribuidas por entidades independentes e pelos
préprios consumidores.

Em 2025, destacam-se os seguintes reconhecimentos:

Escolha do Consumidor,
na categoria de Energia
e Servigos para Uso
Doméstico;

Prémio Cinco Estrelas, na
categoria de Empresa de
Eletricidade e Gas;

‘#ml I

Marca Recomendada 2026
pelo Portal da Queixa,

Superbrands, pelo
segundo ano consecutivo,
baseada na experiéncia distingéo que reconhece
real dos consumidores e na marcas de exceléncia

avaliagéo de indicadores com base na notoriedade,
como a satisfacdo, a taxa de confiancga e preferéncia dos
resposta e a capacidade de consumidores.

resolucao;

Estas distingbes refletem a confianga dos clientes e re-
forgam o posicionamento da Endesa como uma empresa
orientada para a qualidade de servico, a inovacéo e a cria-
¢éo de valor.

2. SATISFAGAO DO CLIENTE E RECONHECIMENTO

A Endesa continuara a desenvolver iniciativas que promo-
vam a satisfagdo e fidelizagdo dos clientes, com especial
foco na digitalizagéo dos servigos, na simplificagdo dos
processos e na capacitagdo das suas equipas, visando
proporcionar uma experiéncia cada vez mais simples, efi-
ciente e diferenciadora.
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3. Introducao ao Relatorio
da Qualidade de Servico

O presente Relatério da Qualidade de Servico tem como
objetivo dar cumprimento ao disposto no Regulamento
da Qualidade de Servigo, aprovado pela Entidade Regu-
ladora dos Servicos Energéticos (ERSE), assegurando a
divulgacédo transparente do desempenho da Endesa no
ambito da qualidade de servico comercial prestada aos
seus clientes.

A qualidade de servigo constitui um elemento central
no funcionamento do mercado liberalizado de energia,
sendo determinante para a protecéo dos consumidores
e para a promogado de uma concorréncia efetiva entre
comercializadores. Neste contexto, os comercializado-
res encontram-se obrigados a monitorizar e reportar um
conjunto de indicadores que permitem avaliar o desem-
penho ao nivel do atendimento, da resposta a pedidos de
informacéao, da gestdo de reclamacdes e do cumprimento
de prazos regulamentares.

O presente relatdrio apresenta a evolugdo dos principais
indicadores de qualidade de servigo da Endesa relativos
ao ano de 2025, incluindo a analise dos diferentes canais
de atendimento e das interagdes com os clientes, bem
como o cumprimento dos padrdes de desempenho de-
finidos pela ERSE.

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO 2025
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Durante o periodo em anélise, verificou-se uma reducao
da carteira de clientes da Endesa, refletindo-se numa di-
minuicdo do volume global de interagbes com os clien-
tes. Este contexto contribuiu para uma maior estabilidade
operacional, permitindo a8 empresa reforcar o foco na efi-
ciéncia dos processos, ha qualidade do atendimento € na
melhoria da experiéncia do cliente.

Em paralelo, a Endesa continuou a investir na otimizagao
dos seus processos, na digitalizagdo dos servigos € na
melhoria dos canais de contacto, com o objetivo de sim-
plificar a experiéncia do cliente e aumentar a resolutivida-
de no primeiro contacto.

Os indicadores apresentados no presente relatdrio séo
monitorizados e reportados a ERSE com periodicidade
regular, permitindo avaliar o desempenho da Endesa face
aos padroes de qualidade de servigo definidos no enqua-
dramento regulamentar.

O relatério encontra-se estruturado por areas de ativida-
de, apresentando de forma detalhada os indicadores rela-
tivos ao atendimento presencial, atendimento telefdnico,
pedidos de informagéo, reclamagdes e outros indicado-
res relevantes definidos no enquadramento regulamentar
aplicavel.
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4. Servigco de Atendimento

ao Cliente

A Endesa disponibiliza aos seus clientes um conjunto di-
versificado de canais de atendimento, assegurando uma
resposta integrada e adaptada as diferentes necessida-
des de contacto, nomeadamente através do atendimento
presencial, atendimento telefonico e canais digitais.

O atendimento telefénico € assegurado através de linhas
dedicadas e gratuitas, nomeadamente o numero 800 10
10 33 para chamadas nacionais e o nimero 215 856 900
para clientes que contactem a partir do estrangeiro.

O atendimento presencial é realizado através de uma rede de lojas distribuidas pelo territdrio nacional, que em 2025

integrou os seguintes pontos de atendimento:

» Loja do Cidadéo das Laranjeiras » Endesa Store Braga o Endesa Store Algés
» Loja do Cidadao do Porto » Endesa Store Aveiro » Endesa Store Leiria
» Endesa Store Vila Nova de Gaia » Endesa Store Viana do Castelo » Endesa Store Penafiel
» Endesa Store Vila Real » Endesa Store Braganca » Endesa Store Benfica

Adicionalmente, a Endesa disponibiliza canais de atendi-
mento por escrito, nomeadamente através do formulério
de contacto no website, da drea de cliente MyEndesa e
por via postal.

A gestédo destes canais assenta huma légica de com-
plementaridade, com o objetivo de garantir acessibi-
lidade, proximidade e qualidade de servico, promo-

vendo a resolugdo das solicitagdes de forma célere e
eficaz.

O desempenho do servigo de atendimento ao cliente é
monitorizado através de um conjunto de indicadores de-
finidos no @mbito do Regulamento da Qualidade de Servi-
¢o, permitindo avaliar a capacidade de resposta da Ende-
sa nos diferentes canais de interagao.

4.1. Atendimentos Presenciais

Durante o ano de 2025, a Endesa assegurou o atendimen-
to presencial através de uma rede de lojas distribuidas
pelo territdrio nacional, reforgando a proximidade com os
clientes e garantindo um servigo personalizado.

O desempenho do atendimento presencial € avaliado
através do indicador de nivel de servigo, correspondente

a percentagem de atendimentos realizados com tempo
de espera inferior ou igual a 20 minutos, em linha com
o enquadramento definido no Regulamento da Qualidade
de Servigo.

Ao longo de 2025, registou-se um total de 55.519 atendi-
mentos presenciais.
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ATENDIMENTOS PRESENCIAIS - EVOLUCAO ANUAL

60.000 57.080 55.519
274 1.330
50.000
44/ 10.049 9.218
40.000 0 2.364 3.016
8.912
30.000 2.667
20.000 39.907 40.032
30.282
10.000
(o]
2023 2024 2025
M Eletricidade M Gas I Ambos Il Outros Desisténcias == Total

ATENDIMENTOS PRESENCIAIS 2025 POR TRIMESTRE

18.000
16.000

16.265

14.000

12.000
10.000
8.000
6.000
4.000

(o}
M Eletricidade

1T2025
B Gés [ Ambos

272025

Il Outros Desisténcias

O tempo médio de espera situou-se em 5,94 minutos,
evidenciando um elevado nivel de eficiéncia no atendi-
mento presencial.

TEMPO MEDIO DE ESPERA -
EVOLUCAO ANUAL
(MINUTOS)
20
15,85
15
12,40
10
5,94
5
0
2023 2024 2025
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TEMPO MEDIO DE ESPERA 2025
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Globalmente, 89% dos atendimentos foram realizados
com tempo de espera igual ou inferior a 20 minutos, va-
lor que ascende a 93% quando excluidas as desisténcias,
refletindo um desempenho consistente e alinhado com
elevados padrdes de qualidade de servigo.

% ATENDIMENTOS INFERIOR A 20 MINUTOS - EVOLUGCAO ANUAL

100% 03%
89%

80% 8% 76%
60%
40%

20%

0%

2023 2024 2025

Il % atendimento inferior a 20 minutos B % atendimento inferior a 20 minutos sem contar com as desisténcias

% ATENDIMENTOS INFERIOR A 20 MINUTOS 2025 POR TRIMESTRE

100% 94% 94%
92% 94% 5 o
% 90%
gex% 9%

80%
60%
40%

20%

0%
1T2025 272025 3T2025 472025

Il % atendimento inferior a 20 minutos B % atendimento inferior a 20 minutos sem contar com as desisténcias

A andlise da evolugdo ao longo do ano demonstra uma
operagao estavel, com niveis de servigo elevados nos di-
ferentes periodos, evidenciando a capacidade da Endesa
em assegurar uma resposta eficiente e adequada as ne-
cessidades dos seus clientes no canal presencial.
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4.2. Atendimento Telefénico

O atendimento telefénico constitui um dos principais
canais de interagdo com os clientes, assegurando o tra-
tamento de um elevado volume de solicitagdes de forma

eficiente e estruturada.

Durante o ano de 2025, foram recebidas 1.461.447 cha-
madas, das quais 1.087.256 foram atendidas, tendo-se
registado 374.191 desisténcias por parte dos clientes.

ATENDIMENTO TELEFONICO - EVOLUGCAO ANUAL

1.400.000 1.269.641 1.263.582
1.200.000 1.087.256
286.458 297.663
1.000.000
128.497 133.434 241.124
800.000 99.865 86.476 147.862
86.950
600.000
400.000 754.821 746.009
611.320
200.000
(0]
2023 2024 2025
M Eletricidade M Gas I Ambos Il Outros = Total

A andlise da distribuicéo trimestral evidencia uma maior
concentragéo de contactos no primeiro trimestre, com
uma reducgéo progressiva ao longo do ano, refletindo uma
menor pressao sobre o canal telefonico e uma maior es-
tabilidade operacional nos periodos seguintes.

A tipologia dos contactos demonstra uma predominancia
de pedidos relacionados com o setor elétrico, manten-
do-se consistente ao longo do ano, complementada por
contactos associados ao gas natural, ambos os setores e
outros temas néo enquadraveis.

ATENDIMENTO TELEFONICO 2025 POR TRIMESTRE

400.000

345.159

350.000

300.000 266.119
250.000
200.000
150.000

100.000 204.063

50.000

0

1712025

272025

Bl Atendimentos telefénicos ndo enquadréveis nas categorias anteriores
Il Atendimentos telefonicos relacionados com ambos os setores
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152.180

243.820 232.158

52.594 49.835

42.137
23.826

33.135
19.374

125.263 129.814

3T2025 472025

[ Atendimentos telefénicos relacionados apenas com o setor do gas natural
Il Atendimentos telefénicos relacionados apenas com o setor elétrico
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4.3. Atendimento Telefonico Comercial

Em 2025, foram recebidas 1.376.288 chamadas, das quais total de chamadas recebidas, ndo sendo consideradas as
1.033.108 foram atendidas, tendo-se registado 343.180 desisténcias com tempo de espera inferior a 60 segundos.
desisténcias por parte dos clientes.

Durante o ano de 2025, foi implementado um plano de

O desempenho do atendimento telefdnico comercial € acao especifico com o objetivo de melhorar o indicador
avaliado através de um indicador de nivel de servico, que de nivel de servigco associado ao tempo de espera, no-
relaciona o nimero de chamadas atendidas com tempo meadamente a percentagem de chamadas atendidas em
de espera inferior ou igual a 60 segundos com o numero menos de 60 segundos.

ATENDIMENTO TELEFONICO COMERCIAL 2025 POR TRIMESTRE

350.000 330.532

300.000 72.713

253.070

250.000 50113 231.182

218.324

200.000 39781

150.000

257.819

232.958
210.584 178.543

100.000
50.000

0

172025 272025 3T2025 472025

Il Atendimentos telefénicos de &mbito comercial com tempo de espera superior a 60 segundos
Il Atendimentos telefénicos de &mbito comercial com tempo de espera inferior ou igual a 60 segundos

Globalmente, registou-se uma melhoria expressiva face As medidas adotadas permitiram uma evolugdo muito
aos anos anteriores, atingindo-se em 2025 um nivel de significativa deste indicador ao longo do ano, com desta-
servigo de 84% de chamadas atendidas em menos de 60 que para os seguintes resultados:

segundos, evidenciando a eficacia das medidas implemen-

tadas e a capacidade de resposta da Endesa neste canal. % ATENDIMENTOS < 60S
POR TRIMESTRE

% ATENDIMENTOS < 60S -
EVOLUCAO ANUAL 95%
92%
91%
90% 83.7% 90%
80%
o 85%
0% 62,6%
60% 54,1%
80%
50%
40% 75%
30%
20% 70%
10% 1T2025 272025 372025 4712025
0%
2023 2024 2025
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Esta evolucao reflete o reforco da eficiéncia operacional,
a otimizagado da gestéo de recursos e a melhoria continua
dos processos de atendimento, contribuindo para uma
experiéncia mais rapida e satisfatdria para o cliente.

4.4. Comunicagdes de leituras

4.4.1. Atendimento telefénico para comunicagoes de leituras

Durante o ano de 2025, foram atendidas 54.148 chama-
das destinadas & comunicacao de leituras.

A evolucéo deste indicador reflete a crescente implemen-
tacdo de contadores inteligentes, bem como o desenvol-

vimento de sistemas automaticos de recolha e tratamento
de dados de consumo, que permitem a obteng¢do remota
de leituras, reduzindo a necessidade de intervengao por
parte do cliente.

COMUNICACAO DE LEITURAS 2025 - POR TELEFONE

16.000

14.627

14.000

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

0

172025 272025

3T2025 472025

W Total de leituras comunicadas através do atendimento telefénico para comunicagéo de leituras
[l Total de leituras comunicadas automaticamente através do atendimento telefénico para comunicagao de leituras

4.4.2. Outros meios de atendimento para comunicagodes de leituras

Adicionalmente, durante 2025, foram comunicadas
212.398 leituras através de outros canais, sendo que 99%
destas foram realizadas através de meios digitais, nomea-
damente via internet.

Este comportamento evidencia a crescente adesao dos
clientes aos canais digitais, contribuindo para a simplifica-

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO 2025
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¢ao dos processos, maior autonomia na gestdo do servico
e melhoria da eficiéncia operacional.

A reducgéo global do numero de leituras comunicadas pe-
los clientes estd, assim, diretamente associada a evolugao
tecnoldgica do setor, em particular a expanséao do parque
de contadores inteligentes e a automatizagéo dos pro-
cessos de recolha de dados.

4. SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE
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COMUNICACAO DE LEITURAS 2025 - OUTROS MEIOS
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[l Comunicacgéo de leituras no atendimento presencial

3T2025

4T2025

B Comunicacéo de leituras através da internet

4.5. Atendimento Telefonico em Call Centers

(DL 134/2009)

No émbito do cumprimento do Decreto-Lei n.° 134/2009,
relativo a prestagéo de servi¢cos de atendimento teleféni-
co ao consumidor, a Endesa assegura o tratamento das
situagbes em que ndo é possivel efetuar o atendimento
no prazo de 60 segundos, garantindo o posterior contac-
to com o cliente.

Durante o ano de 2025, registaram-se 9.142 situa¢cdes em
que nao foi possivel assegurar o atendimento no prazo de
60 segundos e em que o cliente optou por deixar o seu
contacto para resposta posterior.

CONTACTOS POSTERIORES 2025
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Na sequéncia destas situagdes, foram realizados 8.556
contactos dentro do prazo legal de 2 dias Uuteis, corres-
pondendo a um nivel de cumprimento de 94%.

A evolucéo deste indicador evidencia uma melhoria muito
significativa face aos anos anteriores.

A andlise da evolugdo trimestral confirma esta tendéncia
de melhoria, com uma elevada concentracdo de contac-
tos realizados dentro do prazo legal ao longo do ano, evi-
denciando uma operagao consistente e progressivamen-
te mais eficiente.

327

1.323

3T2025

472025

B Contactos posteriores realizados num prazo superior a 2 dias Uteis apds a situagéo que originou o contacto, na sequéncia de situagdes

em que néo 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 nado foi possivel o atendimento até 60 segundos de espera

4. SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO 2025
ELETRICIDADE E GAS NATURAL

9.

Acgdes mais relevantes | Auditorias e sistemas

de gestao

13



14

=) ¢ R =

Este resultado posiciona a Endesa em niveis de desem-
penho elevados, alinhados com as boas praticas do setor,
refletindo o reforgo da eficiéncia operacional e a melhoria
da capacidade de resposta dos servigos.

Esta evolugédo demonstra o compromisso continuo da
Endesa com o cumprimento dos requisitos legais e com
a melhoria da qualidade do servigo prestado aos seus
clientes.

4.6. Pedidos de Informacao em Call Centers

(DL 134/2009)

O centro de atendimento telefénico da Endesa assegu-
ra o tratamento de pedidos de informacéo dos clientes,
constituindo um dos principais canais de interacdo e es-
clarecimento.

Durante o ano de 2025, foram registados 871.319 pedi-
dos de informagéo, dos quais a grande maioria foi res-

pondida de forma imediata, evidenciando a elevada ca-
pacidade de resposta do servigo.

Apenas 29.458 pedidos de informagao ndo foram resol-
vidos no primeiro contacto, correspondendo a uma fra-
¢éo reduzida do volume global de solicitagbes, associada
a necessidade de andlise adicional ou maior complexida-
de dos temas apresentados.

A andlise da tipologia dos pedidos de informacao evidencia que os principais temas abordados pelos clientes foram:

« Cobrangas, representando cerca de 37% do total;

» Contratagao, com aproximadamente 35%;

» Faturagdo, com cerca de 23%;

« Vendas, com cerca de 2%;

+ Outros temas (Internet), com cerca de 1%.

Estes dados evidenciam uma concentragdo dos pedidos
de informacgao em temas operacionais diretamente rela-
cionados com a gestdo contratual e financeira, refletin-
do os principais pontos de contacto dos clientes com a
Endesa.

A evolu¢do observada entre os diferentes canais de
atendimento evidencia uma crescente preferéncia dos

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO 2025
ELETRICIDADE E GAS NATURAL

clientes por canais de contacto mais imediatos, homea-
damente o atendimento teleféonico, em detrimento dos
canais escritos.

Esta tendéncia reflete a capacidade da Endesa em asse-
gurar elevados niveis de resolugdo no primeiro contacto,
contribuindo para a reducéo da necessidade de interagcdes
adicionais e para a simplificagao da experiéncia do cliente.
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4.7. Pedidos de Informacao por escrito

O atendimento por escrito constitui um canal relevante
de interagdo com os clientes, permitindo o tratamento de
solicitagdes que requerem analise mais detalhada ou su-
porte documental.

Durante o ano de 2025, foram registados 25.516 pedidos
de informacédo por escrito, evidenciando uma redugéo
face ao periodo anterior, em linha com a evolugéo global
do volume de interagbes com os clientes.

A grande maioria dos pedidos foi respondida dentro do
prazo regulamentar, verificando-se que 96% das respos-
tas foram efetuadas num prazo inferior ou igual a 15 dias
Uteis, assegurando o cumprimento dos padrdes definidos.

A andlise da evolugao trimestral evidencia um desempenho
consistente ao longo do ano, com uma elevada proporgao
de respostas dentro do prazo regulamentar em todos os
periodos, conforme ilustrado no grafico seguinte.

PEDIDOS DE INFORMACAO POR ESCRITO 2025
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[ Pedidos de informagéo apresentados por escrito recebidos no trimestre, ndo respondidos
[l Pedidos de informacéo apresentados por escrito, recebidos no trimestre, respondidos num prazo superior a 15 dias Uteis
[l Pedidos de informacéo apresentados por escrito, recebidos no trimestre, respondidos num prazo inferior ou igual a 15 dias Uteis

Adicionalmente, o numero de pedidos n&o respondidos
manteve-se residual face ao volume total, refletindo a ca-
pacidade da Endesa em assegurar o acompanhamento e
tratamento das solicitagbes recebidas neste canal.

4. SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

A evolugéo destes indicadores demonstra a consisténcia
do desempenho da Endesa no atendimento por escrito,
assegurando niveis elevados de qualidade de servigo e de
cumprimento dos prazos regulamentares.
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5. Reclamacoes

A gestdo de reclamacgdes constitui um elemento central
na monitorizagdo da qualidade de servico, permitindo
identificar oportunidades de melhoria e reforcar a satis-
facdo dos clientes.

Durante o ano de 2025, a Endesa registou um total de
7.788 reclamagdes, evidenciando uma redugdo face ao
periodo anterior, no qual se registaram 9.718 reclama-
¢oes, refletindo o esforgo continuo na melhoria dos pro-
cessos e na qualidade do servigo prestado.

Paralelamente, verificou-se uma melhoria no desempe-
nho ao nivel do tempo de resposta, com um prazo médio
de 7,82 dias uteis, face a 9,0 dias uteis em 2024, manten-
do-se dentro do limite regulamentar estabelecido.

VOLUME DE RECLAMACOES 2025

3.000

2.477

2.500
2.000
1.500
1.000

500

Contratacao Vendas Faturagao

Importa ainda referir que, durante o ano de 2025, se regis-
taram constrangimentos operacionais no setor do gas na-
tural associados a transi¢do dos sistemas de informacao
do operador da rede de distribuicéo, a Floene, situagéo
com impacto transversal nas comercializadoras, nomea-
damente ao nivel dos processos de ativagdo, mudanga de
comercializador e gestdo de pedidos dos clientes.
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A andlise da tipologia das reclamacdes, apresentada no
grafico seguinte, evidencia uma maior incidéncia em te-
mas relacionados com contratagdo, vendas, faturacéo e
cobrangas, que, em conjunto, representam a maioria das
situacdes registadas.

As reclamagdes associadas a distribuidora apresentam
também um peso relevante, refletindo a dependéncia de
processos operacionais que envolvem entidades externas.

As restantes tipologias, nomeadamente servigcos adicio-

nais e atendimento, assumem uma expresséo residual no
total de reclamagdes.

51

Cobrangas Distribuidora Servigos Atendimento

Adicionais

Apesar deste contexto, a Endesa manteve uma trajetéria
de melhoria ao nivel do volume global de reclamagdes e
do tempo de resposta, evidenciando a robustez dos seus
processos e a capacidade de adaptacéao a fatores externos.

A Endesa continua a desenvolver iniciativas de melhoria
continua, com o objetivo de reduzir o volume de reclama-
¢des e aumentar a qualidade do servigo prestado, refor-
cando a eficiéncia dos processos e a experiéncia global
dos clientes.

5. RECLAMAGOES
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6 C o
. Compensacoes
~
6.1. Compensacoes pagas em 2025
As compensagdes constituem um mecanismo de prote- Durante o ano de 2025, foram atribuidas 2.469 compen-
céo dos consumidores, aplicavel em situacdes de incum- sacgOes, evidenciando uma reducéo significativa face ao
primento dos padrbes de qualidade de servigo definidos periodo anterior, no qual se registaram 5.516 compen-
no enquadramento regulamentar. sagoes, refletindo a melhoria do desempenho global da
Endesa ao nivel da qualidade de servigo.
1.600
1.465
1.400
1.200
1.000
800
640
600
400
200 3
8 (0]
0
A ORD - Visitas Outras reclamagdes nao A clientes - Reclamacgoes Reclamacgées Reclamagdes
combinadas relativas a facturagao, Visitas sobre sobre o sobre a
equipamento de medigéo, combinadas faturacéao funcionamento qualidade da
qualidade de energia elétrica do equipamento energia elétrica
ou caracteristicas do de medicédo (setor elétrico)
fornecimento de gas natural
Em termos de montante, o valor total de compensagdes
pagas em 2025 ascendeu a 38.265 euros, igualmente in-
ferior ao registado em 2024 (84.370 euros), acompanhan-
do a reducdo do numero de ocorréncias.
6. COMPENSACOES RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO 2025 17
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SOMA DOS MONTANTES PAGOS EM COMPENSACOES EM 2025

(€
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A ORD - Visitas
combinadas

Outras reclamagdes ndo
relativas a facturagao,
equipamento de medigéo,
qualidade de energia elétrica
ou caracteristicas do
fornecimento de gas natural

Visitas

Uma parte relevante das compensacgdes atribuidas en-
contra-se associada a processos que envolvem a articu-
lacdo com o operador da rede de distribuicdo, nomeada-
mente no ambito das visitas combinadas, tema que sera
detalhado no capitulo seguinte.

465 40 0

A clientes -

combinadas

Reclamacgoes
sobre
faturacéao

Reclamacgées
sobre o
funcionamento
do equipamento
de medicédo

Reclamagdes
sobrea
qualidade da
energia elétrica
(setor elétrico)

A evolugdo destes indicadores demonstra a capacidade
da Endesa em melhorar o desempenho dos seus proces-
sos e reduzir a incidéncia de situacdes suscetiveis de ori-
ginar compensacdes, reforcando o compromisso com a
qualidade de servico e a satisfagao dos clientes.

6.2. Compensacoes recebidas em 2025

Durante o ano de 2025, a Endesa recebeu 1.465 compen-
sagOes, correspondentes a um montante total de 29.300
euros, no dmbito de eventos associados a visitas combi-
nadas.

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO 2025
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A existéncia destes mecanismos contribui para o equili-
brio do sistema de qualidade de servico, assegurando a
adequada responsabilizagdo das entidades envolvidas
NOS Processos operacionais.
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/. Outros
L] L) L]
7.1. Visitas Combinadas
As visitas combinadas correspondem a intervengdes que Esta evolugao evidencia uma operagéo continua e susten-
requerem a coordenacgao entre a Endesa e o operador da tada, com capacidade de resposta as necessidades dos
rede de distribuicéo, sendo essenciais para a realizagéo clientes ao longo de todo o ano.
de operagdes como ativagdes, alteragées contratuais ou
intervencgdes técnicas nas instalagdes dos clientes. Importa referir que a execucao destas visitas depende da
articulagéo entre diferentes entidades, nomeadamente o
Durante o ano de 2025, foram agendadas 135.997 visi- operador da rede de distribuicdo, o que pode influenciar
tas combinadas, evidenciando a relevancia deste tipo de o desempenho global deste indicador.
operagdes no contexto da atividade da Endesa.
Neste contexto, os mecanismos de compensagéo asso-
A andlise da distribuicdo ao longo do ano demonstra um ciados as visitas combinadas assumem particular relevan-
volume relativamente estavel, com valores consistentes cia, conforme referido no capitulo anterior, contribuindo
entre trimestres, conforme ilustrado no grafico seguinte: para a adequada responsabilizagcado das entidades envol-
vidas.
VISITAS COMBINADAS 2025
A Endesa continua a trabalhar no reforgo da coordenagéo
40.000 36.365 38.060 operacional e ha melhoria dos processos associados as
35.000 : visitas combinadas, com o objetivo de assegurar maior
) 30.647 30.925 eficiéncia e qualidade de servigo neste tipo de interven-
30.000 coes.
25.000
20.000
15.000
10.000
5.000
(o]
1T2025 2T2025 372025 472025
- L] ' 4
7.2. Restabelecimento do fornecimento apés
L] ~ L] ”y L]
interrupcgao por facto imputavel ao cliente
O restabelecimento do fornecimento na sequéncia de si- Durante o ano de 2025, registaram-se situagdes de re-
tuagdes de reducao de poténcia ou interrupcéo por falta ducdo de poténcia contratada e de interrupgéo do for-
de pagamento constitui um processo regulado, assegu- necimento, diferenciadas entre clientes com e sem tarifa
rando a reposigao do servigo apds regularizagdo da situa- social, conforme apresentado no grafico seguinte:
¢ao por parte do cliente.
RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO 2025 19
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REDUCOES DE POTENCIA E INTERRUPCOES DE FORNECIMENTO
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B Numero de reducdes da poténcia contratada por falta de pagamento dos montantes devidos no prazo estipulado - clientes com tarifa social
B Numero de reducdes da poténcia contratada por falta de pagamento dos montantes devidos no prazo estipulado - clientes sem tarifa social
1 Numero de interrupcdes por falta de pagamento dos montantes devidos no prazo estipulado - clientes com tarifa social
Il Numero de interrupgdes por falta de pagamento dos montantes devidos no prazo estipulado - clientes sem tarifa social

A andlise da evolugéo trimestral evidencia uma tendén-
cia de reducéo ao longo do ano no nimero de situagdes
registadas, particularmente no caso das reducdes de po-
téncia contratada, refletindo uma menor incidéncia deste
tipo de ocorréncias.

No que respeita ao restabelecimento do fornecimento
apos interrupgado por facto imputavel ao cliente, obser-
va-se, conforme ilustrado no gréfico seguinte, uma re-
ducao progressiva do numero de interrupgdes ao longo
do ano, acompanhada por uma evolugdo consistente
das situagdes regularizadas pelos clientes junto do co-
mercializador.

RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPCAO
POR FACTO IMPUTAVEL AO CLIENTE EM 2025
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W Numero de interrupgdes do fornecimento por facto imputavel ao cliente
M Situacdes sanadas pelos clientes com o comercializador, no @mbito do n.° 1 do art.® 89.° do RQS
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Por outro lado, o gréfico relativo as solicitagdes de clientes tanto ao nivel das solicitagdes regulares como das solicita-
para restabelecimento do fornecimento evidencia uma di- coes expressas para restabelecimento urgente, refletindo
minuicéo do numero de pedidos ao longo dos trimestres, uma menor necessidade de intervencao neste ambito.

SOLICITACOES DE CLIENTES PARA RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO
EM 2025

20.000

15.565

15.000

10.000

5.000

172025 272025 3T2025 472025

[l Solicitagdes de clientes para restabelecimento do fornecimento, excluindo solicitagdes para restabelecimentos urgentes
B Solicitagdes expressas dos clientes para restabelecimento urgente do fornecimento

A andlise conjunta destes indicadores demonstra uma ciando o acompanhamento especifico destes clientes no

evolugéo positiva ao longo do ano, evidenciando uma re- ambito das medidas de protecgéo existentes.

dugéo da incidéncia de situagdes que originam interrup-

¢des e uma adequada gestdo dos pedidos de restabele- Estes resultados demonstram a aplicagdo dos mecanis-

cimento por parte dos clientes. mos previstos no enquadramento regulamentar, assegu-
rando o equilibrio entre a gestdo contratual e a protecao

No caso dos clientes com tarifa social, os valores manti- dos clientes, nomeadamente dos clientes em situacéo de

veram-se globalmente estaveis ao longo do ano, eviden- maior vulnerabilidade.

7.3. Clientes Prioritarios e Clientes com Necessidades
Especiais

No émbito do enquadramento regulamentar aplicavel, a informacéo, a priorizagdo no atendimento e a salvaguarda

Endesa assegura o acompanhamento especifico de clien- em situacdes que possam afetar a continuidade do for-

tes classificados como clientes prioritarios e clientes com necimento de energia.

necessidades especiais, nos termos definidos pela Enti-

dade Reguladora dos Servicos Energéticos (ERSE). A Endesa assegura a aplicagéo das medidas previstas no
enquadramento regulamentar, garantindo um acompa-

A data de 31 de dezembro de 2025, a Endesa registava: nhamento adequado e uma resposta diferenciada as ne-

cessidades destes clientes.
o 4.394 clientes prioritarios;

o 201 clientes com necessidades especiais. Informacé&o adicional sobre os direitos e condi¢des apli-
caveis a clientes prioritarios e clientes com necessidades

Estes clientes beneficiam de um regime de protegéo es- especiais encontra-se disponivel para consulta no websi-

pecifico, nomeadamente no que respeita a prestagdo de te da Endesa.

7. OUTROS RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO 2025 | 29
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8. AcOes mais releva
realizadas para a mel
da qualidade de serv

Durante o ano de 2025, a Endesa desenvolveu um conjun-
to de iniciativas com o objetivo de reforgar a qualidade do
servi¢co prestado aos clientes, com foco na melhoria da
eficiéncia operacional, na simplificagcédo dos processos e
na otimizagéo dos canais de atendimento.

Ntes
NOria

CO

Entre as principais agdes implementadas, destacam-se:

* A implementacao de planos de agdo especificos para melhoria do atendimento telefénico, com impacto direto no
aumento do nivel de servigo, nomeadamente na percentagem de chamadas atendidas em menos de 60 segundos;

» O reforco da digitalizagdo dos canais de atendimento, promovendo uma maior autonomia dos clientes e contribuindo
para a reducao da necessidade de interagdes presenciais e por escrito;

« A otimizagao dos processos internos e operacionais, com impacto na redugéo dos tempos de resposta e na melhoria

da resolutividade no primeiro contacto;

* A melhoria da gestdo do atendimento presencial, assegurando elevados niveis de servico e reducdo dos tempos de

espera nas lojas;

* Aimplementacao de medidas de melhoria continua na gestéo de reclamacdes, contribuindo para a redugéo do volume

global e dos tempos de resposta.

Estas iniciativas contribuiram para a melhoria global dos
indicadores de qualidade de servigo, evidenciada ao lon-
go do presente relatorio.

A Endesa mantém o compromisso com a melhoria conti-
nua da qualidade de servigo, prevendo a implementagéo
de novas iniciativas orientadas para a eficiéncia operacio-
nal, a inovagao e a melhoria da experiéncia do cliente.

Jd em 2026, destaca-se o reforgo da rede de atendimento
presencial, contando atualmente com cerca de 25 lojas
em funcionamento, evidenciando o compromisso com a
proximidade ao cliente e a cobertura territorial.

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO 2025
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No ambito da evolugdo tecnoldgica e operacional, a
Endesa encontra-se a implementar um processo de
internalizagéo da plataforma de contact center, com o
objetivo de reforcar o controlo operacional, melhorar a
qualidade do atendimento e aumentar a eficiéncia dos
processos.

Paralelamente, a Endesa ird reforcar o seu foco na qua-
lidade dos processos comerciais, privilegiando modelos
de contacto mais sustentaveis e orientados para o cliente,
com redugédo do peso de canais mais intensivos em abor-
dagem comercial ("push’) e maior foco na adequacgao das
solugdes as necessidades dos clientes.
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Adicionalmente, serd reforcado o acompanhamento de
clientes que apresentem reclamacoes, através de iniciati-
vas especificas de contacto e seguimento, com o objetivo
de melhorar a experiéncia do cliente e promover a sua fi-
delizagéo.

A Endesa continuara ainda a apostar:

+ No desenvolvimento e melhoria dos canais digitais, promovendo uma experiéncia cada vez mais simples e intuitiva;

» Na automacéo de processos e integracdo de sistemas, com vista ao aumento da eficiéncia e reducao dos tempos de
resposta;

« No refor¢o da capacidade de atendimento, assegurando elevados niveis de servigo nos diferentes canais de contacto.

A Endesa continuard, assim, a desenvolver iniciativas que
contribuam para a melhoria da qualidade de servico, ali-
nhadas com as melhores praticas do setor e com as ex-
pectativas dos clientes.

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVIGO 2025 23
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Q. Auditorias e sistemas

de gestao

A Endesa assegura a monitorizacdo continua da qualida-
de de servico através da implementagéo de processos in-
ternos de controlo, avaliagdo e melhoria continua.

No émbito do seu modelo de gestao, sao realizados pro-
cessos regulares de acompanhamento e auditoria, com o
objetivo de garantir o cumprimento dos requisitos regula-
mentares aplicaveis e a melhoria da qualidade do servigo
prestado aos clientes.

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO 2025
ELETRICIDADE E GAS NATURAL

A Endesa promove uma cultura de melhoria continua, ba-
seada na analise sistematica dos seus processos, na iden-
tificagéo de oportunidades de melhoria e na implementa-
¢do de medidas corretivas e preventivas.

Estas praticas contribuem para o reforco da eficiéncia
operacional, para a reducdo da ocorréncia de erros e
para o aumento da satisfagdo dos clientes, assegurando a
conformidade com as melhores praticas do setor.
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