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! Endesa 2 Introdugéo 2 Servigo
em Portugal ao Relatorio da de Atendimento
Qualidade de Servigo ao Cliente

1. ENDESA EM
PORTUGAL

4 Reclamagdes

A Endesa € uma empresa do grupo ENEL - multinacional
energeética presente em 31 paises. As suas principais dreas
de negdcio sédo a Produgéo, Distribuicdo e Comercializa-
¢éo de Energia Elétrica e Comercializagdo de Gas Natural.
Atualmente a Endesa conta com mais de 12 milhdes de
clientes espalhados pela Europa. Em Portugal, a Endesa €
o segundo operador do sector elétrico: produz e vende
eletricidade e gas ao mercado grossista e minorista. Com
a Endesa X estd presente nos setores da eficiéncia ener-
gética, da producgéo distribuida e dos servigos energéti-
cos para clientes residenciais.

Presente em Portugal desde 1994, com projetos de produ-
¢éo de energia elétrica, foi pioneira na comercializagdo de
energia elétrica no mercado liberalizado no ano de 2002.
Em 2009, apostou na comercializagéo de eletricidade nos
segmentos do mercado doméstico e de pequeno nego-
cio com poténcias contratadas entre os 345 e 20,7 kVA.
No mercado do gas natural, disponibiliza a contratagao de
gas natural a clientes industriais desde 2008 e a clientes
domésticos com fornecimentos em Baixa Pressdo desde
2015.

A Endesa tem refor¢ado a sua presenga em Portugal des-
de 2015, tendo langado, em 2016, a sua primeira grande
campanha comercial para clientes residenciais em meios
de comunicagado massivos. Nos ultimos anos, tem apre-
sentado uma linha criativa baseada no alinhamento es-
tratégico “Escolha um amanha melhor”, suportada nos
seguintes eixos: inovagdo, transparéncia, poupanga e
sustentabilidade. No &mbito da sustentabilidade, a Endesa
tem reforgado o seu papel, visando a consciencializagado
dos seus clientes e da sociedade através de vérias agdes

5 Compensagdes ¢ Outros 7 Agdes mais

relevantes realizadas

para a melhoria da
qualidade de servigo

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 energeética, digitalizagéo e na inovagéo através de no-

vos produtos e com plataformas internas, tais como:

» Portal de cliente online "MyEndesa”;

» Site www.endesa.pt;

» Ferramenta gratuita “Infoenergia”, que permite ajudar os
clientes a poupar através de dicas inteligentes e perso-
nalizadas;

» Plataformas de fidelizacdo digital como o Plano Amigo,
com resultados visiveis no numero de utilizadores.

No inicio de 2024:

» A Endesa foi reconhecida pelos consumidores portu-
gueses tendo sido eleita “Escolha do Consumidor”, na
categoria Energias e Servigos para Uso Doméstico.

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

» A Endesa foi a empresa vencedora do prémio “Melhor
Experiéncia Digital” do projeto BECX -Melhor Experién-
cia do Cliente, em 2023, no setor da Eletricidade. Este
prémio € atribuido a empresa que obtém a melhor clas-
sificacdo na experiéncia global dos canais digitais.

Estas distingdes séo fruto do trabalho realizado nos ulti-

mos anos e de todas as agdes implementadas para me-

lhorar a satisfagéo e qualidade de vida dos nossos clientes.

Atualmente a energia da Endesa ja chega a mais de 700

mil clientes de eletricidade, gés natural e servigos energé-

ticos associados.

1. Endesa em Portugal
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2. INTRODUGAO
AO RELATORIO

DA QUALIDADE DE

SERVICO

A publicagédo do Relatério da Qualidade de Servigo de
2023 tem como objetivo cumprir com o disposto no Re-
gulamento da Qualidade de Servigo publicado pela ERSE
e tornar visivel o desempenho da Endesa em termos da
qualidade de servico comercial prestada aos seus clientes.
Durante o ano de 2023, a Endesa continuou a aumentar
a sua carteira de clientes, tendo alcangado a Janeiro de
2024 uma Quota de Clientes no Mercado Livre de Eletrici-
dade de 11,3% e de 12,7% no Mercado Livre de Gas Natu-
ral. Este aumento na carteira de clientes reflecte também
um aumento no volume absoluto de contactos durante o
ano de 2023.

O ano de 2023 foi também marcado por um conjunto de
fatores com elevado impacto na atividade, principalmente
a alteragdo nos pregos da energia e a aplicagédo do meca-
nismo ibérico que foram amplamente difundidos nos di-
versos meios de comunicagéo social, sobretudo durante o

Relatério da Qualidade de Servigo 2023. Eletricidade e gas natural

primeiro trimestre de 2023, o que fez aumentar a procura
nos canais de atendimento tanto fisicos como telefdnicos.
Com vista a melhorar o nivel de satisfagcdo dos seus clien-
tes, a Endesa tem vindo a melhorar os seus procedimen-
tos e automatismos de forma a poder resolver os pedidos
de forma mais efectiva, com o objetivo de reducéo de er-
ros e tem apostado por um maior empoderamento dos
canais de atendimento, de forma a que possiveis insatis-
fagdes dos clientes possam ser esclarecidas e resolvidas
em primeira instancia. Tal estrategia tem vindo a resultar
na reducéo do volume de reclamagdes.
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! Endesa 2 Introdugéo 3 Servico
em Portugal ao Relatério da de Atendimento
Qualidade de Servigo ao Cliente

3. SERVICO DE

ATENDIMENTO AO

CLIENTE

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

» Atendimento Telefénico totalmente gratuito, através
dos numeros 800101033 para chamadas nacionais e
215856900 para clientes que liguem de fora de Portugal

» Atendimento Presencial nas suas lojas de Lisboa e Porto

» Atendimento por escrito através do formulario de con-
tacto no site da Endesa, no portal de clientes MyEndesa
e por carta

3.1. Atendimentos
Presenciais

A Endesa durante o ano de 2023 continuou com os dois
centros de atendimento presencial situados nas lojas do
cidadao de Lisboa e do Porto.

Durante o ano de 2023 registou-se um total de 44.811 visitas,
das quais 27.874 na loja de Lisboa e 16.937 na loja do Porto.
Trimestralmente, os atendimentos em cada loja distribui-
ram-se da seguinte forma:

ATENDIMENTOS PRESENCIAIS REALIZADOS
NA LOJA DE LISBOA EM 2023

172023 272023 3T2023

472023

@ Atendimentos presenciais realizados, relacionados com ambos
os setores
@ Atendimentos presenciais realizados, relacionados apenas com
o setor do gas natural
@ Atendimentos presenciais realizados, relacionados apenas com
o setor elétrico
@ Atendimentos presenciais realizados, com tempo de espera inferior
ou igual a 20 minutos

4 Reclamagdes

5 Compensagdes ¢ Outros 7 Agdes mais
relevantes realizadas
para a melhoria da
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ATENDIMENTOS PRESENCIAIS REALIZADOS
NA LOJA DO PORTO EM 2023

112023 272023 3T2023

472023

@ Atendimentos presenciais realizados, relacionados com ambos
os setores

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

@ Atendimentos presenciais realizados, relacionados apenas com
o setor elétrico

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

O tempo médio de espera nas lojas melhorou em relagdo
ao periodo anterior, tendo sido de 12,4 minutos em 2023
(em 2022 tinha sido de 13,9 minutos). De forma global, 73%
dos atendimentos presenciais tiveram um tempo de es-
pera igual ou inferior a 20 minutos.

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

TEMPO MEDIO DE ESPERA EM 2023 (MINUTOS)

17,36

16,30

172023 272023 3T2023 472023

@® Loja Lisboa
@ Loja Porto

3. Servigo de Atendimento ao Cliente
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3.2. Atendimento
Telefonico

Durante o ano de 2023, foram recebidas 1.734.437 cha-
madas, das quais 1.269.641 foram atendidas e 464.796
chamadas néo atendidas por desisténcia do utilizador.

O primeiro trimestre de 2023 é marcado por um conjunto
de fatores com elevado impacto na atividade, principal-
mente a alteragcdo do prego da energia e a aplicagdo do
mecanismo ibérico que foram amplamente difundidos
nos diversos meios de comunicagdo social. Decorrente
desta situagcédo houve a necessidade de comunicar com
os clientes em carteira e, nesse periodo, foram enviadas
aproximadamente 410 mil cartas que acresceram ao vo-
lume didrio de envio de documentos do circuito de fatu-
ragao.

Por trimestre, as chamadas recebidas foram classificadas
na seguinte tipologia:

ATENDIMENTO TELEFONICO 2023

367.539

322.195
291.726 288.181

73.564 62.645

29.047

o ey 21.430

22.581

224.656

188.522 166.584

175.059

1T2023 272023 372023 472023
@ Atendimentos telefénicos ndo enquadréveis nas categorias anteriores
@ Atendimentos telefénicos relacionados com ambos os setores

@ Atendimentos telefonicos relacionados apenas com o setor do gas
natural

@ Atendimentos telefonicos relacionados apenas com o setor elétrico

Relatério da Qualidade de Servigo 2023. Eletricidade e gas natural

3.3. Atendimento
Telefonico Comercial

Em 2023, foram atendidas 1.011.921 chamadas telefdni-
cas de ambito comercial, das quais 54% dessas chamadas
tiveram um tempo de espera inferior a 60 segundos.

Por trimestre, as chamadas recebidas tiveram a seguinte
classificagéo:

ATENDIMIENTO TELEFONICO COMERCIAL 2023

280.925

246.837 244.383

239.776

167.406

168.914

148.737 147.332

113.519

112023

272023 3T2023 472023

@ Atendimentos telefénicos de &mbito comercial com tempo de espera
superior a 60 segundos

@ Atendimentos telefonicos de ambito comercial com tempo de espera
inferior ou igual a 60 segundos

Contabilizaram-se ainda um total de 425.201 desisténcias
por parte dos clientes.

cndesa



! Endesa 2 Introdugéo 3 Servico
em Portugal ao Relatério da de Atendimento
Qualidade de Servigo ao Cliente

3.4. Comunicacdes de
leituras

3.4.1. Atendimento telefénico
para comunicacoes de leituras

No ano de 2023 foram atendidas 257720 chamadas para
comunicagéo de leituras.

TOTAL DE LEITURAS COMUNICADAS 2023

86.614

172023 272023 3T2023 472023

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

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

3.4.2. Outros meios de
atendimento para comunicagoes
de leituras

Adicionalmente, durante 2023, foram comunicadas 458.145
leituras precedentes de outros meios comunicagdo, sendo
que 99% dessas leituras foram feitas pela internet.

COMUNICACAO DE LEITURAS 2023
OUTROS MEIOS DE ATENDIMENTO

136.032
1.588 123.359

1.083

102518
1113 96.236

134.444

122.276

1T2023 2T2023 372023 472023

@ Comunicagéo de leituras no atendimento presencial
@ Comunicagao de leituras através de internet

4 Reclamagdes

5 Compensagdes ¢ Outros 7 Agdes mais

relevantes realizadas
para a melhoria da
qualidade de servigo

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

Durante 2023, registou-se um total de 33.422 situagoes
em que ndo foi possivel o atendimento até 60 segundos
de espera e em que o cliente deixou o seu contacto e
identificagéo da finalidade da chamada para um contacto
posterior:

NUMERO DE SITUACOES SEM ATENDIMENTO
EM 60 SEGUNDOS E EM QUE O CLIENTE
INDICOU OS SEUS DADOS DE CONTACTO

E A FINALIDADE DA CHAMADA EM 2023

12.293

112023 272023 3T2023 472023

Posteriormente, a Endesa efetuou 33.422 contactos apds
receber os dados de contato dos clientes:

CONTACTOS POSTERIORES EM 2023

12.293

1712023 272023 3T2023 472023

@ 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

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

3. Servigo de Atendimento ao Cliente



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

Através dos centros de atendimento telefénico (Call Cen-
ters) foram recebidos um total de 811.113 pedidos de in-
formagao com a seguinte distribui¢cdo trimestral:

PEDIDOS DE INFORMACAO RECIBIDOS
EM CALL CENTERS EM 2023

237.271
208.335

186.260 179.247

112023 272023 3T2023 472023

Importa salientar que nem todos os pedidos de informa-
¢éo podem ser respondidos de imediato devido a sua
tipologia. Durante o ano de 2023, a Endesa recebeu um
total de 18.887 pedidos de informagéo aos quais nédo foi
possivel responder num primeiro contacto.

Os assuntos mais abordados pelos clientes nos pedidos
de Informacgéo séo: a Contratagdo 31% (249.061), seguido
de Vendas 27% (216.753) e de Cobrangas 21% (170.091).
Entre si estes trés temas somam 78% dos pedidos de in-
formacgao recebidos nos Call Centers.

Relatério da Qualidade de Servigo 2023. Eletricidade e gas natural

3.7. Pedidos de Informagao
por escrito

Durante 2023, a Endesa recebeu um total de 38.495 pedi-
dos de informagéo por escrito, 98% dos quais receberam
resposta em menos de 15 dias Uteis. Trimestralmente divi-
dem-se da seguinte maneira:

PEDIDOS DE INFORMACAO POR ESCRITO
EM 2023

13.117

172023 272023 3T2023 472023

@ Pedidos de informagao apresentados por escrito recebidos no
trimestre, ndo respondidos

@ Pedidos de informag&o apresentados por escrito, recebidos no
trimestre, respondidos num prazo superior a 15 dias Uteis

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

Dos pedidos de informacgao por escrito recebidos, a maio-
ria estéo relacionados com questdes de Contratagao 48%
(18.649). Entre os restantes, destacam-se os pedidos de
informagéo por temas de Cobrangas 18% (6.960) e Fatu-
racdo 17% (6.697). Entre si estes trés temas somam 84%
dos pedidos de informagéo recebidos por escrito.

cndesa



! Endesa 2 Introdugéo 2 Servigo 4 Reclamacdes 5 Compensagdes ¢ Outros 7 Agdes mais
em Portugal ao Relatério da de Atendimento relevantes realizadas
Qualidade de Servigo ao Cliente para a melhoria da

4. RECLAMACOES

Durante o ano de 2023, apesar do crescimento e do au-
mento de volume de clientes, e como resultado das estra-
tegias iniciadas em 2002, houve uma diminuigéo significa-
tiva do volume de reclamacgdes recebidas para um total de
9.771 reclamagdes.

As reclamacgodes de 2023 dividem-se pelas seguintes tipo-
logias:

NUMERO DE RECLAMACOES POR TIPOLOGIA EM 2023

4.164

1.543 1.541 1.464
887

172

Contratagao Cobrangas Faturagao Vendas Servigos Adicionais Outros

O tempo médio de resposta as reclamagdes ficou em 8,2
dias Uteis em 2023, permitindo o cumprimento do indica-
dor padrdo de tempo de resposta maximo existente de 15
dias Uteis.

4. Reclamagdes 11
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5. COMPENSACOES

5.1. Compensacgodes pagas em 2023

Durante o ano de 2023, foram pagas 3.412 compensa-
¢Oes, divididas nos seguintes tépicos:

COMPENSACOES PAGAS EM 2023

2.348
797
. —129 —115 23 0
A ORD - Visitas Outras reclamagées A clientes - Reclamagées Reclamagdes sobre Reclamagées sobre
combinadas néo relativas a faturagéo, Visitas sobre o funcionamento do aqualidade da

equipamento de medigéo, combinadas faturagédo equipamento de medigao energia elétrica
qualidade de energia elétrica (setor elétrico)
ou caracteristicas do
fornecimento de gas natural
A estas compensagdes estao associadas os seguintes pa-
gamentos:
SOMA DOS MONTANTES PAGOS EN COMPENSACOES EM 2023 (€)
46.960
3.985
2580 575 115 0
A ORD - Visitas Outras reclamagées A clientes - Reclamagdes Reclamagdes sobre Reclamagées sobre
combinadas néo relativas a faturagéo, Visitas sobre o funcionamento do aqualidade da
equipamento de medigéo, combinadas faturagédo equipamento de medigao energia elétrica

qualidade de energia elétrica
ou caracteristicas do
fornecimento de gas natural

5.2. Compensagodes recebidas em 2023

Também durante o ano de 2023, foram recebidos 46.960
euros, correspondendo a 2.348 compensagdes recebi-
das por parte dos clientes em eventos atribuiveis as visi-
tas combinadas.

Relatério da Qualidade de Servigo 2023. Eletricidade e gas natural

(setor elétrico)
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! Endesa 2 Introdugéo 2 Servigo
em Portugal ao Relatério da de Atendimento
Qualidade de Servigo ao Cliente

6. OUTROS

6.1. Visitas Combinadas

Durante o ano de 2023 foram agendadas um total de
122488 visitas combinadas divididas da seguinte forma,
por trimestre:

NUMERO DE VISITAS COMBINADAS
AGENDADAS EM 2023

33.165
31.081 I 30.096
“ l
1T2023 272023 372023 472023

4 Reclamagdes 5 Compensagdes ¢ Outros 7 Agdes mais
relevantes realizadas
para a melhoria da

qualidade de servigo

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

Em 2023, ocorreram 53.187 interrupgdes no fornecimen-
to devido a eventos atribuiveis ao cliente, dos quais 51.641
foram posteriormente corrigidos pelos clientes.

RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO
APOS INTERRUPCAO POR FACTO IMPUTAVEL
AO CLIENTE EM 2023

Adicionalmente, em 2023, foram recebidas 65.878 soli-
citagdes para o restabelecimento do fornecimento pelos
clientes, repartidos trimestralmente da seguinte forma:

SOLICITACOES DE CLIENTES PARA
RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO
EM 2023

13.762 13.950

14.028 43 642
I 12.676 4, 1os 721
1T2023 272023 372023 472023

@ Interrupgdes do fornecimento por facto imputével ao cliente

@ Situagdes sanadas pelos clientes com o comercializador, no ambito
don.° 3 doart°85°doRQS

172023 272023 3T2023

472023

@ Solicitagdes de clientes para restabelecimento do fornecimento,
excluindo solicitagbes para restabelecimentos urgentes

@ Solicitagdes expressas dos clientes para restabelecimento urgente
do fornecimento

6. Outros 13
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6.3. Clientes com necessidades especiais

Em finais de 2023, a Endesa tinha um total de 99 clientes
com necessidades especiais, que se distribuem da se-
guinte maneira, em fungéo da sua tipologia:

CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS A 31 DE DEZEMBRO

6.4. Clientes prioritarios
Em finais de 2023, a Endesa tinha um total de 2.160 clien-

tes prioritérios, que se distribuem da seguinte maneira,
em fungao da sua tipologia:

CLIENTES PRIORITARIOS A 31 DE DEZEMBRO

@ Clientes com limitagdes no dominio da vis&o - cegueira total
ou hipoviséo

@ Clientes com limitagdes no dominio da audigéo - surdez total
ou hipoacusia

@ Clientes com limitagdes no dominio da comunicagéo oral

@ (setor do GN) Clientes com limitagdes no dominio do olfato, que
impossibilitem a dete¢do da presenga de GN ou clientes que coabitem
com pessoas com estas limitagdes

13039

155

68
25

Relatério da Qualidade de Servigo 2023. Eletricidade e gas natural

@ Establecimentos hospitalares, centros de salde ou entidades que
prestem servigos equiparados

@ Forgas de seguranga

@ Instalagdes de seguranga nacional

@ Bombeiros

@ Protecéo civil

@ Equipamentos dedicados & seguranga e gestéo do trafego maritimo
ou aéreo
Instalagdes penitenciarias

(setor elétrico) Clientes para os quais a sobrevivéncia our a mobilidade
dependam de equipamentos cujo fincuionamento é assegurado pela
reded elétrica, e clientes que coabitem com pessoas nestas condi¢des

@ (setor do GN) Establecimentos de ensino basico

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

@ Outros clientes considerados prioritarios, que prestem servicos de
seguranga ou saude fundamentais & comunidade

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

O ano 2023 foi um ano marcado pelo langamento e imple- .
mentagéo de diversos projetos de melhoria que impactam
a eficiéncia operacional e a qualidade percebida pelos

clientes, nomeadamente: .
» Melhoria das comunicagbes enviadas aos clientes de
forma a prestar maior informacéo sobre assuntos que .
sao do interesse do cliente
» Reforgo do empoderamento dos canais de atendimento .

através de formacéo dos agentes e monitorizagéo con-
tinua sobre a geracéo de reclamacgdes de forma a escla-
recer ou corrigir o quanto antes junto do cliente.

de servico

Fomento da digitalizagdo em todos os canais de aten-
dimento e melhorias no MyEndesa e formulario de con-
tratagéo online.

Novas funcionalidades no IVR, tendo sido adicionada in-
formacgao sobre o tipo de contador que o cliente dispde
Implementacdo de pagamento por MBWay e melhorias
nos processos de cobrancas

Adaptacdo aos novos Regulamentos de Qualidade de
Servico

7. Agbes mais relevantes realizadas para a melhoria da qualidade de servigo
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